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Resumo

O presente artigo se sustenta no fato de que as organizacOes sdao obrigadas, constantemente, a
otimizar processos, reduzir custos e aumentar a produtividade frente um mercado cada vez

mais competitivo.

Como alternativa de ferramenta gerencial para auxiliar os gestores, é apresentado o Processo
de raciocinio da Teoria das Restri¢cdes, considerado por muitos autores como uma ferramenta
de baixo custo e simples aplicagdo para a identificacdo, compreensdo e eliminacdo dos

problemas restritivos que limitam os ambientes produtivos.

No escopo desse artigo, a fim de explorar o potencial do processo de raciocinio, € concebido
um estudo de caso no qual a primeira, das cinco ferramentas que compreendem o Processo de
raciocinio, a drvore da realidade atual, é empregada no setor de tecnologia da informacao de
uma empresa que presta servicos imobilidrios no Rio de Janeiro. De acordo com a literatura
sobre o tema, esta ferramenta serve para responder a pergunta conceitual “o que mudar”, ou
seja, identificar o problema restritivo responsdvel pela maioria dos sintomas negativos

observados nos sistemas.

Por fim, o estudo tem éxito ao identificar o problema raiz ou restricdo que limita o setor de
tecnologia da empresa através da aplicacdo da arvore da realidade atual, e entdo ¢
recomendado a sua continuagao, a partir da aplicacdo das demais ferramentas do Processo de

Raciocinio da Teoria das Restricoes.

Palavras-Chaves: (Teoria das Restricdes, Processos de Raciocinio, Arvore da Realidade

Atual).
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1. Introducao

Para Cogan (2012), constantemente empresas de todos os ramos precisam desenvolver
estratégias para otimizar processos, minimizar custos e aumentar a produtividade a fim de ndo
perderem mercado em um cendrio cada vez mais competitivo. Neste aspecto, o principal
objetivo dos gestores empresariais atualmente tem sido desenvolver métodos para atingir

esses objetivos.

Cox e Scheleier (2013) afirmam que a Teoria das Restricdes (TOC) pode ser tratada como
uma ferramenta préatica e de simples aplicacdo, e empregada como ferramenta gerencial de

baixo custo para a eliminacdo de diversos problemas empresariais.

“A Teoria das Restri¢des (Theory of Constraints - TOC), como ferramenta de gestao
administrativa, oferece um Processo de Raciocinio (PR) que pode ser utilizado para auxiliar
na identificagdo e solugao dos problemas enfrentados por quaisquer pessoas ou empresas.”

(COGAN, et al 2012. p, 28).

Conforme Cox e Spencer (2002), o PR € um conjunto de ferramentas desenvolvido para
facilitar mudancas benéficas nas empresas, que orienta gestores a responderem trés questoes
fundamentais que permeiam qualquer ambiente empresarial, sdo elas: o que mudar? (Levantar
o problema central), para o qué mudar? (Definir o objetivo futuro) e como causar a mudanca?

(Propor medidas para alcancar o objetivo).

Sendo assim, 0 objetivo proposto neste artigo € o de responder a pergunta “o que mudar”, ou
seja, identificar o problema central que limita especificamente o setor de Tecnologia da
Informacgdo (TI) de uma empresa prestadora de servigos imobilidrios sediada no Rio de
janeiro, utilizando-se da ferramenta do PR da TOC denominada Arvore da Realidade Atual
(ARA). O artigo visa responder a seguinte questdo central: E possivel identificar a restricio

que limita o setor de TI da empresa através da aplicacdo da ferramenta ARA?

A empresa ndo autorizou o uso do seu nome verdadeiro para a pesquisa, portanto, 0 nome

utilizado para representa-la ¢ EMG /SA.

A justificativa para o desenvolvimento do presente artigo consiste na existéncia de um cendrio
cada vez mais competitivo entre as empresas o que torna necessdrio o uso de ferramentas
gerenciais que auxiliem os gestores a buscarem, incansavelmente, maneiras de melhorar o
ambiente produtivo em que atuam. A inten¢do do autor em explorar o potencial do Processo

de Raciocinio da TOC também ¢é justificativa para a execugao do artigo.
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Por fim, o presente artigo é estruturado de acordo com cinco se¢des: Introdugdo, referencial tedrico,

metodologia, estudo de caso e consideragdes finais.

2. Referencial tedrico
2.1. Teoria das restricoes (TOC)

A metodologia para aprimoramento continuo denominada Teoria das Restricdes (TOC —
Theory of constraints) teve origem na década de mil novecentos e setenta (1970) a partir do
envolvimento de seu idealizador (Eliyahu M. Goldratt) com problemas logisticos de

producdo. (CORBETT, 1997).

Em 1984, em parceria com Jeff Cox, Goldratt publicou o livro “The Goal”, traduzido no
Brasil com o titulo “A Meta”. Conforme expressado pelos autores, este livro serve como
“uma tentativa de mostrar que podemos postular um ndmero de hipdteses e utilizd-lo para

explicar um grande espectro de fendmenos industriais” (GOLDRATT e COX, 1992, p. 12).

Corbett (1997) esclarece que a TOC se baseia no principio de que existe uma causa comum
para a maioria dos efeitos de um sistema e, desta forma, encara qualquer empresa como um
sistema, ou seja, um conjunto de elementos que de certa forma encontram-se
interdependentes. Seguindo este raciocinio, o principio fundamental que sustenta a Teoria das
restri¢cdes € o de que qualquer sistema € afetado por, no minimo, uma restricdo que a impeca

do pleno alcance de sua meta.

Haja vista que uma restri¢cdo pode ser definida como "qualquer coisa que impe¢a um sistema
de atingir um desempenho maior em relacdo a sua meta" Corbett (1997, p. 39), a TOC tem

como foco principal o gerenciamento de restri¢des nos sistemas. (GOLDRATT e COX 1992)

Existem dois tipos de restricOes abordadas pela TOC: restri¢des fisicas, baseadas em recursos,
e restricoes politicas, baseadas em normas e procedimentos, conforme estruturagdao

apresentada na Figura 1. (COGAN 2010)

A partir da premissa de que as empresas operam sempre com algum tipo de restricao, Goldratt
e Cox (2002, p.53) formulam um processo de tomada de decisdo empresarial que visa a
melhoria continua, conduzido através de cinco etapas: (1) Identificar a restricdo do sistema;
(2) explorar a restri¢do do sistema; (3) subordinar os demais processos a restri¢do do sistema;
(4) elevar a restri¢do; e (5) se a restricdo for eliminada, recomecar a partir da primeira etapa,

sem deixar que a inércia tome conta do sistema.
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Cogan (2010) explica que, com o passar do tempo, as restricdes empresariais deixam de ser
fisicas e se tornam politicas. Desta forma, configura-se o ramo da TOC conhecido como
Processos de Raciocinio (PR). Esta abordagem € utilizada na administragdo de qualquer tipo

de restri¢ao, entretanto, principalmente em contrapartida as restri¢des politicas.

Goldratt e Cox (2002) exprime a necessidade de se buscar 16gicas baseadas na técnica de
causa e efeito, com a intencdo de garantir a estruturacdo e a resolucdo de problemas. Esta
constatacdo tornou-se, mais tarde, a base para a abordagem denominada de “O Processo de

Raciocinio da Teoria das restricdes” (WATSON et al, 2007).

Goldratt (2004) apresenta a importancia de se discutir sobre problemas mais estratégicos das
empresas através do Processo de Raciocinio onde sao apresentadas as ferramentas do PR da
TOC a partir de aplicacdes em estratégias de marketing e vendas, assim como no contexto

pessoal dos personagens da obra. (CORBETT, 1997).

Figura 1 - Tipos de restrigoes

-Mercado

Fisicas -Pessoas
o -Mateniais

-Maquinas

Restrigdes

-Normas
Politicas »  -Procedimentos
-Praticas usuais

Fonte: Adaptado de Rhul apud Cogan (2010)

2.2. Processo de Raciocinio (PR)

Os autores explicam que o PR € util para resolver problemas de qualquer parte das empresas e
tem por objetivo resolver problemas bdsicos das organiza¢des por via de uma construcdo

16gica sistemética. (NOREEN et al,1996; GOLDRATT, 2004; COX E SCHELEIER, 2013).

O PR tem a func¢do de indicar respostas para as trés perguntas fundamentais que permeiam

qualquer sistema, sdo elas: o que mudar? Para o qué mudar? Como causar a mudanca? Estas
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perguntas devem ser respondidas a partir da aplicacdo das cinco ferramentas l6gicas que
compdem o PR: Arvore da Realidade Atual (ARA); Diagrama de Dispersio de Nuvens
(DDN); Arvore da Realidade Futura (ARF), Arvore de Pré-Requisitos (APR) e; Arvore de
Transi¢do (AT). (COX e SPENCER, 2002; DETTMER, 1997; COGAN, 2007).

O esquema da Tabela 1 apresenta a relacdo entre perguntas, ferramentas e objetivos.

Tabela 1 — Relacdes entre perguntas, ferramentas e objetivos

Ordem Pergunta Ferramenta Objetivo central

Identificar o

o 7
1 O que mudar’ ARA problema central
Construir as
2 Para o qué mudar? DDN E ARF solugdes e prever os
beneficios

Determinar pre-
Como causar a

¥ APREAT requisitos e o plano

7
mudanga’ de agio

Fonte: Adaptado de Cox e Spencer (2002)

Scheinkopf apud Cox e Scheleier (2013) aponta a existéncia de uma divisdo do PR da TOC
em trés componentes 16gicos. Para a aplicacdo das ferramentas ARA, ARF e AT utiliza-se o
primeiro componente, baseado no raciocinio de causa e efeito “se, entdo” e na ldgica de
suficiéncia. O segundo componente serve para a concep¢ao das ferramentas DDN e APR, a
partir do raciocinio “devemos ter” ou “é necessario ter” baseado em necessidade. O terceiro
componente trata-se das Categorias de Reservas Legitimas (CRL’s), que sdo um conjunto de
regras desenvolvidas por Goldratt, segundo Rentes apud Aradjo (2004), para legitimar,

despolitizar e despersonalizar a 16gica construida através das ferramentas do PR.

A Tabela 2 apresenta as CRL’s desenvolvidas por Goldratt, conforme o entendimento de

Rentes apud Araujo (2004).
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Tabela 2 — Categorias de reservas legitimas

1. Claridade. (Bom entendimento da estrutura)

- Pode ser adicionada alguma nova entidade que facilite a lettura para uma terceira
pessoa’

- O significa’contexto das palavras ndo € ambiguo?

- As conexdes entre causa e efeito estio “imediatamente”™ convincentes?

2. Existéncia da entidade. (Afirmacdes propriamente estruturadas e completas)
- A sentenca faz sentido?

- A sentenca esta livre de afirmacdes do tipo “se-entdo™

3. Existéncia de causalidade. (Conexdes entre causa e efeito)

- A conexdo de causa-efeito realmente existe da forma como esta escrita?

- A causa que esta apresentada realmente € a responsavel pelo efeito?

4. Insuficiéncia de causa. (Auséncia de elemento dependente)

- A causa, daforma como esta escrita, pode levar ao efefto por s1 s07

- As causas relacionadas sdo suficientes para justificar todas as partes do efeito?

5. Causa adicional. (Uma causa separada, independente que pode causar o mesmo
efeito)

- Ndo existe outra causa independente que podenia causar o mesmo efeito?

- 5¢ forem eliminadas as causas apresentadas o efetto realmente desaparece?

6. Causa-e-efeito reverso. (Seta apontando na direcdo errada)

- Nido existe a possibilidade da mversdo entre causa e efeito fazer sentido?

- A eferto reflete o “porque a causa ocorre”, oureflete um indicio de ocorréncia da
causa’

7. Existéncia de efeitos previsiveis. (Efeitos adicionais que deveriam ocorrer
decorrentes da causa)

- A causa & intangivel?

- Existem outros efeitos inevitavels decorrentes da causa que deveriam também estar
declarados?

8. Tautologia. (Logica circular)

- O efeito apresentado € racional e ocorre, ou ele & apenas suposto, considerando a
existéncia de uma causa’

- Existe outro efeito adicional verificavel?

Fonte: Rentes apud Aratjo (2004)

A Figura 2 apresenta os simbolos 16gicos convencionados por Goldratt e que servem para a

constru¢do das ferramentas do PR.
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Figura 2 — Convencgdes para a construcdo das ferramentas do Processo de raciocinio

' , Enidade — E um evento (Causa,
efeito ou condicdo de realidade. E o
principal elemento das arvores de
causa e efeito

Objetivo; Irjecio: Objetivo
intermediario; Acio — Na ARF &
utilizado como “injecio”. para APR
serve para representar o objetivo
intermediario ena AT wma acdo.

Obs@acule - ¢ uwilizado pam
represenfar uma condigio que
previna o cumprimento de uma
injecio, ou de um objetivo em uma
AFE.

Elipse — Expressa suficiénca. E
ufilizada para demonsfrar se duas ou
mais causas sdo dependentss pam
formar um efeifo.

Seta de causa e efeito — Indica a
direcdo e a relagdo entre causa ¢
efeito. A cavsa fica na cauda ¢ o
efeifo na pont.

¥

gl adg

L

Seta de conflito — Indica o conflito
existente entre dua condigdes ou
pre-requisitos.

Fonte: Dettmer (1997)

2.3. Arvore da Realidade Atual (ARA)

A ARA € uma ferramenta de estrutura l6gica desenvolvida para identificar o que deve ser
mudado em um sistema. Inicialmente deve-se listar uma determinada quantidade de sintomas
negativos observados no sistema. Estes sintomas negativos sdo classificados como Efeitos

Indesejaveis (EI’s) (GOLDRATT, 2004).

A ARA baseia-se na logica se, entdo, ou seja, se existe uma causa, entdo hd um efeito. De
acordo com Goldratt (1994, p.362), “se a hipétese for verdadeira, entdo logicamente deve

existir um outro fato”.

Segundo Cogan (2010, p.84) “A ARA ¢ considerada uma ferramenta de facil implementacao

e utilizac@o nas organizacdes”. No entanto, as organizagdes estdo acostumadas com sistemas e
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metodologias tradicionais, que geralmente informam somente os dados ndo trabalhados,

tornando dificil a identificacdo da restricdo da empresa e por este motivo, € interessante que

seja elaborada por pessoas que conhecem o sistema em questdo. Ao se descobrir o problema

raiz, € possivel concentrar os esforcos na direcao da causa, e ndo dos efeitos.

Noreen et al apud Lacerda (2007) destaca que a diretriz mais assertiva para a construcao da

ARA se dé de cima para baixo, enquanto que para a leitura da arvore deve-se fazer de baixo

para cima. E importante ressaltar que a participacdo de terceiros no desenvolvimento da ARA

¢ de extrema importancia, pois evita que erros 16gicos nao percebidos afetem a confiabilidade

do resultado proposto.

Cox e Spencer (2002) propdem a constru¢do da ARA a partir de dez etapas, conforme

evidenciado na Tabela 3.

Tabela 3 — Etapas para constru¢do da drvore da realidade atual

Fiapa Descricio

17 Listar de cinco a dez sintomas negativos chamados de efeitos indesejaveis,
observados na situacio estudada.

2 Realizar o teste de clareza para cada sintoma a fim de garantir se o EI & claro e
conciso. Este teste € chamado de Teste de Ressalva de Clareza.

1 Procurar por, pelo menos, uma relagio de causa e efeito entre dois EI's e
interliga-los.
Executar a ressalva de cansalidade Para isso, & necessario determinar qual ET &

42 causa ¢ qual & efeito, atraves da lettura “SE causa, ENTAQ efeito”. Procure
reversdes entre causas e efeitos atraves da leitura “efeito PORQUE causa™

5 Interligar todos os EI's através da légica SE, ENTAO.
Refletir se a causalidade sentida pela pessoa que responsavel pela area & tdo

6 forte gquanto para outras pessoas. Um excesso de clareza pode ocasionar a falta
de entidades entre causa & feito, desta forma, utilizar a ressalva de clareza para
gliminar o excesso de clareza.

7 Verificar atraves da ressalva de insuficidncia de causa se a causa sozinha
ocasiona o efeito.

g Aplicar a ressalva de causa adicional para verificar se o efeito & causado por
muitas causas independentes a fim de fortalecer as relagdes causais.
Utilizar palavras como: “Alguns™, “poucos”™ “frequentemente™ “muitos”™ e

o “Algumas vezes ™ na verbalizacdo dos EI's para tormar a causalidade construida
atraves da logica “SE, ENTAQ™ mais forte.
Identificar os EI's que ndo sdo ocasionados por nenhum outro EI. Estes El's
sd0 chamados de Causas raiz (CER). Determinar dentre essas CE's qual ¢ a

10" | responsavel por pelo menos setenta por cento (70%) de todos os EI's da arvore.
Esta CE & o Problema raiz ou restrigdo que deve ser enfrentada.

Fonte: Cox e Spencer (2002)
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A Figura 3 demonstra o procedimento para a correta leitura da ARA.

Figura 3 — Leitura da arvore da realidade atual

ENTAQ ENTAQ

Fonte: Rocha Neto apud Silva (2010)

De acordo com Noreen et al apud Lacerda (2007) e Rocha Neto apud Silva (2010), a leitura é

feita de baixo para cima da seguinte forma: se causa, entdo efeito.

3. Metodologia

A natureza da pesquisa se caracteriza como aplicada, pois, segundo Mascarenhas (2012), a
pesquisa aplicada € utilizada quando se necessita estudar problemas em um contexto

especifico, tendo por propdsito verifica-los de forma prética.

Quanto a sua abordagem, a pesquisa se enquadra como qualitativa, uma vez que, tendo em
vista o esclarecimento de Denzin e Lincoln (2006, p.17) “A pesquisa qualitativa envolve uma
variedade de coleta de materiais empiricos: estudo de caso, histéria de vida, entrevistas, textos
observacionais, interativos e visuais os quais descrevem realidades particulares dos sujeitos.
Logo, a abordagem qualitativa busca a compreensao dos aspectos subjetivos (ideias, crengas,
opinides, sentimentos, comportamentos, concepgdes, etc.), sem a necessidade de empregar

procedimentos estatisticos como centro do processo de andlise do problema”.

Quanto ao objetivo, a pesquisa € classificada como exploratdria, tendo em vista a inten¢do de

constatar a utilidade de uma das ferramentas do PR da TOC de forma prética, auxiliado pela
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andlise do material tedrico existente na literatura sobre o assunto. Mascarenhas (2012)
esclarece que a pesquisa exploratdria € utilizada para se criar familiaridade com o problema,
para apés isso, criar hipéteses, utilizando-se de um levantamento bibliografico acerca do

tema.

A respeito das técnicas para coleta de dados, a pesquisa utiliza-se de observacao participante,
entrevistas informais e andlise de documentos pertinentes ao ambiente estudado. De acordo
com Cervo et al (2007), observagdo participante ocorre quando o observador faz parte do
objeto de estudo da pesquisa. Mascarenhas (2012) afirma que a pesquisa informal é

importante para coletar dados sobre o tema de estudo.

Por fim, quanto ao procedimento técnico, a pesquisa é bibliogrifica e estudo de caso.
Bibliografica, pois de acordo com Mascarenhas (2012), na pesquisa bibliografica sdo
utilizados os trabalhos de outros autores como referéncia sobre o tema. Estudo de caso, haja
vista a explicag¢do de Yin apud Dias et al (2009, p. 33), de que um estudo de caso trata-se de
“uma investigacdo empirica que estuda um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto
real, especialmente quando os limites entre o fenOmeno e o contexto ndo sdo claramente

evidentes”.

Como ponto de partida para a execucdo da parte pratica do estudo, busca-se esclarecer os
conceitos fundamentais sobre a Teoria das restricdes para o grupo de colaboradores do setor
de TI da empresa. Feito isso, sdo realizadas entrevistas informais e individuais com todos os
25 colaboradores, entre analistas, coordenadores gerentes e diretor, orientando-os a responder
a seguinte pergunta: quais sao os trés principais problemas ou efeitos indesejaveis que afetam
o funcionamento do setor de TI? Apds levantar a lista inicial com todos os problemas citados
pelos colaboradores, realiza-se uma reunido somente com os coordenadores a fim de refletir
sobre a existéncia dos problemas e filtrar problemas repetidos, gerando uma segunda lista.
Com a segunda lista, inicia-se o processo de aplicagdo da ferramenta ARA, conforme o
processo de dez etapas descrito por Cox e Spencer (2002) apresentado na Tabela 3 da secdo

2.2.

4. Estudo de caso
4.1. Empresa

A empresa se estrutura através de cinco diretorias estratégicas responsdveis por sustentar seu

funcionamento e negdécio. A Figura 4 apresenta a estrutura organizacional da empresa e expoe
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sua légica de hierarquias, assim como os subsetores sob a responsabilidade de cada uma das

diretorias.
Figura 4 — Estrutura organizacional da empresa
Presidéncia
Diretoria de TI ;ﬁjﬁﬁo Diretoria de vendas Disetoria financeira D”Zf’;‘;‘:fg;m
-Filiais regifio sudeste
(Grerénria (Geréncia Geréneia Geréncia -Filias Regifio sul
-Filiais regido Nordeste
‘ ‘ ‘ J -Filinis regifio  cenfro-
oeste
5 4 . 1 -Filiais regido norte
Coordenagdes Coordenagdes Coordenagdes Coordenagdes
[
n -Controladoria Marketin -Adminsstrativo
Do -R il i -Cadastro de pagamentos
Projetos DECWW-’* ImANas " -Iﬂtehgenma de mado o pag
Tnfrieatritus: = epirtamer?lo pesz0 -Reiacam o Investidor TrAE »
Pl e Geatio :ie risco _Tesouraria -Cnﬂcﬂ{agao Bancaria
1 -Recepgio Adm Alguéis -Contabilidade
-Adm. Avulsos -Contas a Pagar
-Adm Lancamentos -Contas Receber
-Adm Locagin -Faturamento
-Adm Recebiveis -Fiscal _
-Adm Terrenos Pagadoria
-Novos Negécios -Supm_neﬂtos )
Crédito Imobilirio -Plancjamento financeiro
_Comercial -Anglize de crédito
-Central de relacionamento
-Atendimento a incorpor
-Juridico Comercial
-Secretaria de Vendas
-Cadastro de Produtos
Qualidade

Fonte: Autor (2017)

E importante ressaltar que uma destas diretorias é destinada para a tecnologia da informacio,

demonstrando, com isto, a percep¢ao por parte da empresa quanto 4 importancia deste setor.

A EMG S/A é uma empresa que atua no ramo comercial responsdvel por intermediar
transacdes imobilidrias. Sao exemplos de intermediacdo: compra e venda de imdveis prontos,
venda de imdveis na planta, aluguéis de imdveis prontos, e a avaliacdo de imdveis. A empresa

foi originada através da iniciativa de parceria entre donos fundadores de imobilidrias lideres
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nas cinco regides do Brasil. Atualmente, esses donos formam o conselho de s6cios do grupo,

além de outros investidores. A Tabela 4 evidencia a dimensao da empresa.

Tabela 4 — Composi¢ao da empresa

Regifo de Estados de N° N® N° N° N°
atendimento atuacio Filiais Cidades | PV’s | funcionarios | Corretores
atendidas
Sudeste EISP MG 3 19 35 363 13.025
Sul ES PR 2 2 4 47 750

Centro-oeste GO, MT 1 3 5 51 622

Norte bPA 1 2 2 26 382

Nordeste BA RN 2 2 2 23 480
TOTAL 10 9 28 68 710 15.259

Fonte: Autor (2017)

7z

Conforme transparecido na Tabela 4, a empresa € composta por nove imobilidrias em 10
estados, com pontos de venda (PV’s) alocados em 28 cidades, 710 funciondrios e mais de 15

mil corretores parceiros.

4.2. Setor de TI

Todos os sistemas gerenciais utilizados pela empresa sdao personalizados, monitorados e
gerenciados pelo setor de T1 que, por isso, € considerado um setor fundamental entre as
diretorias, sendo visto frequentemente como um potencial estratégico a ser explorado em

busca de maiores ganhos.

A drea responsavel pela tecnologia da informacao ocupa posi¢ao de destaque no atual cenério

econdmico em que o grupo EMG se encontra.

A préxima subsecdo apresenta os subsetores de T1 e suas fungdes.
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4.2.1. Subsetores e funcoes do setor de TI

Conforme as Figuras 4 e 5, o setor de TI € dividido em quatro subsetores: Producao,
Infraestrutura, Planejamento e Projetos (Sistemas). Cada um destes subsetores abrange uma
série de atribui¢des que possibilitam o funcionamento da empresa como um todo. A Figura 5

demonstra a estrutura organizacional do setor de TI da empresa

Figura 5 — Estrutura organizacional do setor de tecnologia da informacado

DIRETORIA DE TI

Geréncia

Coordenacéo Coordenacao Coordenacéo Coordenacao

Producéo Infraestrutura Planejamento Projetos (Sistemas)

Fonte: Autor (2017)

Subsetor de Producio: subsetor que garante a ininterrup¢ao das atividades do grupo através
de diversas atribui¢des. Geralmente, € necessdrio que tenha um responséavel disponivel por
estas atribuicoes na primeira hora do dia de funcionamento da empresa. As principais
atribui¢des destinadas a este subsetor sdo: preparar as rotinas dos sistemas gerenciais; efetuar
o processamento de rotinas dos sistemas gerenciais de forma programada e nao programada;

administracao dos servidores.

Subsetor de Infraestrutura: Este subsetor gerencia o acesso 4 internet e telefonia e suporte a
equipamentos fisicos, até a seguranca de toda a informagdo que permeia os sistemas. Suas
principais responsabilidades sdo: administracdo de banco de dados; administracdo de rede;
suporte técnico; seguranca da informacao; gerenciamento e atendimento do sistema de Help

Desk.
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Subsetor de Planejamento: E o backoffice do setor de TL Este subsetor realiza viradas de
versodes dos sistemas, determina a viabilidade financeira dos projetos e personaliza a interface
dos sistemas. As principais responsabilidades deste subsetor sdo: arquitetura da informacao;

organizacgdo dos calenddrios de implanta¢des; orcamentacio de projetos e fornecedores.

Subsetor de Projetos (Sistemas): subsetor que executa o planejamento, organiza¢do e
personalizacdo dos sistemas gerenciais utilizados por todos os funciondrios e corretores. As
atividades e projetos desenvolvidos neste subsetor sdo: qualidade de software; website e
aplicativo mobile; administragdo do sistema gerencial de vendas “Canal do Corretor”,;
administracdo do sistema gerencial central “SGC” e; administracdo do sistema integrado de

gestao empresarial “SIGE”.

4.3. Aplicacao da ARA

TI. Vale lembrar que a descri¢do do procedimento utilizado para coleta dos EI’s se encontra

na secdo 3, “metodologia”.

A partir da metodologia explicitada na secdo 3, é desenvolvida a Arvore da Realidade Atual

(ARA) para o setor de TI, exposta na Figura 6.

A diretriz seguida para a concepcdo do estudo é conferida pelos dez passos propostos por Cox
e Spencer (2002) para constru¢ao da ARA, demonstrados na Tabela 3, que consta na secao

2.3 deste artigo.

A aplicagdo da ferramenta se apoia nas CRL’s demonstradas na Tabela 2, presente na se¢ao
2.2. Frequentemente, as CRL’s, foram utilizas para refletir sobre a existéncia dos EI’s
levantados. Reunides com os coordenadores de cada subsetor de TI, analise de documentos
gerenciais € a inser¢cdo de novos EI’s, que ndo os apontados pelos colaboradores, fizeram-se

necessario durante o processo de elaboracdo do estudo.

E verificado, ap6s a conclusdo da ARA, que os efeitos indesejaveis EI 10 “as equipes de
fornecedores dos projetos sdao pequenas”, EI 9 “a burocracia para implementagdes de
correcdes e melhorias em projetos ¢ excessiva” EI 7 “as atividades realizadas pelos usuarios
do SGC e Canal do Corretor ndo sdo padronizadas™ e EI 11 “os subsetores de infraestrutura e
producdo possuem poucos funciondrios e alguns sdo inexperientes”, sdo as Causas raizes

(CR’s) do sistema, por serem as entradas da arvore. Entretanto, o EI 11 € o problema raiz ou
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restricdo que deve ser tratada, pelo fato de ocasionar direta ou indiretamente setenta por cento

(70%) dos efeitos indesejdveis evidenciados.

A Tabela 5 apresenta a listagem final dos efeitos indesejaveis “EI’s” levantada para o setor de

TL

Tabela 5 — Efeitos indesejaveis para construgcdo da arvore da realidade atual

EI01: | Frequentemente ocorrem sobrecargas nos servidores de dados.

FI02: | O nimero de manutencdes corretivas nos servidores de dados € elevado.

FI03: | Ocorem quedas constantes nos servidores de dados.

FI04: Muitas vezes as rotinas programadas e ndo programadas ndo sdo executadas
T | oo tempo certo.

EI05: | A confiabilidade nas entregas de corregdes e melhorias em projetos € baixa.

EI 06: | Ocorrem falhas recorrentes com o5 sistemas SGC e Canal do Corretor.

Ag atividades realizadas pelos usuarios do SGC e Canal do corretor ndo s3o

EIO07: padronizadas.

EI08: | Os funcionarios internos e a forga de venda ficam msatisfertos.

FI09: | A burocracia para implementacdes de corregdes/melhorias € excessiva.

EI10: | As equipes de fornecedores sdo pequenas.

Oz subsetores de infraestrutura e produgio possuem quantidade inadequada

ELLL de funcionarios e alguns s3o inexperientes.

ET12: | O nimero de reclamacdes no Help Desk € elevado.

Frequentemente a equipe responsivel pelo Help Desk nio consegue atender

EI13: o -
a5 OCOITEncias no prazo.

FI14: | Os funcionarios responsivels pelo Help Desk estio sobrecarregados.

EI15: | Ha demora no atendimento do Help Desk.

Oz funcionarios e 2 Forga de vendas ndo usam corretamente o 5GC e o

EL16: Canal do Corretor.

EI17: | As entregas de corregdes e melhorias em projetos s3o muito demoradas.

Fonte: Autor (2017)

A Figura 6 expde a estruturacdo da Arvore da Realidade Atual para o setor de TI da empresa.
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Figura 6 - Arvore da realidade atual para o setor de tecnologia da informago
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Como exemplo, a leitura das ligacdes da arvore pode ser feita da seguinte forma: se “(EI 11)
os subsetores de infraestrutura e producdo possuem quantidade inadequada de funciondrios e
alguns s@o inexperientes”, entdo “faltam manutengdes preventivas nos servidores” e “os

subsetores de infraestrutura e produgao ndo sao suficientes”.

5. Consideracoes Finais

Neste artigo foi apresentada a aplicacio da ferramenta do PR da TOC denominada Arvore da
Realidade Atual (ARA), através de um estudo de caso, com a inten¢do de identificar o
principal problema restritivo que limita o setor de TI de uma empresa prestadora de servi¢os

imobiliarias, nomeada de forma ficticia como EMG S/A.

Ap6s explanar a metodologia utilizada para concep¢do do estudo de caso, conforme
apresentado na secdo 3, a empresa objeto do estudo foi contextualizada, com foco em seu

setor de TI. Por fim, a ARA foi desenvolvida.

Portanto, o artigo € concluido com éxito, uma vez que o objetivo proposto de identificar a
restricdo para o setor TI foi alcancado, sendo este o EI 11 “os subsetores de infraestrutura e

producgdo possuem poucos funciondrios e alguns sdo inexperientes”.

Logo, fica a impress@o de que este problema € obvio, contudo, é necessario ter consciéncia de
que hd uma grande chance de existir um conflito impedindo que uma solugdo simples seja
implementada. Para verificacdo deste conflito, é necessario construir o Diagrama de

Dispersao de Nuvens (DDN).

Para a continuagdo futura do estudo, recomenda-se a aplicacdo das demais ferramentas do PR
da TOC: DDN, ARF, APR e AT, a fim de entender e eliminar o conflito interno que acarreta
na restricdo, propor solucdes para eliminar a restri¢do, levantar os pré-requisitos necessirios

para executar as solucdes e definir o plano de a¢do necessdrio para implementa-las.
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