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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo principal propor um método de padronizagdo no
processo de Gestao das licencas de software da area de tecnologia da Caixa Econdmica
Federal por meio da implementacdo de um novo fluxo no que se refere a solicitagéo,
autorizacao e instalacdo das licencas de softwares da unidade. A proposta tem ajudado a
empresa a diminuir custos relativos as solicitacfes rejeitadas, na dificil tarefa de controlar
as licencas de softwares utilizadas pela unidade, bem como instituir novos processos
padronizados, buscando o armazenamento das informagdes e das operacdes internas
com o propdésito de apoiar as funcdes gerenciais e organizacionais, tomada de decisfes,
padronizacdo, analise e visualizacdo das atividades como um todo. As partes desse
trabalho foram constituidas de levantamento de dados, avaliagcdo e estudos sobre
processos tanto especificos quanto gerais do setor com analises as acfes praticadas
diariamente, a viabilidade em padronizar rotinas e atividades, a fim de apresentar
resultados favoraveis e necessérios para a melhoria do processo de gestéo das licencas
utilizadas pela unidade de tecnologia da Caixa.

Palavras-chave: Novo fluxo, processos, padronizacéo e gestéo.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes empregam milhdes de pessoas ao redor do mundo, que
passam grande parte de seu tempo dentro delas lhes prestando servigos,
enfrentando desafios para realizar suas tarefas diarias e alcancar objetivos tragcados
pelas empresas. Para tanto, € indispensavel conhecer suas atividades, fluxos,
processos, missao e estratégias, por meio de envolvimento pleno com a organizacao
em busca do alcance no cumprimento das metas de acordo com as politicas e

diretrizes organizacionais e individuais.

Este trabalho tem como objetivo desenvolver uma proposta no processo de
Gestao das licencas de Softwares da Unidade de Tecnologia de Brasilia da Caixa
Econdmica Federal - REDEABR, no que se refere a Implementar um novo fluxo
quanto ao processo de solicitacdo, autorizacdo e instalagdo das licencas de
softwares, através da padronizacdo e reorganizacdo do processo por parte dos

empregados usuarios e responsaveis pelas rotinas na organizacao.

O presente documento trata-se de um estudo de caso que tem por finalidade
a identificacdo das melhores formas para a empresa eliminar os pontos fracos e
ameacas quanto ao processo de gestdo das licencas de software, através de
estudos e andlises pelo levantamento das rotinas e fluxos da instituicdo quanto a
solicitagdo, instalacdo e utilizagéo das licencas. Apresenta ainda, a elaboracdo de
propostas de melhorias, aperfeicoamento e padronizacdo do processo atual com a
inclusdo de novas rotinas e atividades pré-estabelecidas para o processo, visando
alcancar os resultados por meio de um gerenciamento adequado pela unidade a
partir do mapeamento das licencas ja adquiridas e em uso.

A metodologia utilizada foi pesquisa de campo na Unidade, auxiliada por meio
de uma coleta de dados, utilizacdo do banco de informacfes atuais, em consultas
nos manuais normativos da empresa e em pesquisas bibliografica, os quais foram
analisados de modo comparativo.

Buscando solucionar os problemas levantados para minimizar os custos e
otimizar os processos especificos de gestdo de softwares da organizacdo, foram
detectadas as causas geradoras . Esses problemas serdo demonstrados no decorrer

do trabalho, que se divide em cinco capitulos além da concluséo.



O primeiro capitulo é a prépria introdugcédo, que em seus tépicos relata os
objetivos e a maneira que deverdo ser alcancados. O segundo capitulo descreve a
metodologia utilizada nesta pesquisa e ressalta a importancia da base tedrica, da
observacédo descritiva e participativa que influenciaram diretamente para a conclusao
desta analise.

Os capitulos trés e quatro revelam a teoria em que o trabalho foi baseado,
0S principais tedricos que estudam estes comportamentos, bem como a descri¢cao da
organizacdo, 0 ambiente, estrutura, regulamentacdo descritas nos manuais
normativos, servindo como comparativo entre a teoria e 0 que acontece na pratica
na empresa, e ainda, o aprofundamento do problema demonstrando a importancia
da redefinicdo de um novo fluxo para as atividades de gestao de softwares.

A intervencdo deste trabalho esta no capitulo cinco que trata da mudanca
planejada, a proposta, o objetivo e meta almejados. Os resultados esperados, as
dificuldades previstas e 0 acompanhamento para tal interferéncia desse processo
também serdo tratados neste capitulo.

Por fim o capitulo seis que trata da conclusdo que se podem tirar com este
trabalho e suas benfeitorias geradoras como a otimizagéo do processo e reducédo de
custos para uma organizacdo da esfera publica, ou seja, redugdo de gastos

publicos.
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1.1 Tema

Gestéo das licencas de softwares da area de tecnologia da Caixa Econdmica

Federal.
1.2 Problema

Altos indices de solicitagbes de instalacdes de licencas de Softwares
rejeitadas, ocorrendo gastos desnecessarios a Instituigcao.

1.3 Objetivo Geral

Implementar um novo fluxo quanto ao processo de solicitacdo, autorizacéao e
instalacdo das licengas de softwares da unidade de tecnologia da Caixa Econémica
Federal.

1.4 Objetivos Especificos

a — Reorganizar o fluxo para solicitacdo de uso das licencas de Softwares na
Unidade;

b — Estabelecer nova rotina para autorizagdo das licengcas para utilizagdo dos

empregados na unidade e pela equipe responsavel,
¢ — Implantar as novas regras e procedimentos para efetiva instalacéo das licencas;
1.5 Justificativa do Tema

Esta monografia tem por objetivo redefinir o fluxo, a rotina, os procedimentos
e os padrdes utilizados quanto ao processo administrativo das licengas de softwares
da unidade de tecnologia da Caixa Econdémica Federal. A proposta apresentada é
baseada nos altos indices de rejeicdo por parte da empresa terceirizada contratada
pela Caixa, uma vez que a mesma necessita de autorizagcdo para efetuar a
instalacdo das licencas. Por meio de solicitagdo via sistema interno — CHAMADO
SIATE, os empregados solicitam a instalacdo de uma determinada ferramenta de
software a empresa contratada, que recebe o pedido e aguarda que a equipe
responsavel na Caixa envie autorizacdo para que procedam a instalagdo. O SIATE
aberto permanecera ativo até 48 (quarenta e oito) apds o recebimento, conforme
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estabelecido em contrato de prestacdo de servico entre as partes. Assim, se a
equipe Caixa néo efetuar a referida autorizacdo, o sistema fechard& o CHAMADO
SIATE e a Caixa arcarA com 0S custos mesmo que a instalacdo nao seja

efetivamente concluida.
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2 METODOLOGIA

Segundo Vergara (2004), existem varios tipos de pesquisa e seu objetivo &
apresentar conceitos e exemplos sobre populagdo, amostra e sele¢cdo dos sujeitos.
Ha varios tipos de pesquisas e dois critérios basicos: quanto aos fins e quanto aos
meios. Para o primeiro critério, uma pesquisa pode ser exploratéria, descritiva,
explicativa, metodoldgica, aplicada ou intervencionista. Ja para o critério quanto aos
meios, pode ser pesquisa de campo, de laboratério, documental, bibliografica,
experimental, participante e estudo de caso.

Para Vergara (2000, p. 48):

E investigacdo empirica na qual o pesquisador manipula e controla variaveis
independentes e observa as variagcbes que tais manipulacdo e controle
produzem em variaveis dependentes. Variavel € um valor que pode ser
dado por quantitativa, qualitativa, caracteristica, magnitude variando em
cada caso individual.

Para a execucdo deste trabalho foi necessario desenvolver uma pesquisa
organizacional utilizando a seguinte metodologia:

a) Pesquisa Documental nos Manuais Normativos da Empresa, levantando
dados sobre a area responsavel pelo controle a acompanhamento de
software,

b) Pesquisa bibliografica, buscando informacdes tedricas sobre o tema;

C) Referéncias de artigos e informacgdes gerais na internet.

Durante o experimento e de acordo com o planejamento da proposta de
mudancas, utilizou-se ainda a pesquisa participante, pois o pesquisador vive o
cotidiano da empresa, podendo perceber se os dados levantados se assemelham
com a realidade observada. Este tipo de observacdo tem maiores condi¢cbes de
compreender os habitos, atitudes, interesses, atividades, rotinas e caracteristicas da
vida cotidiana do meio que observa, 0 que demonstra uma vantagem no método

escolhido.
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3 EMBASAMENTO TEORICO

3.1 Software

Segundo Pressman (1995), durante as trés primeiras décadas da era do
computador, o principal desafio era desenvolver um hardware que reduzisse o custo
de processamento e armazenagem de dados. Ao longo da década de 1980, avangos
na microeletrénica resultaram em maior poder de computacdo a um custo cada vez
mais baixo. Atualmente, o problema é diferente. O principal desafio € melhorar a
qualidade e reduzir o custo de solucdes baseadas em computador — solugbes que
sdo implementadas com software, que € 0 mecanismo que nos possibilita aproveitar
e dar vazao a esse potencial.

De acordo Pressman (1995), o software s&o instru¢cdes (programa de
computador) que, quando executadas, produzem a funcdo e o desempenho
desejados; sdo ainda estruturas de dados que possibilitam que os programas
manipulem adequadamente a informacgéao, bem como documentos que descrevem a
operacdo e 0 uso dos programas. Assim € um elemento de sistema logico e néo
fisico, desenvolvido ou projetado por engenharia, ndo manufaturado no sentido
classico.

Mas para Rezende (2002), os softwares e seus respectivos recursos, parte
integrante da tecnologia da informacéo, também sdo subsistemas do sistema de
informacdo global das empresas. Pressupdbem o uso de tecnologia numa
organizacdo e pode ser definido como o processo de transformagdo de dados em
informacdes que sado utilizadas na estrutura deciséria da empresa e que
proporcionam a sustentacdo administrativa visando a otimizacdo dos resultados
esperados.

Rezende (2002) ressalta ainda, o software € um conjunto de instrugdes,
logicamente organizadas em linguagem natural ou codificadas, que capacitam
maquinas na automatizacao e tratamento da informacéo para a execucdo de uma
determinada tarefa. Os Softwares desenvolvidos pela prépria REDEABR, séo
denominados de Aplicativos e serve para uso interno na empresa, durante a
vigéncia de contrato de trabalho de seus empregados, prestadores de servigos ou

estagiarios, utilizando os recursos da empresa.
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3.1.1 Controle de Licencas

Para Rezende (2002), o controle de versdes de licencas de softwares tem que
combinar procedimentos humanos e ferramentas automatizadas para proporcionar
um mecanismo eficiente, avaliando a necessidade de mudanca reconhecida, pedido
do cliente e/ou usuario e a avaliacdo do desenvolvedor, documentacdo de
acompanhamento, definicAo de propriedade, teste e auditoria e inclusdo e

disponibilizagéo de novas versoes.

3.1.2 Aquisicdo de Software

Segundo Pressman (1995), em muitas areas de aplicacdo de software,
frequentemente € mais efetivo em relacdo ao custo adquirir do que desenvolver
software de computador. Os gerentes de engenharia de software defrontam-se com
uma decisédo de produzir ou comprar que pode ser ainda mais complicada por uma
série de opcOes de aquisicdo. As etapas envolvidas na aquisicdo de software séo
definidas pela criticalidade do software a ser comprado e o custo final. Em alguns o
software de computador de baixo custo é menos dispendioso compra-lo e
experimenta-lo do que realizar uma prolongada avaliacdo. Para pacotes de software
mais caros, algumas diretrizes devem ser avaliadas, tais como, estimar os custos
internos para desenvolvimentos e sua data de entrega, escolher trés ou quatros
pacotes de software candidatos que atendam melhor as suas especificacoes,
desenvolva uma matriz de comparacdo que confronte as fungdes-chaves das
alternativas, avaliagdo da qualidade do produto, suporte do vendedor, reputacéo do

fornecedor e contate outros usuarios do software e peca opinides.

3.1.3 Regulamentacéao e Utilizacao

Segundo Rezende (2002), a regulamentacdo utilizada quanto o uso de
Softwares é através da “Lei sobre Protecédo a Propriedade Intelectual de Programa
de Computador” (Lei n°. 9.609, de 19 de fevereiro de 1998, que “dispde sobre a
protecdo de propriedade intelectual de programa de computador, sua

comercializacdo no Pais, e da outras providéncias”) e normas correlatas.
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3.1.4 Utilizac&o Indevida de Software

De acordo Pressman (1995), a utilizacdo de software ndo relacionadas aos
produtos, processos e servicos das empresas detentoras, configura o emprego de
recursos materiais em atividade ou servico particular. O uso particular de software de
propriedade privada é proibido, ficando o infrator sujeito a pena de suspensao,
conforme o Regulamento de Pessoal, e se comprovada a utilizacdo indevida, o
usuario tornara passivel de apuragéo de responsabilidade.

3.1.5 Reprodugéo e comercializagao

Segundo Rezende (2002), é proibida a reproducdo, disseminacdo ou
divulgacdo de software de propriedade particular em condicbes diversas das
especificadas pelo produtor ou fornecedor, pois constitui violacdo de direito de

propriedade.

3.2 Gestao

Para Tavares (2007), gestdo consiste no desenvolvimento da visdo e da
missdo e adequacao das competéncias distintas, para o posicionamento competitivo
pretendido, na definicdo de estratégias e objetivos e em sua implementacdo e
controle mediante adequag&o do modelo organizacional.

De acordo Teixeira (1998), o conceito de gestdo € o processo de se conseguir
obter resultados (bens ou servicos) com o esforco dos outros. Pressupfe a
existéncia de uma organizacdo, isto €, varias pessoas que desenvolvem uma
atividade em conjunto para melhor atingirem objetivos em comum. Constatou-se
ainda, que a generalidade das pessoas que trabalham em organiza¢cdes ou € gestor
ou trabalha subordinado a um. Na maior parte dos casos, além da orientacdo e da
coordenacdo de pessoas, a gestdo implica a afetacdo e o controle de recursos
financeiros e matérias.

Segundo Valeriano (2004), a gestado pode ser definida como uma acéo global
nas organizacbes que inclui estrutura, planejamento, responsabilidades, praticas,
processos, procedimentos e recursos, todos numa visdo macro gerencial, a fim de

desenvolver, implementar, atingir e manter uma politica de ganho de resultados.
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Cabe ainda ao gestor, fornecer informacdes quanto a existéncia de risco e registros
de perdas relativas aos produtos e servigos sob sua gestéo.

Valeriano (2004) reforca que a identificacdo dos riscos se processa com base
nos exames de aspectos legais, tecnologicos, procedimentos operacionais, prazos,
publico alvo e recursos envolvidos.

Valeriano (2004) diz ainda, que a gestao serve para identificar e acompanhar
as modificacdes de caracteristicas de itens relevantes ao pleno funcionamento e
organizacdo das instituicdes, de forma a atender todas as necessidades dos
processos especificos e em cada ambiente e circunstancia que as ocorréncias
possam estar vinculadas nas atividades previstas da empresa.

Valeriano (2004) acredita que a gestdo dos sistemas de informacéo
adequados, bem implementados e bem utilizados, fazem a diferenca entre empresas
que prevalecem e as que apenas sobrevivem. Por isso devem manter alianga com
lideres em tecnologia e especialistas em cada é&rea, tendo solucbes de Gestéo
Empresarial, Recursos Humanos, Comércio Exterior, Gestdo Comercial, entre
outros, atendendo a todos os segmentos de mercado.

Tachizawa (2006) defende que o gerenciamento das organiza¢fes, do ponto
de vista do novo referencial na administracdo das empresas, exigird empregados e
gestores com visdo ampla, comprometidos em trabalhar em equipe, buscar
resultados, atingir objetivos, cumprir metas e culturalmente abertos e flexiveis as
mudancas organizacionais.

Segundo Teixeira (1998), a funcdo da gestdo é interpretar os objetivos
propostos e transforma-los em acdo empresarial, atravées de planejamento,
organizacao, direcéo e controle de todos os esforcos realizados em todas as areas e
em todos os niveis da empresa, a fim de atingir esses mesmos objetivos.

Teixeira (1998) defende ainda, que outras fungbes da gestdo é apreciar
propostas e projetos, controlar, escalonar e mitigar riscos, controle e dire¢cdo de
fluxos, atividades, processos, gerir fluxos, estratégias, deficiéncias e problemas, bem
como definem, implantam e mantém planos de negaocios.

Mas para Tavares (2007), a funcdo da gestédo € determinar instancias para o
processo decisoério e torna-los mais agil e coerente, tais como:

a) Definir o escopo competitivo, delineando de estratégias e estabelecimento
dos objetivos e metas, permitindo o desenvolvimento de planos de acdo mais

oportunos e adequados.
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b) Viabilizar o desenvolvimento de modelos organizacionais mais adequados as
demandas e processos integrando pessoas, habilidades e recursos.

C) Coordenar e otimizar a alocacdo de recursos, proporcionando melhores
resultados operacionais e administrativos.

d) Estabelecer mecanismos de avaliacdo e controles, voltados para a eficacia,
eficiéncia e a efetividade da organizacao.

Segundo Rezende (2002), um gestor da unidade de tecnologia da
Informacao, como todo gestor, deve ter conhecimento das teorias da administracéo,
para poder enquadré-las e aplica-las nas situa¢gfes adversas, tantos nos processos
de planejamento estratégico e no desenvolvimento de sistemas de informacdo com
recursos de tecnologia da Informacado como as atividades pertinentes a sua unidade
e na conducéao das respectivas equipes de trabalho.

Para Tachizawa (2006), esta ocorrendo uma mudanca fundamental no a&mbito
interno das organizagcdes empresarias. Esta mudanca provoca a renovacédo das
tecnologias aplicadas a gestdo de negocios em face da necessidade de sua
sobrevivéncia no segmento econdbmico em que atuam. Essa nova fase estaria a
exigir tecnologias de gestdo de negodcios, que privilegie uma administracdo
profissional das organizacdes, as quais passam por um processo de transformacao,
coerente com 0s novos tempos da era do conhecimento, que tornaria oportuna a
introduc&o de novas técnicas e métodos de gestao.

Tachizawa (2006) defende ainda, que as organizacdes que estdo defrontando
com a necessidade de melhoria da qualidade de cadeia produtiva, com o problema
de encolhimento das margens de lucro, com a necessidade de diminuir custos
unitarios operacionais neste mercado altamente competitivo, 0 equacionamento de
tais questdes tem-se tornado uma preocupacao-chave.

Segundo Valeriano (2004), as mudangas devem sempre estar acompanhadas
dos processos basicos de qualidade, isto porque as organizacdes de todos os tipos
passaram a voltar-se para esta rotina de padrao e diferencial, o que nao deixou de

ter desgaste com mudancas de cultura, exigindo reorganizacao e poder de gestao.

Para Tavares (2007, p. 336):

Os objetivos, as metas, as acdes, os recursos financeiros, humanos e
materiais definidos para a implantacdo da gestdo deverao ser
periodicamente avaliados e controlados através de indicadores. E através
deste tipo de procedimento que 0s eventuais desvios entre o que foi
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planejado e o efetivamente executado e suas causas poderdo ser
oportunamente identificados e devidamente corrigidos.

Tachizawa (2006) afirma que a gestdo de processos é de fundamental
importancia para as organizagfes porque estabelece rotinas que permitem o0s
gestores prepararem e adequarem 0s seus empregados para assumirem suas
atividades com mais responsabilidades.

De acordo Moraes (2004), a gestdao em geral deve desenvolver uma Vviséao
mais ampla das organizacdes e dos individuos que a compdem, sempre almejando o
alcance dos objetivos e necessidades, bem como atingir resultados e cumprimento
de metas tracadas.

Bulgacov (1999), defende que a gestdo das organizacdes é baseada e
organizada para desempenhar funcdes e tarefas planejadas e estruturadas para
obter resultados e garantir sua permanéncia no mercado, fato que gera a harmonia e
mantém o equilibrio entre o ambiente externo e as condi¢des internas de tarefas e
processos.

De acordo Tachizawa (2006), um modelo de gestdo pode ser baseado em
principios de reconhecimento e valorizacdo de empregados, criando vinculos com o
gestor que traga a confianca mutua, busca motivacdo e clima organizacional
adequado ao comprometimento na busca de resultados. Esse modelo pode ordenar
0 desenvolvimento e organizagéo da estrutura e dos processos da empresa.

Para Tachizawa (2006), outro modelo de gestdo € o participativo e
estruturado, que pode encaminhar a organizacdo para definir suas acgdes
estratégicas para 0 negoécio, Essas agbes pode gerar resultar em planos setoriais
levando até a reformulacdo de processos especificos por mensuragdo de dados,
resultados, qualidade e desempenho.

Para Tavares (2007), declara que os gestores devem tomar decisbes sobre
todo e qualquer problema e dilema da organizagcdo, das formas de gestdo e
estratégias das empresas. A gestado participativa € um modo de fazer funcionar uma
organizacdo em que se criam formas de inserir todos os membros da equipe nos
processos e procedimentos de tomadas de decisfes a respeito de objetivos, critérios
de realizacdo desses objetivos e encaminhamento de solucbes para esses
problemas. Tanto a solugdo de problemas quanto as decisdes a serem tomadas

requerem alguns procedimentos como levantamento de dados e informagdes,
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identificacdo de problemas e possiveis causas, a definicdo de atividades a serem
executadas e a avaliacdo da eficacia dessas mediadas.

3.3 Processos Administrativos

De acordo Bulgacov (1999), processo é uma sequéncia das etapas do
trabalho, um conjunto de atividades organizadas com o fim de produzir algum
produto que agrega valor. Essas atividades devem sempre estar casadas com
informacgdes e recursos que produza algum resultado satisfatorio.

Conforme Valeriano (2004), processo € um conjunto de recursos e atividades
gue se relacionam para transformar insumos em produtos ou resultados, ou seja, 0s
insumos oferecem ao processo subsidios necessarios para a transformacdo das
acOes em elementos tangiveis e geradores de resultados.

Segundo Paula Filho (2003), a capacitacdo de uma organizacdo também
requer a aplicacdo de processos. Esses processos tém etapas, resultados
intermediarios e pontos de controle. Existe um otimismo natural quanto aos
resultados da aplicacdo de novas tecnologias. Existem alguns tipos de processos
informais em determinadas organizacdes, que estdo apenas na cabeca de seus
praticantes. Geralmente sdo processos individuais. Podem ser parcialmente
transferidos para outras pessoas.

Para Tavares (2007), as organiza¢fes sdo Unicas, cada uma com culturas e
missdes diferentes, por isso ndo possuem formulas a serem aplicadas para todas
elas. Argumento que reforca as mudancas estdo presas a circunstancias, portanto
tornam-se um processo, e nem todos 0s processos sao igualmente bem sucedidos.
A falha em qualquer implementacao significa alguma incapacidade de interligar os
processos internos atuais a situacdo desejada.

Segundo Moraes (2004), processos administrativos englobam o planejar e o
organizar como aspectos mais abstratos, além do dirigir e controlar que caracterizam
aspectos mais solidos. O que acontece na realidade é que essas fungbes em

interagc&o construirdo o processo administrativo das organizagoes.

De acordo Laurindo e Rotondaro (2006), na década de 1990, viviam-se um
contexto de grandes transformacdes nos mercados, na competicdo e no interior das
organizacfes. Neste cenario, dois conceitos tiveram grande impacto nas empresas e

nos negodcios de todo o mundo: a Gestdo por Processos e a “Nova Economia”. A
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Gestao por Processos permitiu que se vislumbrasse o funcionamento das empresas
com foco na sequéncia de atividades que faziam com que 0s produtos e 0s servigos
chegassem aos clientes. Desta forma, 0s processos internos das empresas foram
redesenhados, possibilitando grandes ganhos em eficiéncia e em competitividade,
ante um mercado crescentemente globalizado e disputado. A “Nova economia”
estende a competicdo no mercado a uma amplitude mundial. Nesta “Nova
Economia”, a Tecnologia da informacéao (TI) € vista como a fonte de criacdo de
novas estratégias de negdécio, de novas estruturas organizacionais e de novas
formas de relacionamentos entre empresas e entre empresas e seus consumidores.
A Tl é também entendida como fator de viabilizacdo da integracdo em abrangéncia

mundial, que estende a competicdo do mercado a uma nova amplitude.

Para Tavares (2007, p. 400):

As atividades sugeridas como subsidios para a elaboracdo do projeto de
gestdo deixam claro que nem sempre as mudancas tém a ver com a criagdo
de novas oportunidades, mas em sanar os erros do passado. Essa
constatacdo sugere as duas naturezas bdsicas desse processo: (1) a
mudanca pode corresponder a uma busca de resultados excelentes; (2)
pode estar orientada para a correcdo de disfungdes passadas da
organizacao.

Segundo Laurindo e Rotondaro (2006), a integracdo do uso de Tl com o0s
processos das empresas visa a otimizacdo dos fluxos de trabalho e de documentos,
a idéia seria buscar que toda atividade da empresa estivesse claramente refletida
em seus sistemas de informacg&o. Assim, um processo empresarial €, simplesmente,
0 modo como uma organizacao realiza seu trabalho — a série de atividades que
executa para atingir dado objetivo para dado cliente. Portanto, o foco em processos
significa que o 6timo do todo prevalece sobre o 6timo da parte, uma vez que o mais
importante € o resultado do processo e ndo apenas a tarefa individual. Quando o

foco € o processo, é necessaria a unido de propositos na busca da meta comum.

Para Tachizawa (2006, p. 150):

Analisando uma organizacdo de acordo com a metafora do fluxo, pode-se
compreender a natureza das mudancas ao longo das ocorréncias dos
eventos empresariais, num processo continuo dentro de uma realidade
objetiva inserida no contexto da organizacéo sob estudo.
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De acordo Moraes (2004), o planejamento, organizacao, diregdo e o controle
sdo fungbes que compdem o0s processos administrativos, bem como agem como
fatores que distinguem as empresas no que se refere as definicdes de visdo, missao,
planejamentos e estruturas. E muito facil encontrar no mercado solu¢cées comuns
para problemas comuns das empresas. O diferencial é diagnosticar os processos da
empresa para encontrar solucbes diferentes, mas baratas e eficazes.
Como néo é possivel ter certeza de que um sistema vai realmente resolver o
problema da empresa, fazemos a verificacdo da qualidade, os processos envolvidos
e as informacdes geradas, avaliando de forma detalhada as caracteristicas

recomendadas.

Moraes (2004) defende que processos dependem de planejamento e esse
envolve a definicdo e caracterizacdo de objetivos, que é o proprio planejamento
estratégico. A funcdo da organizagdo é atuar junto a estrutura que a compde, a
direcdo determina as diretrizes e politicas de recursos humanos e o controle envolve
de maneira geral e global, avaliando o desempenho da empresa como um todo. Um
dos grandes desafios empresariais hoje é entender como o0 conhecimento é
produzido, armazenado e compartilhado dentro da empresa. Ter equipes formadas
por profissionais brilhantes ja ndo é suficiente no cenario atual. E indispensavel para
as empresas desenvolver condigdes de reter e preservar o conhecimento que suas
equipes produzem, com o papel de contribuir para a continua construcao e retencéo

do conhecimento, em empresas que buscam a exceléncia nos processos.

O trabalho da consultoria tem o objetivo de fazer com que o conhecimento néo
apenas permaneca ha empresa, mas seja também de facil acesso e esteja
disponivel sempre que necessério. Para isso, a empresa trabalha com trés

perspectivas: sistemas, processos e pessoas.

Moraes (2004) reforca que as empresas devem estar sempre adaptando ao
ambiente. Isso € necessario por que estdo sendo em processo de crescimento,
expansdo ou de mudancas que sempre ocorrem nas areas internas e no mercado.
Para néo ficarem atras com o0s concorrentes, sao obrigadas a buscar
constantemente adequacfes em sua estrutura, em suas rotinas, atividades e assim

buscam os resultados excelentes.
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J& para Bulgacov (1999), as organizacdes sdo sistemas que devem estar
constantemente em plena interacdo com o0 ambiente que estédo inseridas, pois 0s
processos que elas desenvolvem devem-se alinhar sempre com as necessidades de
mercado, sempre através de adaptacdes tecnologicas, de processos, de padrbes e

atividades conforme necessidades.

Bulgacov (1999) relata ainda, que as organizacbes devem ser sempre
flexiveis e suscetiveis de ajustes quando necessarios, quando o mercado exige a
adaptacdo e quando a propria estrutura interna reconhece falha nos setores com
falhas de fluxos, rotinas e padrbes, necessitando a mudanca para otimizagdo dos
resultados.

De acordo Valeriano (2004), as empresas devem reforcar que 0S processos
devem sempre andar padronizados, devem ser estabelecidos procedimentos e
rotinas de uso comum conforme forem necessarios e pertinentes para a geracao,
aplicacdo, andlise e melhoramento e utilizacdo dos planos e metodologias para a

obtencéo de maiores resultados.
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4 DESCRICAO DA ORGANIZACAO E SUA AMBIENCIA
4.1 Historico da Organizacao

Segundo a Caixa Econdmica Federal (2009), o dia 12 de janeiro de 1861
marcou o inicio da historia da CAIXA e de seu compromisso com 0 povo brasileiro.
Foi nesse dia que Dom Pedro Il assinou o Decreto n° 2.723, dando origem a Caixa
Econdmica e Monte de Socorro. Criada com o propdsito de incentivar a poupanca e
de conceder empréstimos sob penhor, a instituicdo veio combater outras que agiam
no mercado, mas que ndo ofereciam garantias sérias aos depositantes ou que
cobravam juros excessivos dos devedores.

A experiéncia acumulada desde entdo permitiu que em 1931 a CAIXA
inaugurasse operacdes de empréstimo em consignacao para pessoas fisicas. E que,
em 1934, por determinagdo do governo federal, assumisse a exclusividade dos
empréstimos sob penhor, com a consequente extingdo das casas de prego operadas
por particulares.

Em quase um século e meio de existéncia, a CAIXA presenciou

transformacdes que marcaram a histéria do Brasil. Acompanhou mudancas de
regimes politicos e participou ativamente do processo de urbanizacdo e
industrializacdo do pais.
Em 1931, comecou a operar a carteira hipotecaria para a aquisicdo de bens imoveis.
Cinquenta e cinco anos mais tarde, incorporou o Banco Nacional de Habitac&o
(BNH), assumindo definitivamente a condicdo de maior agente nacional de
financiamento da casa prépria e de importante financiadora do desenvolvimento
urbano, especialmente do saneamento basico.

Também em 1986, a CAIXA incorporou o papel de agente operador do Fundo
de Garantia do Tempo de Servico (FGTS), antes gerido pelo BNH. Trés anos depois,
passou a centralizar todas as contas recolhedoras do FGTS existentes na rede
bancaria e a administrar a arrecadacéo desse fundo e o pagamento dos valores aos
trabalhadores.

Ao longo de sua histéria, a CAIXA cresceu e se desenvolveu, diversificando
sua missdo e ampliando sua area de atuacéao.

Passados 145 anos, a CAIXA consolidou-se como um banco de grande porte, solido

e moderno, e uma empresa publica que € sinbnimo de responsabilidade social. Mas
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nunca perdeu seu intuito original: ser uma CAIXA para vocé e para todos os

brasileiros.

4.2 Estrutura e Funcionamento

Segundo a Caixa Econbmica Federal (2009), a empresa é uma instituicdo
financeira criada sob a forma de empresa publica pelo Decreto Lei n° 759, em 12 de
agosto de 1969. Vinculada ao Ministério da Fazenda, a CAIXA tem sede e foro na
capital da Republica e atuacdo em todo o territério nacional.

A instituicdo integra o Sistema Financeiro Nacional e auxilia na execucéo da
politica de crédito do Governo Federal. Assim como as demais instituicbes
financeiras, esta sujeita as decisdes e a disciplina normativa do 6rgao competente e

a fiscalizacédo do Banco Central do Brasil.

S&o 6rgédos de Administracdo da CAIXA:
l. O Conselho de Administracdo: responsavel pela orientacédo geral dos negocios
da CAIXA, sendo composto de sete conselheiros nomeados pelo Ministro de Estado
da Fazenda para mandatos de trés anos, podendo ser reconduzidos por igual
periodo;
. O Conselho Diretor: colegiado composto pelo presidente da CAIXA e por nove
vice-presidentes, nomeados pelo Presidente da Republica por indicacdo do Ministro
de Estado da Fazenda, ouvido o Conselho de Administracdo. Ao Conselho Diretor
cabe, entre outras atividades, aprovar e apresentar ao Conselho de Administracéo
as politicas, as estratégias corporativas, o plano geral de negécios, os programas de
atuacao de longo prazo e decidir sobre a estrutura organizacional da CAIXA;
lll. A Vice-presidéncia responsavel pela administracdo de ativos de terceiros;
V. A Vice-presidéncia responsavel pela administracdo e operacionalizacdo dos
fundos, programas e servicos delegados pelo Governo Federal, €;
V. A Diretoria Executiva: composta pelo representante da Presidéncia da CAIXA,
a quem cabe presidir o colegiado, e pelos nove diretores vinculados a cada um dos
vice-presidentes que compdem o Conselho Diretor. Compete a Diretoria Executiva,
entre outras atribuigdes, executar e fazer executar as deliberagdes do Conselho de
Administracéo e as decisdes do Conselho Diretor.

A CAIXA tem doze diretores, nomeados pelo Conselho de Administracéo,

sendo um diretor vinculado a Vice-presidéncia responsavel pela administracdo de
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by

ativos de terceiros; um diretor vinculado a Vice-presidéncia responsavel pela
administracdo ou operacionalizacdo de fundos, programas e servicos delegados
pelo Governo Federal;, um diretor juridico vinculado a Presidéncia da CAIXA, que
responde pela supervisdo e coordenacdo das atividades juridicas em geral e pela
representacéao judicial da CAIXA, na forma do Estatuto; e nove diretores vinculados a
cada um dos vice-presidentes que compdem o Conselho Diretor.

O Estatuto da CAIXA disp0e, ainda, sobre o Conselho Fiscal, que é composto
de cinco membros efetivos (e suplentes), escolhidos pelo Ministro de Estado da
Fazenda. Ao Conselho Fiscal compete exercer as atribuicbes referentes ao seu
poder de fiscalizacao, entre elas: fiscalizar os atos dos administradores, verificando o
cumprimento de seus deveres legais e estatutarios, e examinar as demonstracdes

financeiras semestrais e anuais da CAIXA.

4.3 Misséo CAIXA

Promover a melhoria continua da qualidade de vida da sociedade,
intermediando recursos e negodcios financeiros de qualquer natureza, atuando,
prioritariamente, no fomento ao desenvolvimento urbano e nos segmentos de
habitacdo, saneamento e infra-estrutura, e na administracdo de fundos, programas e

servicos de carater social.

4.4 Visao

A CAIXA sera referéncia mundial como banco publico integrado, rentavel,
socialmente responsavel, eficiente, agil e com permanente capacidade de
renovacao.

- Mantera a lideranca na implementacdo de politicas publicas e sera parceira
estratégica dos governos estaduais e municipais.

- Consolidara sua posicdo como o0 banco da maioria da populacao brasileira,
com relevante presenca no segmento de pessoa juridica e excelente relacionamento
com seus clientes.

- Sera detentora de alta tecnologia da informacdo em todos os canais de
atendimento e se destacard na gestdo de pessoas, reconhecidas em seu meérito,

capacitadas e com desenvolvido espirito publico.
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- Mantera relacionamentos soélidos, coesos e inovadores com parceiros

competentes e de forte compromisso social.

4.5 Aprofundamento do Problema

As equipes da REDEABR solicitam através de CHAMADO SIATE para a
GISUTBR a instalacdo de uma licenca de software conforme necessidade de
trabalho para suas atividades especificas de desenvolvimento de aplicativos.
Conforme relatado na Justificativa do Tema, a Unidade responsavel tem o prazo de
até 48 (quarenta e oito) horas para efetuar a instalacdo. Porém, as licengcas sao
controladas pela Unidade solicitante e essa € obrigada de acordo regulamentacéo
institucional interna, encaminhar autorizacdo para que a instalacéo seja efetivamente
efetuada. Caso este procedimento ndo seja rigorosamente procedido e dentro do
prazo apresentado, a GISUTBR podera via sistema CHAMADO SIATE, interromper
0 processo de solicitacéo de instalacdo pela REDEABR, tendo em vista que o prazo
para o recebimento da autorizacdo expirou.

E sabido ainda, que os CHAMADOS SIATE sdo atendidos por empresa
terceirizada pela Caixa, tendo custo por cada solicitagcéo, seja ela atendida ou néo, o
gue demonstra que cada solicitacdo aberta pelos empregados ndo necessariamente
sera implementada, uma vez que a equipe responsavel pelo encaminhamento da
autorizacdo pode nao ter obtido conhecimento da solicitacdo, podendo perder o
prazo para autorizagdo e consequente ocasionar na reabertura do CHAMADO
SIATE.

Assim, para que o processo de solicitacdo de instalacdo seja finalizado com
sucesso, a Unidade demandada sempre precisara possuir documentacdo formal
emitida pela demandante, autorizando a plena instalacdo da licengca, para um
usuario e uma maquina especificada no referido documento, caso contrario, a
solicitacao tera que ser reaberta 0 que acarretard nos altos indices de solicitacdes
de instalacbes de licencas de Softwares rejeitadas, ocorrendo gastos

desnecessarios a Instituicdo.
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5 PROPOSTA DE MUDANCA

Verificando-se a necessidade de melhorias no fluxo de trabalho para as
atividades referentes a gestdo administrativa quanto a solicitacdo, instalacdo e
utilizacao das licencas de software da unidade de tecnologia da Caixa — REDEA/BR,
como mostra na caracterizagdo do problema, objetivos, justificativa e
aprofundamento do problema. A elaboracdo da proposta surge para amenizar
diretamente os problemas identificados, com foco essencial na padronizagdo das
rotinas e atividades, e principalmente mudanca no fluxo para solicitacdo, autorizacao
e instalacdo, a fim de gerar uma consequente reducdo dos custos da empresa

quanto ao processo.

5.1 Caracterizagéo da proposta

A proposta visa proporcionar melhoria no fluxo de trabalho, através da
reorganizacao das etapas do processo de gestao das licencas, desde a solicitacao
até a instalacdo das ferramentas de software, tornando o processo mais claro,
objetivo, eficiente e fazendo-o com o menor esforco possivel. A reestruturacéo
permitira que a unidade reduza custos por meio da otimizacdo do fluxo proposto,
deixando de existir ocorréncias de solicitacbes ndo atendidas pela falta de

entendimento e padronizagédo do processo anteriormente utilizado.

5.2 Objetivo e Meta

Este trabalho ressalta a importancia de interferir na gestdo e no processo
administrativo relacionados as atividades de solicitacao, instalacédo e utilizacdo das
ferramentas de softwares da tecnologia da Caixa Econdémica Federal, tais como:

a) Reorganizar o fluxo para solicitacdo das licengas na unidade;

b) Padronizar as rotinas e as atividades direcionadas aos empregados
gestores e utilizadores das licencas;

C) Implantar as regras e procedimentos estabelecidos para 0 processo
especifico de gestéo das licencas.

O trabalho de intervencgéo na organizacao tem a finalidade de reduzir custos
e agilizar o processo, ou seja, otimizar o fluxo de trabalho entre as partes envolvidas,
0 que propicia o aumento do comprometimento dos colaboradores junto a

organizagao.
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5.3 Novo Fluxo

Apresentacao da proposta para implantagéo do novo fluxo para o processo de
instalacao dos softwares com licencas controladas, desde sua solicitagéo, passando
pela instalacdo, utilizacdo e fechando com o controle de quem utiliza, a versao e

para qual computador a licenca esta sendo disponibilizada.

1° PASSO: Envio de mensagem a Caixa Postal da equipe responsavel informando
a necessidade de instalacdo de um determinado software em uma determinada
Maquina.

Ex:

A

REDEABR

1. Solicitamos autorizacdo para instalacéo do (s) seguinte (s) software (s):
a. Discriminar o Software e sua versao.
2. O referido software devera ser instalado na maquina (Especificar o n°

identificador).

2° PASSO: A REDEABR encaminhard mensagem a GISUTBR autorizando a
instalacdo com a especificacdo do software e do endereco l6gico da maquina para
que aquela unidade tome ciéncia que sera aberto um CHAMADO SIATE pelo

usuario solicitante.

EX:

A

GISUTBR

1. Autorizamos previamente a instalacdo do Software e versdo na maquina com

0 seu n°. identificador.
2. A equipe REDEABRXX (Equipe solicitante) que nos |é por copia, solicitamos
abertura de CHAMADO SIATE para devido atendimento a solicitacéo.
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3° PASSO: A Equipe solicitante deverd por fim abrir o CHAMADO SIATE para que
seja efetuada a conclusao do atendimento com a instalagédo do software solicitado
pelos Técnicos da GISUTBR.

Defini¢oes:

a. GISUTBR - Geréncia de Filial — Suporte Tecnoldgico — é responsavel pela
operacgao descentralizada das macro atividades especializadas de suporte
tecnoldgico, sob a coordenacédo da estrutura central.

b. CHAMADO SIATE - é a ferramenta automatizada via rede Caixa que
serve para registrar e acompanhar todas as solicitagdes efetuadas para
atendimento de suporte de diversos tipos, inclusive tecnoldgicos, via
prestadores de servi¢o pelas Unidades.

c. TECNICOS — S&o os prestadores de servico que atendem as unidades da
Caixa no que se refere ao suporte técnico quanto a manutencdo de
microcomputadores e instalacdbes de softwares, subordinados
contratualmente a GISUTBR.
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Figura 1: Fluxograma REDEABR - Solicitacdo e Instalacdo de Softwares
Fonte: REDEABR — Representacdo de Desenvolvimento de Aplicativos — Brasilia/DF (2009),

elaborado por equipe REDEABR78 — Capacidade Produtiva.
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5.4 Resultados Esperados

A intervengcdo deste trabalho busca melhorias em alguns aspectos
relevantes para o bom funcionamento do processo administrativo da gestdo de
licencas de software da organizacéao.

ApoOs a interferéncia, espera-se em primeiro momento diminuir a ocorréncia
de solicitagcdes de instalacbes de softwares rejeitadas pelo suporte, em decorréncia
do ndo envio de autorizacao e perda de prazos.

Espera-se com a reorganizacao e reestruturacao do fluxo e das rotinas, a
padronizacdo e uniformizacédo do processo, para também diminuir o retrabalho dos
empregados solicitantes e empregados responsaveis pela gestao das atividades de
software com reiteracdes, atendimentos e desgaste com as partes, tendo em vista
que estas ferramentas sdo essenciais para as atividades desempenhadas pelos
empregados da REDEABR.

Por fim, espera-se o maior envolvimento, dedicacao e responsabilidade dos
colaboradores usuarios e gestores junto a proposta apresentada, uma vez que a
organizacdo obtera resultados e beneficios em curto prazo com a otimizagdo do

processo e redugdo nos custos.

5.5 Dificuldades Previstas

O que se verifica inicialmente é a resisténcia dos funcionarios para a
implantacdo de novas rotinas e padrfes para a execucdo das atividades e de
trabalhos com estrutura culturalmente fixada. Convencer os colaboradores que 0s
novos métodos tém como escopo facilitar as tarefas, ganhar tempo, dinamismo e
acima de tudo, evitar desgastes humanos e desperdicio de recursos financeiros.

Outra dificuldade que devera ser superada é a falta de comprometimento
dos colaboradores em relacdo as mudancas. O lider devera ter papel decisivo para
comprometé-los, reduzindo, em conseqiiéncia, a falta de interesse e motivacéo. E de
suma importancia que as atividades envolvidas sejam estabelecidas como norma e
padrao da Unidade, forcando o comprometimento de todos para o sucesso das

acOes previstas e o valor agregado que trara para a organizacgao.
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5.6 Acompanhamento e Avaliacao

O acompanhamento das mudancas propostas € preponderante e
indispensavel para averiguar o desempenho das agfes implementadas dentro da
empresa. Para alcancar os objetivos e metas estabelecidas é preciso medir os niveis
de satisfacdo conseguidos com o novo fluxo através de feedback com as equipes
solicitantes e com o0 suporte atendente, apontando o volume de reiteracbes quanto
as solicitagcoes e reclamacgdes que envolvam o processo de gestdo das licencas de

softwares da unidade de tecnologia da Caixa Econémica Federal.

5.7 Confrontacédo do observado na empresa com asteo  rias dos autores

De acordo as visbes dos autores, o controle de licencas de softwares tem que
combinar procedimentos humanos com ferramentas automatizadas para uma plena
gestao deste processo. A Caixa atua de forma semelhante, porém com a estratégia
alinhada a gestdo automatizada das atividades e rotinas quanto ao gerenciamento
das licencas, tentando a todo o momento o menor esfor¢co possivel em relacdo ao
desgaste de recurso humano.

Em referéncia aos processos administrativos e de gestdo, os autores
definem que processo € uma sequéncia das etapas do trabalho, um conjunto de
atividades organizadas com o fim de produzir algum produto que agrega valor. E
gestdo consiste no desenvolvimento da visdo e da missdo e adequacao das
competéncias distintas, para o posicionamento competitivo pretendido, na definicdo
de estratégias e objetivos e em sua implementacédo e controle mediante adequacéo
do modelo organizacional.

Para a Caixa o foco sdo modelos dos quais as organiza¢des evoluem quando
definem, implementam, medem, controlam e melhoram seus processos, propiciando
a solucéo de estratégias de melhorias gerais no ambito organizacional, facilitando a
determinacdo da capacitacdo dos processos correntes e a identificacdo dos pontos
mais criticos para as atividades, rotinas e normas da instituigéo.

Especificamente para a area de tecnologia da informacédo — Tl, a Caixa atua
com base nas melhores praticas identificadas no mercado, através de um modelo de
desenvolvimento de sistemas interativo e incremental, oferecendo uma abordagem
baseada em disciplinas, atribuindo tarefas e responsabilidade no ciclo de vida e
durantes as fases do processo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho realizado ressalta o aprendizado adquirido para o pesquisador. A
teoria e conceitos aprendidos durante o curso sdo colocados em pratica,
possibilitando ao aluno aplicar os conhecimentos adquiridos e verificar os resultados
durante as intervencdes que se fez na organizacdo onde se realizou a pesquisa.

O estudo foi enriquecido por vivenciar uma situacao real da empresa além
de conhecer o ambiente e variaveis que envolvem o processo de uma organizacao.
A criagcdo do novo fluxo foi elaborado para aperfeicoar as rotinas de processo
especifico no trabalho, contribuindo nas atividades desempenhadas por empregados
usuarios e responsaveis. A pesquisa enriqueceu ainda, o conhecimento do
pesquisador e constituiu como pec¢a fundamental a formacdo de competéncias para
a execucdo de atividades inerentes a administracdo das organizacdes, no caso,
padronizando um processo que continha falhas pela ocorréncia de retrabalhos e
gastos facilmente evitaveis a curto prazo.

Este estudo tem por finalidade também, a identificacdo das melhores formas
para a empresa eliminar os pontos fracos quanto ao processo, visando alcancar os
resultados por meio de um gerenciamento adequado pela Unidade a partir do
mapeamento das falhas e reestruturacao das atividades das licencas de Softwares
ja adquiridas e em uso. A partir deste momento, foi estabelecido a divulgacdo e o
cumprimento de normas e padrbes do fluxo para solicitacdo de instalagdo das
licencgas, permitindo a organizagao efetuar total planejamento das ac¢oes, otimizando
0 processo e reduzindo custos quanto a abertura de atendimentos técnicos por falta
de instrucdo e perda de prazos, bem como o pleno conhecimento por partes dos
empregados usuarios e administradores das novas rotinas.

Por fim, € indispensavel para as organizacbes a elaboracdo de
planejamentos, porque permite conhecer a empresa, seus processos, ambiente,
rotinas e suas variaveis, para chegar aos resultados esperados e a obtencdo do

Sucesso.
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