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Resumo: Este artigo propoe uma arquitetura de referéncia para elaborar e documentar Sistemas
de Gestdo da Qualidade (SGQ) denominada BP-Quality. Seu desenvolvimento foi baseado em
arquiteturas de referéncia para especificar requisitos de sistemas de informagdo ARIS (Architecture
of Integrated Information System), porém adaptada para atender aos requisitos especificados pela
norma 1SO9001. A especificagdo do SGQ é feita através de modelos de processos de negocio com
vistas a diferentes dimensdes que se manifestam ao longo dos processos mapeados, propiciando
processos bem documentados, facil entendimento e com especificagdes de requisitos para um
sistema de informacgdo de apoio em cada visdo que foi mapeada. Uma revisdo sobre a certificagdo
1SO9001, SGQ e sobre processos de negocio e arquiteturas de referéncia ¢é feita para apresentar a
arquitetura BP-Quality, suas visdes constituintes e um exemplo de especificacdo de sistema de
informagdo.
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Abstract: This paper proposes a reference architecture to develop and document management
systems (OMS) called BP-Quality. Its development was based on reference architectures to specify
requirements for information systems ARIS (Architecture of Integrated Information System), but
adapted to meet the requirements specified by 1SO9001. The specification of the OMS is made
through models of business processes with a view to different dimensions that manifest themselves
throughout the processes mapped, providing well documented processes, easy understanding and
specification of requirements for an information system to support each vision was mapped. A
review on the ISO9001, OMS and on business processes and architectures reference is made to
present the architecture BP-Quality, their visions constituents and an example of specifying
information system.

Keywords: Quality-BP; reference architecture, business processes, quality management systems,
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1 INTRODUCAO

A gestdo da qualidade esta prestes a completar um século de existéncia e definitivamente se
consolidou como pratica empresarial ¢ disciplina académica. A qualidade, em seu entendimento
mais amplo, estd profundamente disseminada no mercado e manifestando-se de diferentes maneiras,
na exigéncia dos clientes, em praticas de gestdo nas organizagdes, no conhecimento cientifico em
disciplinas académicas e linhas de pesquisa, na a forma de lei como especificagdes técnicas
compulsorias, garantias, assisténcias e mais além.

Desde as cartas de controle propostas por Shewhart no comeco do século passado até os dias
atuais, a gestdo da qualidade congrega diversas técnicas, ferramentas e metodologias. Cartas de
controle, controle estatistico do processo (CEP), diagramas de causa-efeito, ciclo PDCA, QFD,
MASP, CPk, 60 e muitas outras siglas acrénimos de grande variedade de métodos e técnicas
desenvolvidas ao longo de sua histdria quase centendria tornam, atualmente, a gestdo da qualidade
uma area dindmica, pujante e que alterou significativamente o contexto da economia de mercado.

Em meio a tantas siglas, existe uma em particular que representa bem o significado de
qualidade de forma ampla e rigorosa para as organizagdes, mas que também ja ¢ conhecida por
clientes e consumidores finais como sinénimo de qualidade. Esta sigla ¢ a ISO9001.

O desenvolvimento da gestdo da qualidade nas organizagdes através de Sistemas de Gestao da
Qualidade (SGQ) em conformidade com os requisitos da norma ISO9001 tem se mostrado um
caminho valido e recompensador para as organizacdes que optam em desenvolver sua gestdo da
qualidade desta forma, haja vista o nimero expressivo de organizagdes certificadas que se pode
contar. Mais de um milhdo!

E sabido o esforgo para desenvolver um SGQ certificado com ISO9001, e ndo ha
metodologia capaz de implantar um SGQ com estrutura, documentagdo e controles bem definidos,
que seja compreendido por todos, que estimule a melhoria continua e que forneca meios para atingir
objetivos e a satisfacdo do cliente de forma natural e espontanea nas organizagdes, como se fosse
um ato nato.

O desenvolvimento de um SGQ ¢é complexo e envolvem todos os niveis e todas as areas da
organizacao. Requer esforgo, dedicagdo e comprometimento de todos na organizac@o, em todos os
niveis. Como exemplo, na alta direcio ha reunides de andlises criticas, definigdes de objetivos ¢
planos de acdo para atingi-los. O nivel gerencial exige o planejamento, monitoramento ¢ melhoria
dos processos, elaboragdo de agdes corretivas e preventivas para ndo conformidades. Em nivel
operacional a execucdo dos processos com uso correto de documentos e registros conforme
planejado.

De forma mais pragmatica, o SGQ ¢ constituido por diversos documentos ¢ um numero
maior ainda de registro, em forma fisica ou eletronica, este Gltimo em editores de texto, planilhas
eletronicas, registro de banco de dados e diversos arquivos de outra natureza. Os controles do SGQ,
entre eles o controle de documento e registro, controle de treinamentos, agdes corretivas e
preventivas e outros, sdo feito, eminentemente, em planilhas eletronicas. Descri¢oes de fungoes,
organogramas, registros de treinamentos e listas de presencas raramente sao documentos integrados
num Unico sistema, quanto mais na perspectiva dos demais controles do SGQ.

Mas ¢ possivel desenvolver um SGQ de fécil entendimento, bem documentado e com
controles adequados numa perspectiva integrada com sistemas de informagao a partir dos processos
de negdcio da organizagao.

A arquitetura BP-Quality proposta neste artigo fornece elementos para a modelagem dos
processos de negdcio que sdo capazes de reconhecer aspectos relativos ao controle de documentos e
registros; definicdo de autoridade, responsabilidades, competéncias e qualificagdo; medi¢ao, analise
e melhoria continua e seqiiéncia e interagdo dos processos que irdo mapear os processos de negocio
necessarios para a organizacao e requeridos pela norma, para o desenvolvimento do SGQ com base
na NBR ISO9001, fornecendo especificacdes para um sistema de informagdo que apoiara a gestao
do SGQ nas suas visoes constituintes.



2 ANORMA 1S09001

A norma ISO9001 esta em sua quarta edi¢do e apresenta os requisitos para um Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ). Também ha a norma ISO9000, que ndo ¢ auditada e nem confere
certificado e cujo conteudo sdo terminologias e vocabularios usados na ISO9001. Mas, no passado,
havia varias normas de gestdo da qualidade e estas normas eram conhecidas como série ISO9000.
Em 1987, ano da sua primeira publica¢do, havia trés normas ISO — 9001, 9002 e 9003 — cada qual
para um tipo especifico de organizagdo. Em 1994, ano de sua primeira revisdo, a série ISO9000
ganhou mais uma norma, a ISO9004. Mas no ano de 2000 foi feita uma nova revisdo na ISO9001
para simplifica-la e torna-la aplicavel em todo tipo de organizacao, extinguindo as demais normas
da série. Atualmente, a versdo corrente da norma ISO9001 ¢ do ano de 2008 e uma nova revisao ¢ ja
¢ esperada.

Em 25 anos desde a primeira publicagdo, a norma ISO9001 tornou-se referéncia na gestao da
qualidade e simbolo notorio que atesta o comprometimento da organizagdo detentora do certificado
perante a satisfacdo de seus clientes e para com a melhoria continua.

Dados da ultima da pesquisa 1SO survey (ISO, 2012) apontam que sdo mais de um milhdo de
organizacdes certificadas em exatos 180 paises. Em 1993 eram menos de 50 mil certificados
emitidos em 60 paises e em 2011 sdo mais de 1,1 milhdo de certificados emitidos em 180 paises.

A pesquisa ISO survey (ISO, 2012) também estratifica geograficamente seus dados e o Brasil
aparece entre as dez na¢des nos dois indicadores: nimero de certificados emitidos e crescimento em
relacdo ao ano anterior. China é o pais com mais organizacoes certificadas, seguido pela Italia e
Japdo. Quando se compara os paises em relacdo ao crescimento no numero de organizacdes
certificadas em relagdo ao ano anterior, a Italia possui 0 maior crescimento, a China fica em segundo
e Brasil permanece na mesma nona posicao.

Embora o Brasil apareca entre os dez paises com maior niimero de certificados e em
crescimento em relagdo ao ano anterior, ha de se considerar que no Brasil ha 5,1 milhdes de
empresas no Cadastro Central de Empresas (CEMPRE) do IBGE (IBGE, 2012), portanto, os quase
trinta mil certificados ISO9001 existentes no Brasil representa 0,56% do total de empresas
existentes no Brasil. Um percentual muito pequeno!

Mesmo sendo notdrio o reconhecimento de seus beneficios, a implantagdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) com base nos requisitos da norma ISO9001 é um processo complexo e
demorado. Exige criar procedimentos documentados, manter documentos e registros controlados,
esforco enorme em treinamento e conscientizagdo, realizagdo de auditorias, tratativas de nao
conformidades e agdes corretivas, metrologia, medicdo da satisfacdo do cliente e muitas outras
exigéncias que constituirdo o SGQ, objeto a ser auditado e concedido certificado. Tamanho esfor¢o
afasta pequenas e médias empresas, e organizagdes de outra natureza, a implantar a gestdo da
qualidade por meio de um SGQ.

Mas também ha de considerar que a busca pela certificacdo da norma ISO9001 ainda se da de
forma espontanea e voluntaria por grande niimero de organizagoes, movidas por interesses legitimos
e verdadeiros na busca de melhoria e satisfacdo de seus clientes, demonstrando ser recompensador
investir esforco e recursos da organizagdo para desenvolver um SGQ em conformidade com
requisitos da norma [SO9001.

A secdo seguinte apresenta o que ¢ um SGQ e quais as exigéncia feita a ele pela norma
ISO9001, para entdo apresentar a arquitetura de referéncia BP-Quality que fornece uma
metodologia de modelagem de processos de negocio com dimensdes de modelagem concebidas
para o desenvolvimento de um SGQ capaz de resultar em procedimentos documentos controlados e
de facil entendimento e outros recursos necessarios para um SGQ.



3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) ¢ definido segundo a NBR ISO9000 como um
conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos para estabelecer politica, objetivos, para
atingir estes objetivos e para dirigir e controlar uma organiza¢do (entendida como grupo de
instalacdes e pessoas com um conjunto de responsabilidades, autoridades e relagdes) no que diz
respeito a qualidade, que ¢ o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes ao produto ou
prestacdo de servico satisfaz a requisitos, que sdo necessidades ou expectativas, expressos pelo
cliente de forma implicita ou obrigatdria (ABNT, 2005).

Tanto a norma ISO9000 como a ISO9001 fazem ampla referéncia a abordagem da gestao por
processos para desenvolver o SGQ e exprime claramente a necessidade de representar e gerenciar a
organizacao por meio de processos. Na norma ISO9001, ao longo de suas 28 paginas, o verbete
“processo” foi encontrado 79 vezes! Na secdo introdutoria, o item 0.2, ¢ destinado exclusivamente
para tratar da abordagem por processos, principio fundamental que orienta a interpretagdo de como
se devem aplicar os requisitos exigidos por esta norma. Mais além, nos requisitos 4 e 4.1 sdo feitas
exigéncia de se estabelecer um SGQ por meio de especificagdo dos processos de negdcio, como
ilustra o trecho da norma exibido pela figura 1 a seguir (ABNT, 2008).

A necessidade de desenvolver um SGQ a partir da abordagem por processos faz com que, na
maioria dos casos, os processos de trabalho sejam escritos na “linguagem de processo”, através do
uso fluxograma ou outra ferramenta de modelagem de processo de negécio, embora a norma ndo
faca tal exigéncia.

4 Sistema de gestdo da qualidade
4.1 Requisitos gerais

A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de gestdo da qualidade,
e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos desta Norma.

A organizagdo deve

a) determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua aplicagdo por toda
a organizacao (ver 1.2),

b) determinar a seqiiéncia e interagdo desses processos,

c) determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operagdo e o controle desses processos
sejam eficazes,

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informacbes necessarias para apolar a operagdo e o
monitoramento desses processos,

e) monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos, e

fy  implementar agbes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela organizagdo de acordo com os requisitos desta Norma.

Figura 1 - Requisito 4 e 4.1 da NBR 1SO9001:2008 (ABNT, 2008)

E possivel atender a exigéncia de documentagio dos processos escrevendo-os, como
narrativas, porém ¢ evidente a vantagem do poder de sintese dos modelos de processos € na sua
facilidade de interpretagdo em oposicao a procedimentos documentados de forma textual, narrativa.
Um processo bem modelado pode ser apresentado numa tnica folha e vantagem de seu poder de
sintese se torna maior quando o processo a ser documentado possui muitas opgdes de caminhos,
com muitas entradas, saidas, decisoes, loops, retroalimentacdo, pessoas e recursos envolvidos. O uso
de linguagem processual expressa por diagramas ¢ reforcado pela necessidade de determinar a
seqiiéncia e interagdo entre os diferentes processos do SGQ, tal como ¢ citado no requisito 4.1 b da
norma. O responsavel pela elaboragcdo do SGQ devera exercitar sua criatividade caso queira fazé-lo
textualmente ao invés de diagramas, mas seria possivel fazé-lo. Mesmo recorrendo-se aos
tradicionais fluxogramas havera dificuldade em elaborar um diagrama com a seqii€ncia e interagao
dos processos, pois o fluxograma nao projetado para este fim.



Ainda com relagdo a abordagem por processos, outro requisito da norma que aponta para a
necessidade de uso de ferramentas de modelagem de processos de negdcio que fornecem mais que
simples representagdes graficas é o requisito 8.2.3 que esta exibida seguir

8.2.3 Monitoramento e medigao de processos

A organizacdo deve aplicar métodos adequados para monitoramente e, onde aplicavel, para medicdo dos
processos do sistema de gestdo da qualidade. Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos processos
em alcancar os resultados planejados. Quando os resultados planejados ndo forem alcancados, corregées e acdes
corretivas devem ser executadas, como apropriado.

Figura 2 - Requisito 8.2.3 da NBR ISO09001:2008 (ABNT, 2008)

Este requisito refor¢a a necessidade de uma ferramenta de modelagem mais poderosa que
fluxogramas onde seja possivel vincular ou extrair de forma automatizada indicadores de
desempenho para monitoramento dos processos.

Mas os fluxogramas ndo sdo os unicos diagramas usados nos SGQ, os organogramas s3o
amplamente usados para atender o requisito 5.5.1 que exige a definicdo e comunicagdo de
responsabilidades e autoridades na organizagdo. Mas os organogramas, assim como fluxogramas
ndo atendem plenamente os requisitos da norma, como o requisito 6.2.2a que exige que a
organizacdo determine as competéncias necessarias para o pessoal que executa o trabalho. Na
pratica, a interpretacdo deste requisito exige que seja feita a descrigdo dos cargos com descricdo da
responsabilidade e competéncia exigida em paralelo com organograma.

Estes dois exemplos ilustram que diagramas tradicionais como fluxogramas e organogramas
nao sdo suficientes para atender os requisitos da norma, nem como mero instrumento de descrigao,
quanto mais numa perspectiva de integracdo de sistemas e desenvolvimento de sistemas de
informagao para apoio a sua gestao.

Santis ef al. (2012) discuti a utilizacdo das ferramentas de modelagem de processos de
negocio para implantar SGQ e Maranhao (2006), Maranhdo e Macieira (2004) até sugerem o uso de
arquiteturas de referéncia como ARIS e IDEFO, porém, tais arquiteturas de referéncia ndo sdo
adequadas, pois foram concebidas para auxiliar na especificacdo e implantacdo de sistemas de
informagao e ndo para estabelecer e documentar SGQ.

Observando esta necessidade de uso de diagramas mais elaborados numa perspectiva de
desenvolver o SGQ integrado com sistemas de informagdo, este artigo propde a arquitetura BP-
Quality para desenvolver SGQ de acordo com os requisitos da norma NBR ISO9001. Esta
arquitetura ¢ inspirada nas metodologias de modelagem de processos de negocio e arquiteturas de
referéncia para especificac@o de sistemas de informacao, que sdo apresentadas a seguir para melhor
compreensdo da arquitetura BP-Quality apresentada na se¢ao 5.

4 DOS PROCESSOS DE NEGOCIO AS ARQUITETURAS DE REFERENCIA

A visdo processual langcou um olhar tinico para o funcionamento das organizacdes, e exigiu,
no principio, ferramentas de mapeamento de processos que permitisse aos gestores reconhecerem as
etapas do processo de modo que fosse possivel uma analise do fluxo de trabalho. Os objetivos eram
racionalizar o processo, eliminar tarefas desnecessarias, reconhecer gargalos e outras agdes que
eram possiveis através de ferramentas de mapeamento de processos simples, como fluxogramas e
diagramas de bloco em seqiiéncia. Nesta origem, os processos de negocio surgem em literatura ha
cerca de trés décadas atras fortemente associado ao conceito de reengenharia.

Na década seguinte, nos anos 90, os processos de negocio ganham profundidade na busca de
tecnologias de automag@o para integrar os processos ao longo dos diferentes sistemas de informacao
e reconhecendo a organizagdo num contexto social. Nesta época, os processos de negocio ganham
carater mais tecnologico, associado a conceitos de manufatura integrada por computador e, anos
mais tarde, com sistemas de informacdo e na automagdo do fluxo de trabalho (workflow). Neste
periodo o conceito de processos de negdcio evolui sobremaneira ¢ fluxogramas e diagramas de



bloco, definitivamente, ndo sdo mais suficientes para modelar os processos de negdcio em toda sua
plenitude.

Bremer e Lenza (2000) deixam evidente a evolugdo do conceito de processos de negocio a
partir da definigao:

“Processo de negocio representa o fluxo continuo das atividades que acontecem nas
empresas. Pelos processos de negocio podem-se materializar as politicas gerenciais, os fluxos de
documentos e informagdes, os procedimentos operacionais e os processos de manufatura. E a
maneira de se trabalhar orientado por processos de negocios € por meio da construcdo de um
modelo dos processos de negocios da empresa. Diante disso, 0 modelo dos processos de negocios
torna-se relevante, uma vez que, a partir dele ¢ possivel construir uma visdo tnica de aspectos
comportamentais e organizacionais, podendo compartilhar essa visdo por toda a empresa” (Bremer
e Lenza, 2000).

Embora fosse possivel modelar processos de negocio utilizando os elementos tipicos de um
fluxograma, esta abordagem revelou-se insuficiente para representar diferentes aspectos dos
processos de negocios, principalmente quando se deseja mapear os processos com propositos de
implantacdo de sistemas de informagdo e tecnologias de automagdo e também com relacdo aos
aspectos organizacionais (KO et al., 2009).

Com o desenvolvimento tecnologico disponivel na década de 90, ja era possivel usufruir de
tecnologias que apoiavam o fluxo de trabalho nas organizacdes, automatizando-os 0 maximo
possivel e integrando-o por através de diferentes sistemas de informagdes existentes ao longo da
execugdo de seus processos de negocio. E para possibilitar a representagdo dos processos nesta
perspectiva integrada dos sistemas de informag@o eram necessarias linguagens de modelagem de
processo mais elaboradas que os fluxogramas. E elas surgiram!

Novas linguagens de modelagem surgem para a especificagdo de requisitos de sistema de
informagdo e sistemas de workflow. Estas linguagens usam grande variedade de simbolos que
permitem identificar diferentes aspectos da organizac@o em suas diferentes dimensdes, e possuem
ambientes computacionais para gerenciar os processos de negdcio em todo o seu ciclo de vida,
desde a criacdo até a implantagdo (VERNANDAT, 2006; ONEILL e SOHAL, 1999).

Emerge o conceito de Gerenciamento do Processo de Negocio (do inglés: Business Process
Management - BPM), que inclui métodos, técnicas e ferramentas que suportam o projeto, a gestio e
a analise da operacao do processo de negocio (VAN DER AALST et al., 2003).

Também surgem outras nomenclaturas para designar todo este conjunto de métodos e
ferramentas disponiveis para modelar os processos de negdécio em toda sua plenitude, como
arquiteturas de modelagem, framework de modelagem, arquitetura de referéncia e até arquitetura de
gerenciamento de processo de negocio (SCHEER & SCHNEIDER, 2009; VESKE, 2012).
Atualmente, os conceitos de modelagem de processos de negdcio e arquiteturas de referéncias
evoluiram para o ambito de toda a organizagdo e , surgindo arquiteturas de integracdo com
propdsitos de modelar toda a empresa, incluindo clientes e fornecedores. Tais arquiteturas,
atualmente, sdo chamadas de Entreprise Architecture Framework (BERNARD, 2012).

Oliveira (2000, p.31) oferece uma definicao de arquitetura de referéncia:

“[]-.-0 conjunto destes diversos modelos de representacdo a ser usados para modelar os
dados, as atividades, a estrutura organizacional e os processos de negocios e suas relacdes, bem
como a metodologia de modelagem e diversos aspectos de implementacdo e refinamento dos
processos modelados sdo definidos e reunidos nas chamadas Arquiteturas de Referéncia”.

A década de 90 assistiu ao desenvolvimento de muitas arquiteturas de referéncias que
tornaria a tarefa de enumera-las cansativa ¢ demorada. Este grande numero de arquiteturas de
referéncias foi impulsionado pela grande popularidade que os sistemas de gestdo integrados ERP’s
tiveram nos anos 90, haja vista que tais arquiteturas sdo muito tteis para definir como os sistemas de
informagdo e a tecnologia de informagdo podem ser empregados para suportar a operagdo das



organizacdes. Para exemplificar, as arquiteturas de referéncia CIMOSA, DEM e ARIS serdo
brevemente apresentadas a seguir.

A arquitetura CIMOSA (Open System Architecture of CIM) foi desenvolvida com base na
tecnologia CIM (Computer Integrated Manufacture). E uma arquitetura bem difundida
academicamente que foi desenvolvida por um consorcio europeu com diversas universidades,
institutos de pesquisa e empresas. Esta arquitetura identifica diversos elementos do processo através
de vistas. Sua figura emblematica ¢ chamada de cubo CIMOSA, onde cada dimensdo do cubo
(geragao, particularizacdo e derivacdo) representa um aspecto vital da modelagem e implementacéo
que ¢ contemplado nesta arquitetura (BERNUS, et al., 2003; VERNADAT, 2002; OLIVEIRA,
2000).

A dimensido da geragdo da arquitetura CIMOSA fornece diferentes visdes para a construcao
dos modelos de processos de negocio, cada qual representada por um simbolo especifico que
constituirdo o conjunto de blocos construtores do modelo de processo de negdcio. A dimensdo da
particularizagdo representa o ciclo de vida na implantacio destes processos de negocios que parte de
modelos de referéncia genéricos até a particularizacdo destes processos segundo as especificidades
de cada organizagdo. A dimensdo da derivagdo define o ciclo de vida da elaboragdo do sistema de
informagdo, desde a definigdo dos requisitos até a implantagdo do sistema (GEORGES, 2010 c).

A arquitetura DEM (Dynamic Enterprise Modeler) ¢ base para a implementagado do sistema
Baan V, da SSA Global que adquiriu a Baan Inc. E uma arquitetura simples, com um editor de
fungbes de negocio (representadas por grandes circulos), um editor da estrutura organizacional
(organograma tipico) e um editor de processos de negocio representados por elementos muito
semelhantes aos da rede de petri. Na dimensao vertical, a arquitetura DEM se assemelha a dimensao
da particularizacdo da CIMOSA, pois parte de modelos genéricos contidos em seu repositorio que
servem de modelos de referéncia a serem implantados que sdo adaptados conforme a particularidade
de cada projeto de implantagdo do sistema de informacdo (GEORGES, 2001; CUENCA et al.,
2009).

A figura 3 a seguir coloca lado a lado as representagdes graficas de como as arquiteturas
CIMOSAS e DEM sao concebidas.

Editor de Editor de Editor de
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Figura 3 — Do lado esquerdo o cubo CIMOSA (Vernadat, 2002), e do lado direito arquitetura DEM
(Georges, 2001).

A arquitetura ARIS (Architecture of Integrated Information System) foi desenvolvida pelo
prof. August Scheer da Universidade de Saarbriicken na Alemanha, e hoje ¢ comercializado pela
empresa IDS-Scheer e possui mais de 6000 empresas usuarias em 70 paises. A arquitetura ARIS
também ¢ utilizada pela empresa SAP na implementac@o do seu sistema de gestdo integrado ERP
lider de mercado e, portanto, ¢ a arquitetura de referéncia de maior éxito comercial (SCHEER,
2009; SCHEER e SCHNEIDER, 2006; SCHEER ¢ NUTTGENS, 2000).



Os modelos de processos de negocio sao mapeados através de uma linguagem de diagramas
de bloco especializada chamada EPC (Event-driven Process Chain), e possui vistas para quatro
dimensdes de modelagem destinadas a especificar um sistema de informagdo, a saber: visdo da
organizacao, dos dados, do processo e das fungdes.

A visao da organizagdo visa identificar o colaborador responsavel pela atividade, sendo vital
para definicdo de direitos de acesso as informagdes do sistema, para criacdo de formularios e telas
de acesso e para o proprio fluxo de decisdo em uma empresa. A visdo dos dados ¢ destinada a
modelar as informagdes que sdo geradas e consumidas durante as atividades. A representacao
formal dos dados ¢ obtida com o uso de diagramas entidade-relacionamento oriunda do estudo dos
bancos de dados. Os dados se relacionam com os diagramas EPC através das atividades que,
quando sdo realizadas, consomem e geram dados. A visdo das fungdes mostra a como esta fungdo
se articula com as demais fungdes existentes na organizagdo. Cada func@o possui um conjunto de
processos descritos pelos diagramas EPC que sdo modelados pela visdo do controle através de uma
cadeia de blocos construtores dispostos segundo a ordem temporal e de regras de precedéncia entre
eventos e atividades subseqiientes (SCHEER, 2009).

A figura 4 a seguir ilustra a arquitetura ARIS e suas quatro visdes que a compde;
também mostra como um processo EPC (diagrama a direita da figura 4) ¢ modelado por blocos
construtores pertencentes a cada uma destas quatro visdes constituinte.

Figura 4 - Dimensoes da arquitetura ARIS (fonte: adaptado de Scheer, 2005).

Os diagramas EPC sdo capazes de representar processos de negocio de modo amplo,
modelando aspectos dos dados envolvidos na sua realizacdo, os aspectos organizacionais como
hierarquia e relagGes interdepartamentais, os aspectos da propria fungdo que empresa exerce quando
realizam os processos de negocio e a os aspectos do controle com a especificagdo exata dos eventos
de determinam inicios e términos dos processos. H4, ainda, outra visdo transversal as visdes
descritas anteriormente, a visdo da implementacdo, onde sdo definidas fases que vao desde a
modelagem até a implantaciio do sistema na empresa (SCHEER e NUTTGENS, 2000; SCHEER et
al., 2005).

Todas estas visdes tornam os diagramas EPC e a arquitetura de referéncia ARIS capazes de
representar as organizagdes com grande detalhe e sem perder sua caracteristica essencial que ¢ a
representacdo de forma sistémica e processual. Mais além, & capaz de fornecer os requisitos
necessarios para o desenvolvimento de um sistema de informagao, além de gerenciar todo o ciclo de
vida dos processos de negocio em si (SCHEER, 2009).

Ja em 2006, foi publicada a norma ISO 19439:2006 denominada Enterprise Integration —
framework for enterprise modelling. Esta norma, ainda sem versao brasileira, especifica uma base
comum para identificar e coordenar o desenvolvimento de padrdes para a modelagem de empresas
com énfase, mas nao limitado, a manufatura integrada por computador. A ISO 19439:2006 serve
como base para o desenvolvimento de modelos baseados em computador para o monitoramento,
controle e operacao de processos de negocios (ISO, 2013).

A ISO 19439:2006 foi desenvolvida baseada nas arquiteturas CIMOSA e GERAM
(Generalised Enterprise Reference Architecture and Methodology) e possui 3 dimensdes



representadas na forma de um cubo, como o cubo CIMOSA. As dimensdes do cubo ISO
19439:2006 significam especificagdo do modelo (do genérico ao particular), visio dos modelos
(fungdes, informagdes, recursos e organizagdo) e fase do modelo. A figura 5 a seguir apresenta o
cubo da arquitetura ISO19439:2006.
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Figura S — Visao geral da arquitetura ISO 19439:2006 (fonte: Minoli, 2008)

Ha, ainda, diversas outras normas ISO destinadas a padronizar as arquiteturas de referéncia
e modelagem de empresas. Minoli (2008) cita a existéncia das seguintes normas: ISO 14258
Concepts and Rules for Enterprise Models, ISO IS 15704 Requeriments for Enterprise Reference
Architecture and Methodologies, CEN/ISO 19440 Construct for modeling, ISO18629 Process
Specification Language e outras.

Virias outras arquiteturas poderiam ainda ser citadas, haja vista que ha grande nimero de
arquiteturas disponiveis atualmente. Estudos comparativos entre estas arquiteturas podem ser
encontrados, como em Cuenca et al. (2009) compara as arquiteturas CIMOSA e DEM; como Xie et
al. (2012) e Ko et al. (2009) que apresentam uma revisdo da literatura sobre as arquiteturas e Bernus
et al. (2003) que publicou um handbook com diversas arquiteturas desenvolvidas até aquele
momento e ha, ainda, grande niimero de publicacdes na literatura cientifica que tratam deste
assunto.

Visto as arquiteturas de referéncia, a proxima sec¢do dedica-se a apresentar a arquitetura de
referéncia BP-Quality a ser apresentada neste trabalho.

5 BPQUALITY —- ARQUITETURA DE REFERENCIA PARA SISTEMAS DE GESTAO
DA QUALIDADE
A arquitetura de modelagem de BP-Quality foi desenvolvida com base na arquitetura de

referéncia ARIS, mas adaptando-a para prover um SGQ que atenda os requisitos de um sistema de
gestdo da qualidade. Possui cinco dimensdes que conferem aos modelos de processo de negocio
visdes especificas sobre aspectos que exigem algum tipo de controle ou requisito da norma,
conforme expostos a seguir e também na figura 6 mais adiante.

«  Medigdo, andlise e melhoria do processo;

«  Controle de documentos ¢ registro;

«  Seqiiéncia e interagdo dos processos;

«  Responsabilidade, autoridade, competéncia e qualificagdo, e

«  Modelos de processos de negocio.

E nos processos de negocios que todas as dimensdes se manifestam através de diferentes
blocos construtores usados para mapear o processo de negocio. Orientados por eventos discretos, os
processos de negocios elaborados com estas diferentes visdes fornecem excelentes fluxogramas que



sdo usados como procedimentos documentados exigidos pela norma e de facil entendimento e
disseminacao.
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MELHORIA DO PROCESSO
I—

MODELO
DE
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INTERAGAO
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PROCESSOS

CONTROLE DE,

DOCUMENTOS|
E

REGISTROS

| I

RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE,
COMPETENCIA E QUALIFICAGAO

Figura 6 - Visdes que compdes a arquitetura de referéncia BPQuality (fonte: o autor)

Mais que blocos construtores, cada dimensdo da arquitetura BP-Quality prové mecanismos
de controles e gestdo bem definidos, em nivel de especificagio de sistema de informacdo,
permitindo o desenvolvimento de um sistema de banco de dados cuja tela do formulario de entrada
dos dados e detalhes das tabelas de entidade e relacionamento sera exibida a seguir.

Cada dimensdo da arquitetura de modelagem BP-Quality estd detalhada, com especial
atencdo aos requisitos especificos da norma ISO9001 que esta dimensdo atende e¢ para os
mecanismos de controle, em nivel de especificacdo de um sistema de informacao, para o SGQ.

5.1 Dimensio do Modelo de Processo de Negdcio

A dimensao do modelo de processo ¢ a principal dimensao da arquitetura BP-Quality, ja que
0 SGQ ¢, em certo sentido, uma coletidnea de processos de negocio.

A norma ISO9001 exige que a organizac@o determine 0S processos necessarios para seu
sistema de gestdo da qualidade e exige a implantagdo de outros 6 procedimentos documentados.
Portanto, um SGQ ¢ constituido por diferentes processos que, se modelados por uma linguagem de
facil entendimento e capaz de prover regras bem definidas, podem ser usadas como base para os
procedimentos documentados exigidos pelo SGQ.

A figura 8 a seguir ilustra um processo de negocio genérico da arquitetura BP-Quality. Este
processo de negocio ¢ desdobrado em diversas atividades, dispostas segundo a logica da
precedéncia e que, quando executada uma tarefa, ha um responsavel designado e pode haver algum
tipo de documento ou registro associado a esta tarefa.

Por exemplo, no processo 01 da figura 7 a seguir, a Tarefa04 ¢ de responsabilidade do cargo
CO03 e para executar esta tarefa ha a instru¢@o de trabalho IT 01 02 que explica com detalhes a tarefa
e o registro R 02 03 que é contém alguma informagfo necessaria para a execucdo desta tarefa. A
Tarefa04 se inicia quando o evento Entrada02, ou Entrada01, tiverem suas condigdes satisfeitas e,
quando a Tarefa04 for concluida, produzira o evento definido na Saida02 que produzira efeito em
algum outro processo de negocio da organizacdo. Os limites do processo de negocio sao definidos
pelo retangulo de cantos arredondados que contém as tarefas em seu interior.
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Figura 7 - Modelos de Processo de Negocio da Arquitetura de Referéncia BPQuality (fonte: o autor)

Observe que a Tarefa04 possui um indicador de desempenho associado através do circulo
contendo o i no canto superior direito.
Processos de negocio complexos podem ser extensos, com muitas tarefas, entradas e saidas,
mas que pode ser modelado de forma clara e organizada como apresentado na figura 8.

5.2 Dimensao da Seqiiéncia e Interaciio dos Processos

A dimensdo da seqiiéncia e interacdo dos processos foi criada para atender os requisitos
4.1.b e 4.2.2 ¢ da NBR ISO9001, que exige a determinagao da seqiiéncia e interagdo dos processos e
uma descricao da interacao entre os processos do SGQ.

A determinag@o da seqiiéncia ¢ evidenciada pela ordem de precedéncia definida pelas setas
de definem entradas e saidas dos processos e pela numeragdo seqiiencial usada para denominar os
processos. A interacdo pode ser detalhada através dos eventos que determinam entradas e saidas de
cada processo e que estdo sempre associados a um processo.

A figura 8 mostra a visdo da seqiiéncia e interagdo dos processos da arquitetura BP-Quality,
onde, através da navegagdo em niveis, ¢ possivel conhecer em detalhes as tarefa de cada processo e
COmo 0S processos se relacionam entre si.
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E P02
N Processo2 S
R 1
Processo3
R P05 I
A Processo5 D
D A
P04
5 Processos °
S
L PO7 P08 f
Processo7 Processo8

Figura 8 - Visio da seqiiéncia e interaciio dos processos de negécio na arquitetura BP-Quality (fonte:
elaborado pelo autor)

5.3 Dimensio do Controle de Documentos e Registros
E na forma de documentos e registros que o SGQ adquire materialidade de forma evidente
dentro das organizagdes e, portanto, a norma ISO9001 define diversos requisitos de documentag@o
que sdo atendidos na visdo do controle de documentos e registros na arquitetura BP-Quality.
As exigéncias de documentagdo para um SGQ incluem a declaraco da politica da qualidade,
um manual da qualidade, procedimentos documentados, demais documentos e registros requeridos
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pela norma ISO9001 e para assegurar o planejamento, a operagdo ¢ o controle eficazes dos
processos da organizacao.

O mais enxuto dos SGQ conterd, pelo menos, uma politica da qualidade, um manual da
qualidade, 6 procedimentos documentados exigidos pela norma (controle de documentos, controle
de registros, auditoria interna, produto ndo conforme, agdo corretiva e acdo preventiva), 19 registros
(referentes aos seguintes itens da norma: 5.6.1; 6.2.2; 7.1; 7.2.2; 7.3.2; 7.3.4; 7.3.5; 7.3.6; 7.3.7;
7.4.1;7.5.2;7.5.3; 7.5.4; 7.6; 8.2.2; 8.2.4; 8.3; 8.5.2; 8.5.3) e pelo menos 1 documento externo (a
propria norma). Ou seja, o mais enxuto dos SGQ serd constituido de quase uma dezena de
documentos e duas dezenas de registros.

No entanto, ndo ¢ dificil encontrar SGQ constituido por dezenas e dezenas de procedimentos
documentados, dezenas de documentos de origem externa e centenas de registros que sao
diariamente gerados e consumidos ao longo da execugdo dos seus processos de negdcio. Para todo
esse volume de documentos e registros que formam o SGQ, a norma ISO9001 exige que a
organizacdo estabelega controles necessarios para revisdo, atualizagdo, distribuicdo e outros
atributos conforme a se¢do 4.2.3 Controle de Documento ¢ 4.2.4 Controle de Registro cujo
trecho esté na figura 9 a seguir.

4.2.3 Controle de documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser controlados. Registros sdo um tipo
especial de documento e devem ser controlados de acorde com os requisitos apresentados em 4.2.4.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles necessérics para

a) aprovar documentos quanto a sua adequacao, antes da sua emisséo,

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar documentos,

c) assegurar que as alteracoes e a situacio da revisdo atual dos documentos sejam identificadas,

d) assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis nos locais de uso,
e) assegurar que os documentos permanecam legiveis e prontamente identificaveis,

f)  assegurar que documentos de origem externa determinados pela organizagao como necessérios para o plangjamento
e operagao do sistema de gestdo da qualidade sejam identificados e que sua distribuigéo seja controlada, e

g) evitar o uso ndo pretendido de documentos obsoletos e aplicar identificacdo adequada nos casos em que eles
forem retidos por qualquer proposito.

4.2.4 Controle de registros

Registros estabelecidos para prover evidéncia de conformidade com requisitos e da operagéo eficaz do sistema de
gestdo da qualidade devem ser controlados,

A organizacdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessarios para
a identificagdo, armazenamento, protegdo, recuperagdo, retengao e disposicao dos registros.

Registros devem permanecer legiveis, prontamente identificiveis e recuperaveis.

Figura 9 - Requisitos 4.2.3 e 4.2.4 da ISO9001 (ABNT, 2008)

A partir dos requisitos 4.2.3 da figura 9, observa-se que para os documentos a principal
preocupacao € o controle de revisdes, aprovagdo e distribuicdo. Portanto, cada documento do SGQ ¢é
definido de modo tinico, conforme os campos contidos no formulario da figura 10 a seguir.

Ja para os registros, segundo os requisitos 4.2.4 da figura 9, a principal preocupagdo € com o
armazenamento, identificagdo e recuperagdo dos registros. Para tal, cada registro ¢ identificado no
SGQ de modo umico, conforme os campos contidos no formulario da figura 11 seguir.
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Figura 2 - Controle de Registros na arquitetura BP-Quality (elaborado pelo autor)

54 Dimensao da Responsabilidade, Autoridade, Competéncia e Qualificacio

Esta dimensao foi concebida para atender aos requisitos 5.5.1 e 6.2.2 da NBR ISO9001 que
tratam da responsabilidade, autoridade, competéncia, treinamento e conscientizacdo, conforme
ilustra o trecho da norma exibido na figura 12.

A forma de representacdo mais simples que fornece informagdo de responsabilidade e
autoridade ¢ o organograma, mas ele ndo ¢ suficiente. O organograma ndo fornece informagodes
detalhadas sobre quais processos um cargo tem responsabilidade e autoridade para tomar as
decisdes. Portanto, além do organograma, a arquitetura BP-Quality permite a descrigdo completa
das responsabilidades e autoridades através da descri¢io de cargos conforme ilustra a figura 13 a
seguir.



5.5.1 Responsabilidade e autoridade

A Alta Diregdo deve assegurar que as responsabilidades e a autoridade sejam definidas e comunicadas em toda
a organizacgio.

6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizagao
A organizagdo deve

a) determinar a competéncia necessarla para as pessoas que executam trabalhos que afetam a conformidade
com os requisitos do produto,

b) onde aplicavel, prover treinamento ou tomar outras agdes para atingir a competéncia necessaria,

e) manter registros apropriados de educagao, treinamento, habilidade e experiéncia (ver 4.2.4).

Figura 3 - Requisitos 5.5.1 e 6.2.2 da ISO9001 (ABNT, 2008)

Para cada cargo existente no organograma ha uma descricio de cargo, e para cada
colaborador da organizagiio que aparece no organograma deve haver um cadastro de colaborador. E
possivel navegar na forma de hiperlink a partir do organograma para as correspondentes descri¢des
de cargos e cadastro de colaborador, visualizando de forma rapida e bem documentada quem exerce
cada cargo e qual a responsabilidade e autoridade definida para este cargo.
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Figura 43 - Cadastro do colaborador, organograma e descri¢cio de cargos (elaborada pelo autor)

A descri¢do dos cargos também ¢ local para a defini¢do das competéncias necessarias para
exercer o cargo, conforme requisito 6.2.2 da norma, e quando exercido por alguém ¢ necessario
fazer a verificacdo da evidéncia de competéncia e qualificacdo deste colaborador, conforme a figura
14 a seguir (esquerda). Se o colaborador ndo atender as exigéncias de competéncia e qualificacdo,
um treinamento deve ser planejado no programa de treinamento da organizagao e, quando realizado,
o registro devera ser feito conforme a figura 14 a seguir.
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Figura 14 - Evidéncia de Competéncia e Qualificacio, programa de treinamento e registro de treinamento
(elaborada pelo autor)




5.5 Dimensiao da Medicao, Analise e Melhoria

A dimensdo do monitoramento do desempenho do processo fornece os indicadores de
desempenho associado a este processo de negocio, tal como exigem os requisitos 4.1, 8.2.3 da NBR
ISO9001. No entanto, sdo os requisitos 8.5.2 e 8.5.3 que exigem agdes corretivas e preventivas que
reside o maior volume de registros e a forma pela qual, na maioria as vezes, a melhoria continua se
da nas organizagoes.

Para dar suporte ao processo de abertura, andlise, proposicdo de planos de agdo,
acompanhamento, registro da implantacdo e verificacio da eficicia das acOes corretivas e
preventivas a arquitetura BP-Quality fornece a especificacdo de um sistema de informacdes capaz
de prover este suporte conforme a figura 15 a seguir exibe.
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Figura 15 - A¢des Corretivas e Preventivas e tabela de especificacio dos dados (fonte: autor)

Todos os planos de aggo sdo registrados no formulario da figura 15, sejam agdes corretivas
motivadas por ndo conformidades, agdes preventivas motivadas por oportunidades de melhoria ¢
quais quer outras a¢des, como as agoes do planejamento da qualidade definidas para se atingir os
objetivos da qualidade que, por sua vez, se desdobram da politica da qualidade.

Neste caso, uma determinada area da organizagdo (areal) possui responsabilidade direta sobre
um item especifico declarado na politica da qualidade (rapidez). Para este item ha objetivos da
qualidade (objetivol e objetivo2) que correspondem a planos de agdo, monitorados por indicadores
de desempenho, com metas e com a respectiva fonte de dado para obter o indicador.

Ao reunir todas as dimensdes da arquitetura de referéncia BP-Quality ¢ possivel ver
como um processo de negdcio contém visdes correspondentes a cada dimensdo, e cada
elemento especifico de cada dimensdo possui seus mecanismos proprios de controle e
documentagdo de forma a constituir um Sistema de Gestdo da Qualidade em conformidade
com os requisitos da norma ISO9001 e¢ também de forma bem documentada e coesa num
modelo relativamente enxuto, mas completo e capaz ainda de prover especificacdes
detalhadas de um sistema de informagdo de apoio a gestdo da qualidade. A figura 14 ilustra a
arquitetura BP-Quality.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo da qualidade e a certificacdo ISO9001 ja sdo praticas consolidadas no
mercado, havendo grande quantidade de metodologias de implantagdo, quase em numero
igual ao de consultorias existentes para este fim. Assim como também ha um grande nimero



de metodologias de modelagem de processos de negdcio. Mas, mesmo assim, elaborar um
Sistema de Gestdo da Qualidade com processos de negocios modelados com linguagem mais
sofisticada do que tradicionais fluxogramas ¢ raro de se ver.
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Figura 5 - Arquitetura BP-Quality (fonte: o autor)

O desenvolvimento de um SGQ na perspectiva da gestdo dos processos de negocio
traz facilidades na elaboragdo da documentacdo necessaria para um SGQ e ajuda a identificar
elementos que necessitam de controles especificos, como documentos, registros, cargos e
demais recursos da organizacdo. Porém, com a especificagdo dos requisitos de um sistema de
informagdo ¢é possivel elaborar um SGQ de forma integrada, eliminando-se grande nimero de
planilhas eletronicas e permitindo o controle a gestdo de forma coesa com os processos de
negocio modelados e com a documentagéo elaborada.

E sabido que a arquitetura BP-Quality ainda esta longe de se configurar como uma
ontologia completa para modelar a empresa ou os processos de negdcios, mas no nivel que se
encontra apresenta-se adequada ao proposito de elaborar um SGQ.

Algumas aplicagdes desta arquitetura BP-Quality ja foram feitas, inclusive com éxito
no processo de certificacdo e os resultados foram promissores e apontaram para melhorias e
deficiéncias ja corrigidas e incorporadas nesta versdo. A publicacdo de estudos de casos para
estas aplicagdes estdo na agenda, sistematizando e socializando os resultados e fornecer
maiores detalhes para permitir a utilizacdo desta arquitetura de referéncia em outras

organizagoes.



Esta na agenda de pesquisa a ampliagdo do escopo da arquitetura para permitir a
especificagdo de outros sistemas de gestdo, como sistemas de gestdo ambiental, sistemas de
gestdo de satde e seguranga ocupacional e sistemas de gestdo de responsabilidade social.

Também ¢ interesse prosseguir no aperfeicoamento do sistema de informagao
especificado, especialmente na inclusdo de requisitos da secdo 7 da norma ISO9001, mais
precisamente no processo de aquisi¢do e na metrologia, que sdo desafiados para a maioria das
pequenas e médias empresas que buscam a certificagao.

Convido todos os leitores, especialmente aqueles diretamente envolvidos com SGQ e
certificagdes ISO9001 como representantes de direcdo, consultores, auditores, professores e
pesquisadores, a fazerem uso da arquitetura BP-Quality na modelagem de seus processos de
negdcio e no auxilio a gestdo de seus SGQ e, assim, contribuir para a melhoria continua desta
metodologia conforme preconiza a propria ISO9001 e a gestdao da qualidade.
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