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Resumo

A busca pela eficiéncia dos processos e excel@acgestao tem levado muitas organizacfes a
desenvolverem Sistemas de Gestao baseados em nigrmedsréncia, como a norma ISO9001. O
atendimento aos requisitos da norma para implamsanter um Sistema de Gestdo da Qualidade é
complexo e exigem, de imediato, a especificacdocandentacdo de grande nimero de processos
de negdcios. Este artigo apresenta a arquitetuefeténcia BP-Quality desenvolvida para apoiar a
elaboracéo e documentacéo dos Processos de Neg@ciosSistemas de Gestdo da Qualidade em
conformidade com a norma NBR I1SO9001:2008. O dedemento da arquitetura BP-Quality foi
baseado em tradicionais arquiteturas de refergrania especificar requisitos de sistemas de
informacéo, dentre as quais se destacam a argaitde referéncia ARISA(chitecture of
Integrated Information System) desenvolvida por A.W.Scheer da Universidade dwl&@a na
Alemanha e também fundador da IDS-Scheer. A atgratele referéncia BP-Quality baseia-se na
arquitetura ARIS, uma vez que seu modelo de pros@Esnegocio € elaborado a luz de diferentes
dimensbes de modelagem, cada qual fornece um eteswrecifico que foi definido em razéo de
alguma exigéncia da norma ISO9001. A reunido defiaentes dimensdes compde uma visao
Unica e sistémica no Sistema de Gestdo da Qualitatiess dimensbes de modelagem séo: (1)
dimenséo da medicdo, analise e melhoria do prgo@sdimensédo do controle de documentos e
registros; (3) dimensdo da sequéncia e interac8opdmessos de negocio; (4) dimensao da
responsabilidade, autoridade, competéncia e qaaifo. Estas quatro dimensdes se manifestam na
dimensédo do modelo de processo de negdécio atravidleabs construtores especificos usados na
elaboracéo dos diagramas de fluxo e na organizdgaequéncia e interacdo entre os diversos

processos de negdécios que compde o Sistema deoGlst®ualidade. A metodologia de
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modelagem dos processos de negdcio da arquitea@uBlity € orientada a evento discreto e usa
elementos inspirados nos blocos construtores gaagemEvent-driven Process Chain (EPC). A
elaboracdo e documentacdo um Sistema de Gestawalida@e por meio da modelagem de
processos de negdcios sugerida pela arquitetuefaténcia BP-Quality fornece visdo integrada e
sistémica de como todos 0s processos interagepve pma organizacao que facilita a gestdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade no que se refaterdimento dos requisitos obrigatorios da
ISO9001. Portanto, este artigo apresenta a axqaitde referéncia BP-Quality, detalhando suas
dimensbes de modelagem e demonstrando a corresp@ndés dimensdes de modelagem com os
requisitos especificados pela norma NBR ISO900820@ma revisdao sobre a certificacao
ISO9001, Sistemas de Gestao da Qualidade, prockssegocio e arquiteturas de referéncia é feita
no artigo para apresentar a arquitetura de refar@#-Quality e aspectos sobre a metodologia
cientifica usada na criacdo da arquitetura deéretex BP-Quality completam o artigo.
Palavras-chave BP-Quality; arquitetura de referéncia; procesoregdcio; sistemas de gestédo da
gualidade; ISO9001.

Abstract

The search for efficiency and management excelléiaseled many organizations to develop
management systems based on standards such asO1S@3fimpliance of requirements for
implementing and maintaining a Quality Managemenstédn is complex and requires,
immediately, the specification and documentatiomahy business processes. This article presents
the BP-Quality reference architecture designedippart the development and documentation of
Business Processes for a Quality Management Systaccordance with the NBR 1ISO9001: 2008.
The development of BP-Quality architecture is basadtraditional reference architectures to
specify requirements for information systems, amevigch stand out the ARIS Reference
Architecture (Architecture of Integrated InformaticSystem) developed by AWScheer the
University of Saarland in Germany and also founderIDS Scheer. BP-Quality reference
architecture is based on the ARIS architecturegsis business model processes is prepared in the
light of different dimensions modeling, each of gthiprovides a specific element that was set
because of some requirement of ISO9001 standagdriBleting of these different dimensions make
up a single, systemic view of the Quality Managanssistem. These dimensions modeling are: (1)
measuring the dimension analysis and improvemettieoprocess; (2) the size of the control of
documents and records; (3) the size of the sequamtednteraction of business processes; (4)
dimension of responsibility, authority, competeracel qualification. These four dimensions are

manifested in the size of the business process Imfwodegh blocks specific builders used in the
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preparation of flow diagrams and organization efshquence and interaction between the various
business processes that make up the Quality Mamagesgstem. The modeling methodology of
BP-Quality architecture of business processesested discrete event and uses elements inspired
the building blocks of Event-driven Process Chaamglage (EPC). The preparation and
documentation a Quality Management System througiméss process modeling suggested by BP-
Quality reference architecture provides integrated systemic view of how all processes interact
and provide an organization that facilitates thenagament of the Management System quality
regarding the mandatory service requirements o0BD. Therefore, this article presents the BP-
Quality reference architecture, detailing its model dimensions and demonstrating the
comparability of modeling dimensions with the regments specified by the NBR ISO9001: 2008.
A review of the 1ISO9001 certification, quality mgeaent systems, business and reference
architectures processes is made in the articlgrnaduce the BP-Quiality reference architecture and
aspects of the scientific methodology used in rrgathe BP-Quality reference architecture
complete the article.

Keywords: BP-Quality; architecture reference, business gg®es, quality management systems,
ISO9001.

Artigo recebido em: 23/03/2015
Artigo aprovado em: 10/04/2014

1 Introducéo

A gestao da qualidade completara um século aitiefmente, se consolidou como pratica
empresarial e disciplina académica! A qualidade, s#u entendimento mais amplo, esta
profundamente disseminada no mercado e se mardiesdderentes maneiras: na exigéncia dos
clientes; em praticas de gestdo nas organizac@egomhecimento cientifico em disciplinas
académicas e linhas de pesquisa; na forma deolaip:cespecificacbes técnicas compulsorias,
garantias, assisténcias e mais além.

Desde o comeco do século passado até os dias atggistdo da qualidade proveu diversas
técnicas, ferramentas e metodologias de gestae &mimais notdrias pode-se citar: as cartas de
controle desenvolvido por Shewhart (1931) e o otm@statistico do processo (CEP) desenvolvido
por Shewhart e Deming (1939); o diagrama de cdega-éesenvolvido por Ishikawa em 1968
(ISHIKAWA, 1986); o ciclo PDCA desenvolvido por DemingHLEME e STADLER, 2008 a matriz
QFD desenvolvido por Akao na década de ARAQ, 1997); o conceito de seis sigmaci6
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desenvolvido no final da década de 80 na MotoRINTQO et al, 200§ e outras. Em meio a tantas
siglas acrbnimas, existe uma que representa begnificado da qualidade de forma ampla e
rigorosa para as organizacoes, clientes e consigsifioais. Esta sigla € a ISO9001!

O desenvolvimento da gestdo da qualidade nasipagées sob a luz da ISO9001 é feito a
partir de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SG®)dgve ser implantado e mantido
eficazmente. Este caminho tem se mostrado validecempensador, haja vista o0 numero
expressivo de organizacges certificadas que seqood. Mais de um milhdo (ISO, 2012)!

E grande o esforco necessario para implantar u@ &6 conformidade com os requisitos
apresentados pela norma ISO9001. Uma parcelacagné deste esforco origina-se na dificuldade
em especificar um grande namero de processos deinempmplexos e interdependentes, cuja
documentacéao seja facilmente compreendido por ®dp®e proveja uma estrutura adequada para
sua gestdo e atendimento dos requisitos da norma.

O desenvolvimento de um SGQ envolve todos osséveingdes da organizacdo. De forma
mais pragmatica, o SGQ € constituido por divergmsidentos e um nimero maior ainda de
registro, que geralmente séo fisicos e eletronicos.

Todos os documentos e registros do SGQ devem s#rolados, o que significa
identificagdo, aprovacao, reviséo, armazenameatuperacdo e outros atributos que a norma
ISO9001 define muito bem em seus requisitos. Mas¢éssario mais que controle.

O desafio é gerenciar documentos e registros merspectiva ampla e que favoreca a
compreensao sistémica e processual da organizagéoproveja uma estrutura coesa e facil
entendimento pela organizacéo.

A arquitetura BP-Quality proposta neste artigagysutleste desafio e fornece estrutura e
elementos para desenvolver um sistema de gestgiwatidade, sob a perspectiva da modelagem
dos processos de negdcio, que atende os desgompeeensao sistémica e visdo processual. A
arquitetura BP-Quality também prové, na perspecivagjestdo dos documentos e registros e de
outros requisitos da norma, uma estrutura coesafécid entendimento do sistema de gestédo da
qualidade implantado.

Para apresentar a arquitetura BP-Quality, est® a$ta organizado em 8 secbes. A primeira
€ introdutéria. A segunda faz uma breve apresemtalzd ISO9001, a terceira apresenta
sucintamente o sistema de gestdo da qualidadeuvart gecdo faz um breve histérico sobre
modelagem de processos de negdcio e arquiteturasfeténcia. A quinta se¢cdo apresenta a
metodologia de pesquisa utilizada. A sexta secésama a arquitetura de referéncia BP-Quality,
objeto central deste artigo. A sétima secao tegetarios finais e o artigo se encerra na oitava

secao com as referéncias bibliogréficas.
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2 A NormaIS09001

A norma I1ISO9001 apresenta os requisitos paralariagéo e certificacdo de um Sistema de
Gestao da Qualidad@aBNT, 20153. Também ha a norma ISO9000, que ndo € auditadsne
confere certificado e cujo conteludo é fundamentesaabularios usados na ISO90@BNT,
2015H).

A primeira publicacao foi em 1987 e havia trésmas ISO — 9001, 9002 e 9003 — cada qual
para um tipo especifico de organizacdo. Em 199%raanfoi revisada e a série ISO9000 ganhou
mais uma norma, a 1SO9004. No ano 2000 foi feita pnefunda revisdo na ISO9001 visando
simplifica-la e torna-la aplicavel a todo tipo dgamizacao. Em 2005 é publicada a segunda edicéao
da ISO9000 que apresenta fundamentos e vocabutamo2008 foi publicada uma nova verséo da
ISO9001, desta vez com pouca mudanca em relac&wsaovanterior. Por ultimo, em 30 de
setembro de 2015 foi publicada, a0 mesmo tempo, nowa versdo das normas 1SO9001 e
ISO9000, ambas com mudancas significantes em oetacduas versoes anterioBNT, 2015a;
ABNT, 20150. Convém ressaltar que o desenvolvimento da atquatde referéncia BP-Quality se
deu, totalmente, observando-se as normas 1ISO9@0lersbes de 2000 e 2008, e sua atualizagéo
para a versdo 2015 ja esta em andamento.

Em 25 anos desde a primeira publicacéo, a nor@80&L tornou-se referéncia na gestéao da
qualidade e simbolo notdrio que atesta 0 comproreatd da organizacao detentora do certificado
perante a satisfacio de seus clientes e para c@inaria continua.

Dados da pesquise8O survey (ISO, 2012) apontam que sdo mais de um milh&o de
organizacoes certificadas em exatos 180 paisegrafos exibidos na figura 1 a seguir mostram a
guantidade de organizacdes certificadas e do nudeepaises. Em 1993 eram menos de 50 mil
organizacdes certificadas em menos em 60 paise20890 numero de organizacdes certificadas
no mundo atinge o milhdo e, em 2011, a marca denilhfo de certificados emitidos em 180
paises.

Organizacdes Certificadas 1ISO9001 Paises com Organizacdes Certificadas 1ISO9001
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A pesquisdSO survey (ISO, 2012) também estratifica geograficamente dados e o Brasil
aparece entre as dez nacBes em dois indicadoregerattotal de certificados emitidos e
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crescimento em relacdo ao ano anterior. Os grédixibglos na figura 2 a seguir mostram os dez
paises com maior niumero de certificados emitidiosite) € os dez paises com maior crescimento

de emissoes de certificado em relacéo ao ano@r(Esguerda).

Certificados por Pais Crescimento de Certificados por Pais

China Italy

Italy China

Japan Romania

Spain Vietnam
Germany Korea
United Kingdom Malaysia
India Colombia
France Singapore

Brazil

- Certificados emitidos e Crescim nuae certificados por paises (elaborado

0 50 100 150 200 250 300 5 10 15 20 25 30 35
* nhElo autbr)

Milhares

China € o pais com mais organizacOes certificadagiido pela Itdlia e Japdo. Quando se
compara 0s paises em relacdo ao crescimento neandenerganizacdes certificadas em relacdo ao
ano anterior, a Italia possui 0 maior crescimemtohina fica em segundo. O Brasil € a nona nacéo
em ambos 0s casos.

Embora o Brasil apareca entre os dez paises cdor manero de certificados e em
crescimento em relacdo ao ano anterior, ha de re@decar que no Brasil ha 5,1 milhdes de
empresas no Cadastro Central de Empresas (CEMPRRBIE (IBGE, 2012), portanto, 0os quase
trinta mil certificados 1ISO9001 existentes no Braspresenta 0,56% do total de empresas
existentes no Brasil. Um percentual muito pequeno!

Mesmo sendo notério o reconhecimento de seusitieses implantacdo de um Sistema de
Gestao da Qualidade (SGQ) com base nos requisitosrcha ISO9001 € um processo complexo e
demorado. Exige criar procedimentos documentadastemdocumentos e registros controlados,
esforco enorme em treinamento e conscientizacatizagio de auditorias, tratativas de nao
conformidades e acbes corretivas, metrologia, rdedita satisfacdo do cliente e muitas outras
exigéncias que constituirdo o SGQ, objeto a setagiade concedido certificado. Tamanho esforgo
afasta pequenas e médias empresas, e organiza;@esral natureza, a implantar a gestdo da
qualidade por meio de um SGQ.

Por outro lado, ressalta-se que a busca pelficegdio da norma 1ISO9001 ainda se da de
forma espontanea e voluntéria por grande niumencgd@izacdes, movidas por interesses legitimos
e verdadeiros na busca de melhoria e satisfaceudeclientes, demonstrando ser recompensador
investir esforco e recursos da organizacdo parendelser um SGQ em conformidade com

requisitos da norma 1ISO9001.
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A secdo seguinte apresenta em maior detalhe & gque SGQ numa perspectiva ampla
observando os requisitos gerais da 1ISO9001 vef3@® & reforcando sua natureza processual, ja
gue a arquitetura de referéncia BP-Quality é taatmbaseada na perspectiva da modelagem dos

processos de negocio.

3 Sistema de Gestdo da Qualidade

O Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ) é defeglando a norma ISO9000 (a que define
fundamentos e vocabulario para a ISO9001) comoamjurto de elementos inter-relacionados ou
interativos para estabelecer politica, objetivasa @tingir estes objetivos e para dirigir e cdertro
uma organizacao. Por organizacdo a norma define goupo de instalacbes e pessoas com um
conjunto de responsabilidades, autoridades e eslagd que diz respeito a qualidade que, por sua
vez, a norma define como o grau no qual um conjdetoaracteristicas inerentes ao produto ou
prestacdo de servico satisfaz a requisitos, quena@essidades ou expectativas, expressos pelo
cliente de forma implicita ou obrigatorisBNT, 2009.

As normas 1ISO9000 e ISO9001 fazem ampla refer@ralerdagem sistémica e processual e
exprime claramente a necessidade de represergaereigr a organizagdo por meio de processos.
Na norma 1ISO9001 versao 2008, ao longo de suaadi8as, o verbete “processo” foi encontrado
79 vezes! Uma secéo introdutoria, o item 0.2, énde® exclusivamente para tratar da abordagem
por processos, principio fundamental que orientatespretacdo de como se devem aplicar os
requisitos exigidos por esta norma. Mais além,regsisitos 4 e 4.1 séo feitas exigéncia de se
estabelecer um SGQ por meio de especificacdo dosgzos de negdcio, como ilustra o trecho da
norma exibido pela figura 3 a segWB\T, 2008.

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 organizagao deve

a) determinar os processos necessarios para o sistema de gestao da qualidade e sua aplicagao por toda
a organizagao (ver 1.2),

b) determinar a seqiiéncia e interagao desses processos,

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

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

€) 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 3 - Requisito 4 e 4.1 da NBR ISO9001:2008 BNT, 2008)
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A necessidade de desenvolver um SGQ a partiratdadem por processos faz com que, na
maioria dos casos, 0s processos de trabalho ss@ito® na “linguagem de processo”, através do
uso fluxograma ou outra ferramenta de modelagepratesso de negocio, embora a norma nao
faca tal exigéncia.

E possivel atender a exigéncia de documentacdopdm®ssos escrevendo-0S, Como
narrativas, porém é evidente a vantagem do podsintese dos modelos de processos e na sua
facilidade de interpretacdo em oposicdo a procetosedocumentados de forma textual e
narrativa. Outra vantagem dos modelos de processosnentados por linguagem simbdlica e de
diagrama é a especificacao clara das entradadas stai processo. Esta vantagem se torna evidente
quando ha grande niumero de processos interdependarrganizacao.

O uso da linguagem processual expressa por diagré reforcado pela necessidade de
determinar a seqiiéncia e interacdo entre os ddsr@mocessos do SGQ, tal como € citado no
requisito 4.1b da norma ISO9001:2008. O responsavel pela eldmidg SGQ devera exercitar
sua criatividade caso queira fazé-lo textualmewteingés de diagramas, embora ndo fosse
impossivel. Até mesmo quem recorre aos tradiciofla®gramas apresenta dificuldade em
elaborar um diagrama com a sequiéncia e interagi@olale 0s processos de negdcio na perspectiva
dos requisitos exigidos pela ISO9001, pois o fluzow ndo projetado para este fim.

Ainda com relagdo a abordagem por processos, mguisito da norma que aponta para a
necessidade de uso de ferramentas de modelagammcdesos de negdcio que fornecem mais que
simples representacdes graficas € o requisito @.2.8sta exibida seguir

8.2.3 Monitoramento e medigado de processos

A organizagdo deve aplicar métodos adequados para monitoramentc e, onde aplicavel, para medicdo dos
processos do sistema de gestdo da qualidade. Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos processos
em alcangar os resultados planejados. Quando os resultados planejados ndo forem alcangados, corregoes e acgies
corretivas devem ser executadas, como apropriado.

Figura 4 - Requisito 8.2.3 da NBR 1SO9001:2008 (A8, 2008)

Este requisito reforca a necessidade de uma femtande modelagem mais poderosa que
fluxogramas onde seja possivel especificar indiemdde desempenho para monitoramento dos
processos e a subsequente gestdo quando os inelgcado atingem o desempenho esperado.

O fluxograma é muito para documentar SGQ, porgefmr uma numa linguagem simbdlica e
processual de facil compreensdo, mas seus diagréinasio capazes de enxergar outros aspectos
necessarios a gestdo do SGQ, como a visédo do raomi#oto e medicdo dos processos citado
anteriormente.

O organograma também é um tipo de diagrama amplarnsado para atender o requisito

5.5.1 da 1ISO9001:2008 que exige a definicdo e cmagéio de responsabilidades e autoridades na
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organizacdao. Mas, o organograma nao atende pleteretnos requisitos da norma, como o
requisito 6.2.8 que exige que a organizacdo determine as comp@etémeressarias para o pessoal
gue executa o trabalho. Na pratica, a interpretdedte requisito exige que seja feita a descricéo
dos cargos com descricdo da responsabilidade e etémo@a exigida em paralelo com
organograma.

Estes dois exemplos ilustram que diagramas toagiis como fluxogramas e organogramas
nao sao suficientes para atender os requisitosrd@anservem apenas como mero instrumento de
descricéo, e ndo atendem as necessidades numecpessgistémica e nem na subsegiente gestao.

Santiset al. (2012) discuti a utilizacdo das ferramentas de tagden de processos de
negocio para implantar SGQ e Maranhao (2006), Mid@me Macieira (2004) até sugerem o uso de
arquiteturas de referéncia como ARIS e IDEFO, ppr&ie arquiteturas de referéncia ndo sao
adequadas, pois foram concebidas para auxiliarspecéicacdo e implantacdo de sistemas de
informacé&o e ndo para estabelecer e documentar SGQ.

Observando esta necessidade de uso de diagranmela@rados numa perspectiva de
desenvolver o SGQ integrado com sistemas de infdonaeste artigo propde a arquitetura BP-
Quality para desenvolver SGQ de acordo com ossgitmplida norma NBR ISO9001:2008. Esta
arguitetura é inspirada nas metodologias de maslelatp processos de negdcio e arquiteturas de
referéncia para especificacéo de sistemas de iafdion Estes dois conceitos estéo apresentados na

sec¢ao a seguir.

4  Dos Processos de Negdcio as Arquiteturas de Refesian

A visdo processual langcou um olhar Unico paranciftnamento das organizacdes e exigiu,
em principio, ferramentas de mapeamento de pra&cgssopermitisse aos gestores reconhecerem
as etapas do processo de modo que fosse possavalndtise do fluxo de trabalho. O objetivo era
racionalizar processo, eliminar tarefas, reconhgaegalos e outras acdes pontuais de melhoria
(GEORGES, 2010 Nesta origem, os processos de negdécio surgditenagéura na década de 80 e
ganham forca na década de 90, e estava associadm@@to de reengenharia de processos,
portanto, ancorada numa perspectiva organizadiGE2)IRGES e BATOCCHIO, 2009

Por outro lado, numa perspectiva tecnoldgica,rosegsos de negdécio também surgem na
busca da automacao e integracdo de processosgamdendiferentes sistemas de informacgéo e
ajudam a mapear a organizacdo num contexto maie.aNgsta época, 0s processos de negocio
ganham carater tecnologico e associado a conagtamanufatura integrada por computador,

sistemas de informacgéo e a automacao do fluxadalto {vorkflow). Neste periodo o conceito de
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processos de negdcio evolui sobremaneira e flusaga diagramas de bloco, definitivamente,
ndo sdo mais suficientes para modelar os processegOocioGEORGES, 2013

Ja na primeira década de 2000, a visdo procesasabrganizacbes esta profundamente
disseminada e é consenso o0 entendimento que aszargjges sdo colecdes de processos, como
muito bem apresenta Gongalves (2000). Em pratidaneam todos 0os segmentos surgem métodos
gestdo de processos que se baseiam em diagranpdesspara mapear processos associado a
elementos de gestdo. Campos (2007), por exemplesespa uma metodologia de gestdo por
processos para administracao universitaria e latapio e-PING $ERPRO, 201)1é um método de
gestdo de processos apresentado pelo servicolfddepiocessamento de dados no ambito da
gestdo publica e do governo eletrdnico e ha vamdms exemplos de métodos de gestdo de
processos que surgem a partir de linguagens ddagedesimples, como fluxogramas, associados
a elementos de gestao.

Bremer e Lenza (2000) deixam evidente a evolugdcodceito de processos de negdcio a
partir da definicéo:

Processo de negdcio representa o fluxo continuoatilidades que acontecem nas
empresas. Pelos processos de negdcio podem-séalimateas politicas gerenciais, 0s
fluxos de documentos e informacBes, os procedirmeseracionais e os processos de
manufatura. E a maneira de se trabalhar orient@adorpcessos de negdcios é por meio da
construgdo de um modelo dos processos de negécemgtesa. Diante disso, 0 modelo
dos processos de negdécios torna-se relevante,emupig, a partir dele € possivel construir
uma visao Unica de aspectos comportamentais eizaganais, podendo compartilhar
essa visao por toda a empresa (BREMER E LENZA,)2000

O entendimento que a organizacdo € uma colecgwodessos de negoécios e que tais
processos de negocios precisam ser administradna parspectiva ampla deixa evidente que
fluxogramas sdo demasiadamente pobres para rapresgriferentes aspectos dos processos de
negociosKO et al., 2009.

Surgem, entdo, linguagens de modelagem de prscdssaegocios que vao além da mera
descricdo das etapas dispostas em seqguéncia.agriinguagens de modelagem de processos de
negocio destacam-se duas: a BPMN, acronimBudimess Process Modd Notation (CHINOSI e
TROMBETTA, 2013, e um pouco mais antiga, a linguagem EPC, acmdeivent-driven Process
Chain (WESKE, 2012.

Estas linguagens usam grande variedade de simizples permitem identificar
diferentes aspectos da organizacdo em suas ddsrahimensdes e possuem ambientes
computacionais para gerenciar 0s processos de inegidictodo o0 seu ciclo de vida, desde a
criacao até a implantacdo (VERNANDAT, 1996; O'NERISOHAL, 1999).
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Assim, estas linguagens de modelagem de procegsomuito além da descricdo, e
inclui métodos, técnicas e ferramentas que supodaprojeto, a gestdo e a analise da
operacao do processo de negocio ao longo de todade de vida. Emerge dai o conceito de
Gerenciamento do Processo de Negocio (do in@ésness Process Management - BPM)
(van der AALSTet al., 2003).

Também surgem outras nomenclaturas para desigdar este conjunto de métodos e
ferramentas disponiveis para modelar os processasegdcio em toda sua plenitude, como
arquiteturas de modelageframework de modelagem, arquitetura de referéncia e atéeturai de
gerenciamento de processo de negdcio (SCHEER & &IBHER, 2009; VESKE, 2012).

Oliveira (2000) oferece uma definicdo esclare@derarquitetura de referéncia:

[...] o conjunto destes diversos modelos de repias®o a ser usados para modelar os
dados, as atividades, a estrutura organizaciarmjpeocessos de negdcios e suas relacoes,
bem como a metodologia de modelagem e diversostaspde implementacéo e
refinamento dos processos modelados sé@o definidasielos nas chamadas Arquiteturas
de Referéncia.

A década de 90 assistiu ao desenvolvimento desralitjuiteturas de referéncias que tornaria
a tarefa de enumera-las cansativa e demorada, lguesaa arquiteturas de referéncia merecem
mengdo, como a CIMOSA, IDEE ARIS, DEM. Estas arquiteturas de referénciasesarga
perspectiva tecnoldgica, feitas para se modelarsiig aspectos da organizacdo na visédo da
implantacao de sistemas de informacédo e automagduracessos de manufatura.

A arquitetura CIMOSA Qpen System Architecture of CIM) foi desenvolvida com base na
tecnologia CIM Computer Integrated Manufacture). E uma arquitetura bem completa e identifica
diversos elementos do processo através de vistasfigiira emblematica € chamada de cubo
CIMOSA, onde cada dimensdo do cubo representa ypectas vital da modelagem e
implementacéo que € contemplado nesta arquitd&BNUS, et al., 2003; VERNADAT, 2002;
OLIVEIRA, 2000).

A arquitetura IDEE (Integrated DEFinition Method) foi desenvolvida pela forca aérea
norte americana a partir da linguagem grafica SA®Tctured Analysis and Design Technique), e
compreende uma familia de arquiteturas denominBddsl, IDEF2,...IDEF5, cada qual destinada
a modelar um aspecto especifico da empresa (IREB; YERNADAT, 2006).

A arquitetura DEM Dynamic Enterprise Modeler) e base para a implementacdo do sistema
Baan V, da SSA Global que adquiriu @Baan Inc. E uma arquitetura simples, com um editor de
funcdes de negdcio (representadas por grandesosjrcum editor da estrutura organizacional
(organograma tipico) e um editor de processos décite representados por elementos muito

semelhantes aos da rede de petri (GEORGES, 20ENCHA et al. ,2009).
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A figura 5 a seguir coloca lado a lado as reptagéas graficas de como as arquiteturas
CIMOSAS, IDER] e DEM séao concebidas.

Tax Requirements

Editor de i i
et Fies r Editor de Edltor_de }
Visde woers _[Recor Fungbes de  Pri de Org ¢do de
organizaga Negdcios Negécios Negécios
recursos
. = er Recor » ables
informagso v Modelos de
funggdo ~—— < ~N 1 | [Tewar .
agio Projeto
Nivel DR.| &
r
i
Nivel E.P. : Modelos de
§ Referéncia
Nivel D.1.
O/
genérico parcial particular O
\ )\ ) Deliveryman Account clerk Repositorio O O
Arquitetura de Arquitetura O O

Referéncia  Particular

Figura 5 — O cubo CIMOSA (Vernadat, 2002), IDEFO @nte: IDEFO, 2010) e DEM (Georges,
2001).

Um estudo comparativo é feito por Cuertal. (2009) entre as arquiteturas CIMOSA e
DEM, e Xie & al. (2012) e Koet al. (2009) apresentam uma revisdo da literatura sabre a
arquiteturas, no entanto, segundo a visao do peegetor, nenhuma outra arquitetura de referéncia
foi tAo disseminada como a ARIS.

A arquitetura ARIS Architecture of Integrated Information System) foi desenvolvida pelo
prof. August Scheer da Universidade de Saarbriickefllemanha, e hoje € comercializado pela
empresa IDS-Scheer, que possui mais de 6000 empiRsRias em 70 paises. A arquitetura ARIS
também é utilizada pela empresa SAP na implementigdeu sistema de gestéo integrado ERP
lider de mercado e, portanto, é a arquitetura f@e€recia de maior éxito comercial (SCHEER,
2012; SCHEER e SCHNEIDER, 2006; SCHEER e NUTTGE20S0).

Os modelos de processos de negdécio sdo mapesi@s ate uma linguagem de diagramas
de bloco especializada chamada EE@x{-driven Process Chain), e possui vistas para quatro
dimensbes de modelagem destinadas a especificaistema de informacéo, a saber: visdo da
organizacao, dos dados, do processo e das funcdes.

A visdo da organizacéo visa identificar o colabboraesponsavel pela atividade, sendo vital
para definicdo de direitos de acesso as informalesstema, para criagdo de formularios e telas
de acesso e para o préprio fluxo de decisdo ememnpaesa. A visdo dos dados é destinada a
modelar as informacdes que sdo geradas e consududaste as atividades. A representacao
formal dos dados € obtida com o uso de diagrantigméa-relacionamento oriunda do estudo dos
bancos de dados. Os dados se relacionam com aandisgEPC através das atividades que,
guando séo realizadas, consomem e geram dadasadddas fungdes mostra a como esta funcao
se articula com as demais funcdes existentes maipagdo. Cada funcdo possui um conjunto de

processos descritos pelos diagramas EPC que s@tanimgipela visdo do controle através de uma
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cadeia de blocos construtores dispostos seguniieia eemporal e de regras de precedéncia entre
eventos e atividades subsequentes (SCHEER, 2012).

A figura 6 a seguir ilustra a arquitetura ARISuassquatro visdes que a compde; também
mostra como um processo EPC (diagrama a direfiguta 6) € modelado por blocos construtores

pertencentes a cada uma destas quatro visoedisotesti

Vista
de
Organizagdo

Vista
de
Processo

Figura 6 - Dimens0@es da arquitetura ARIS (fonte: adptado de Scheer, 2005).

Os diagramas EPC representam rocessos de negomodb amplo, modelando aspectos
dos dados envolvidos na sua realizagdo, os aspEdasizacionais como hierarquia e relacoes
interdepartamentais, os aspectos da propria fugo@o empresa exerce quando realizam os
processos de negocio e a 0s aspectos do contmleacespecificacdo exata dos eventos de
determinam inicios e términos dos processos. ihda,aoutra visdo transversal as visdes descritas
anteriormente, a visdo da implementacéo, ondeefadas fases que vao desde a modelagem até
a implantacdo do sistema na empresa (SCHEER e NENS(G2000; SCHEER, 2005).

Todas estas visOes tornam os diagramas EPC eitetarg de referéncia ARIS capazes de
representar as organizacbes com grande detalhma pesder sua caracteristica essencial que é a
representacdo de forma sistémica e processual. dais, € capaz de fornecer os requisitos
necessarios para o desenvolvimento de um sistem#deacao, além de gerenciar todo o ciclo de
vida dos processos de negoécio em si (SCHEER, 2012).

Atualmente, os conceitos de modelagem de procdesuegdcio e arquiteturas de referéncias
evoluiram para o &mbito de toda a organizacaonsiargrquiteturas de integracdo com propositos
de modelar toda a empresa, incluindo clientesrededores (BERNARD, 2012).

Portanto, é a partir desta perspectiva de gereani@ dos processos de negocio através das
arquiteturas de referéncias que se apresenta getngude referéncia BP-Quality, fornecendo
elementos para a modelagem e gestéo dos diversietoside processos de negdcio, cuja colecao
compde o sistema de gestdo da qualidade, confamaeristo na secéo 6. Mas antes, na secao 5,

sera apresentada a metodologia utilizada no ddsgngoto desta arquitetura.
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5 Metodologia

Trata-se de uma pesquisa aplicada, pois segudoeIVenezes (2015), a pesquisa aplicada
visa gerar conhecimento pratico e aplicado a soldedroblemas que, neste caso, é a dificuldade
na documentacgdo dos processos de negécio necessériplantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade com base na 1ISO9001:2008.

A abordagem foi essencialmente qualitativa, onsledados foram analisados de forma
indutiva e tendo como objetivo a propositura denigtodo para auxiliar a descricdo do fenémeno,
que no caso, € documentacdo dos processos de megécicompde o sistema de gestdo da
qualidade. Segundo Godoy (pg. 62, 1995), “a psaquualitativa tem o ambiente natural como
fonte direta de dados e o pesquisador como institomndamental”, nesta abordagem valoriza-se
o contato direto e prolongado do pesquisador camlmente e a situacdo que esta sendo estudada,
sendo assim, a pesquisa-acdo foi definida comodméie pesquisa, a pesquisa documental
definida como técnica de coleta de dados e a amisonteddo como técnica de anakseHSCH
etal, 1999.

A pesquisa-acdo ocorreu em dois momentos. Imerde, em uma empresa de
desenvolvimento de software onde o presente pasiguismplantou o sistema de gestdo da
qualidade utilizando largamente os conceitos deitatgras de referéncia e ferramentas de
modelagem de processo de negdcio para elaboraumenotar seu sistema de gestéo da qualidade.
Nesta ocasido, a arquitetura de referéncia BP{@duilidealizada como estrutura conceitual para
reconhecer os diferentes elementos constituintespdecessos de negdécio que compunham o
sistema de gestao da qualidade. Ja no segundo toeooemndo foi implantado o sistema de gestao
da qualidade numa empresa de locacdo de maqusasapeaquela estrutura conceitual evoluiu
para uma arquitetura de referéncia, sendo entdegiisada, documentada e apresentada como tal.

Este artigo, portanto, apresenta o resultado diestia jornada que resultou na propositura da
arquitetura de referéncia BP-Quality e espera-sesga utilizacdo pela comunidade cientifica e
empresarial ajude na elaboracédo e documentacgoramsssos de negocio nas organizacdes que
desejam desenvolver sistemas de gestdo da quatitledenformidade com os requisitos da norma

ISO9001. A arquitetura de referéncia BP-Qualitpresentada na secdo seguinte.

6 A Arquitetura De Referéncia BP-QUALITY

A arquitetura de referéncia BP-Quality foi desdvida com base na arquitetura de referéncia
ARIS, mas adaptando-a para prover modelos de gascde negocios que atendam os requisitos de

um sistema de gestéo da qualidade em conformidgada ¢SO9001:2008.
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A arquitetura de referéncia BP-Quality possui @idenensdes de modelagem, cada qual
confere aos modelos de processo de negdcio vispesificas sobre aspectos que exigem algum
tipo de controle ou requisito da norma 1ISO9001aei2008. As dimensdes de modelagem da
arquitetura de referéncia BP-Quality estéo expeastagjuir e também na figura 7 adiante.

- Medicgao, andlise e melhoria do processo;

. Controle de documentos e registro;

- Modelos de processos de negocio;

- Sequéncia e interacdo dos processos, e

- Responsabilidade, autoridade, competéncia e qaghio.

MEDIGAO, ANALISE E
MELHORIA DO PROCESSO

MODELO
DE
PROCESSO
DE
NEGOCIO

SEQUENCIA E
INTERAGAO
DOS
PROCESSOS

REGISTROS

RESPONSABILIDADE, AUTORIDADE,
COMPETENCIA E QUALIFICAGAO

Figura 7 - Visdes que compdes a arquitetura de retncia BPQuality (fonte: o autor)

E na dimensdo do modelo de processo de negdcitodae as dimensbes se manifestam
através de diferentes blocos construtores usadasipscrever o processo de negdécio. Orientados
por eventos discretos, 0s processos de negoclusradias com estas diferentes vises fornecem
diagramas de fluxos de processos que sao usadogpcocedimentos documentados exigidos pela
norma e de facil entendimento e disseminacéao.

Mais que blocos construtores, cada dimenséo daedrga BP-Quality prové mecanismos de
controles e gestao bem definidos, em nivel de dispedo de sistema de informacao, permitindo o
desenvolvimento de um sistema de banco de dadosetalido formulario de entrada dos dados e
detalhes das tabelas de entidade e relacionanesatexibida a seguir.

Cada dimensao da arquitetura de modelagem BPuQestié detalhada nas secdes a seguir,
com especial atencdo aos requisitos especificosrda 1ISO9001:2008 que cada dimenséo atende
e para 0s mecanismos de controle do SGQ a sentiabia

A primeira dimensao a ser apresentada € a dimdos&odelo de processo de negdcio, pois,
€ a partir da colecdo de processos de negociasequanstituira o SGQ e € no modelo de processo

de negdcio que todas as dimensdes convergem.
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6.1 Dimensao do Modelo de Processo de Negdcio

A dimenséo do modelo de processo € a principatrtiao da arquitetura de referéncia BP-
Quality. A norma I1ISO9001:2008 exige que a orgadaaletermine 0S processos necessarios para
seu sistema de gestéo da qualidade e exige a tagdarde outros 6 procedimentos documentados,
gue sao: (1) controle de documentos, (2) cont®lesdistros, (3) planejamento de auditorias, (4)
acoes corretivas, (5) acOes preventivas e (6)atentie produto ndo conforme (ABNT, 2008).

Portanto, um SGQ é constituido por diferentes gasms que, se modelados por uma
linguagem de facil entendimento e capaz de prageas bem definidas, podem ser usadas como
base para os procedimentos documentados exigidoSEe).

A figura 8 a seguir ilustra um processo de neggeiérico da arquitetura BP-Quality. Este
processo de negoécio é desdobrado em diversasadigid dispostas segundo a logica da
precedéncia e que, quando executada uma tarefey Fésponsavel designado e pode haver algum

tipo de documento ou registro associado a esfa.tare

Entrada 01 Entrada 02
= P01 Processo1 i
'd N
NAO <
IT 01 02 ®
Instrugio W IT 01 02 SIM
de Trabalho<_ Tarefa 01 - Instrugao
de Trabalho
I i I
P02 _/.C Cco04 R 0203 X C03
Processo2 Tarefa 02 Registro Tarefa 04
I [ ]
R 02 02 X C12
- —= Tarefa 03
Registro
N J
i
Saida 02
Saida 01

Figura 8 - Modelos de Processo de Negdcio da Arqetitira de Referéncia BPQuality (fonte: o

autor)

No processo 01 da figura 8, a Tarefa04 € de reapidade do cargo C03. Para executar a
tarefa 04 ha a instrucéo de trabalho IT 01 02 gpkca em detalhes 0 passo a passo desta tarefa.
Ao executar a tarefa 04 é necessario usar umanafgio contida no registro R 02 03. A Tarefa04
se inicia quando o evento Entrada02, ou Entrada@item suas condi¢gbes satisfeitas e, quando a
Tarefa04 for concluida, produzira o evento defim@doSaida02 que produzira efeito em algum
outro processo de negdécio da organizacdo. Os dimddeprocesso de negdécio sao definidos pelo

retangulo de cantos arredondados que contém fastane seu interior.
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Observe que a Tarefa04 possui um indicador denpesdno associado através do circulo
contendo o no canto superior direito.

Processos de negocio complexos podem ser extengosnuitas tarefas, entradas e saidas,
mas que pode ser modelado de forma clara e ordaripano apresentado na figura 8.

A linguagem utilizada pela arquitetura BP-Quaditybaseia na linguagem EPC, pois €, em
esséncia, orientada por eventos. No entanto, n&gurido que os modelos de processos de
negocio sejam modelados com rigor em nivel de #ispedo de sistemas de informacéo, ja que
sua utilizacao sera feita por pessoas e nao parinasq

O conjunto de bloco construtor é simples e todas slementos estdo apresentados na figura
8. A tarefa é representada pelo retangulo. O regpehé representado pelo retangulo com a figura
de pessoa ao lado direito da tarefa. Documentegigiros usados na execucao da tarefa dispostos
ao lado direito. As tarefas séo conectadas p@ seteguem uma logica orientada por eventos.

Obviamente, poderia haver uma sofisticagdo mugimmmos blocos construtores usados na
modelagem dos processos de negécio da arquitedurefaeténcia BP-Quality, no entanto, é na
correspondéncia que estes blocos possuem com oigfEs que estd a contribuicdo desta
metodologia. Assim, nas proximas secoes, serasapaelas as demais dimensfes de modelagem
da arquitetura de referéncia BP-Quality e comosedimensdes se manifestam nestes poucos

blocos construtores.

6.2 Dimensao da Sequéncia e Interacéo dos Processos

A dimensao da sequéncia e interacéo dos prodessoada para atender os requisitosi. 1.

e 4.2.2c da NBR 1SO9001 verséao 2008 que exige a deternund@dsequéncia e interacdo dos
processos e uma descricao desta interacéo empir@cessos do SGQ.

A determinacdo da seqiiéncia é evidenciada pedanaitd precedéncia definida pelas setas de
definem entradas e saidas dos processos e pelaagémeeqiencial usada para denominar os
processos. A interacdo pode ser detalhada atrasésvdntos que determinam entradas e saidas de
cada processo e que estdo sempre associados ecasspr

A figura 9 mostra a viséo da sequéncia e interdQagrocessos da arquitetura BP-Quality,
onde, através da navegacao em niveis, é possivela® em detalhes as tarefas de cada processo e

COMO 0S processos se relacionam entre si.
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Figura 9 - Viséo da seqiéncia e interacdo dos pras®s de negdcio na arquitetura BP-Quality

(fonte: elaborado pelo autor)

Fica evidente pela figura 9 que o processo 2 (BORjecedido pelo processo 1 (P0O1) e

sucedido pelo processo 3 (P03).

6.3 Dimensao do Controle de Documentos e Registros

E na forma de documentos e registros que o SG@radyaterialidade de forma evidente
dentro das organizacdes e, portanto, a norma ISO$$fihe diversos requisitos de documentacao
gue sao atendidos na viséo do controle de docushemémistros na arquitetura BP-Quality.

As exigéncias de documentacéo para um SGQ indudeclaracdo da politica da qualidade,
um manual da qualidade, procedimentos documentdeisgis documentos e registros requeridos
pela norma ISO9001 e para assegurar 0 planejameendperacdo e o controle eficazes dos
processos da organizacao.

O mais enxuto dos SGQ contera, pelo menos, uniticpala qualidade, um manual da
qualidade, 6 procedimentos documentados exigidasnpema (controle de documentos, controle
de registros, auditoria interna, produto ndo comépracao corretiva e acao preventiva), 19 registros
(referentes aos seguintes itens da norma: 5.2, .1; 7.2.2; 7.3.2; 7.3.4; 7.3.5; 7.3.6; 7.3.7,
7.4.1;75.2; 75.3;, 75.4; 7.6; 8.2.2; 8.2.4; 8.3,2; 8.5.3) e pelo menos 1 documento externo (a
propria norma). Ou seja, 0 mais enxuto dos SGQ aamétituido de quase uma dezena de
documentos e duas dezenas de registros.

No entanto, nao € dificil encontrar SGQ constityidr dezenas e dezenas de procedimentos
documentados, dezenas de documentos de origemmaexdeicentenas de registros que Sao
diariamente gerados e consumidos ao longo da ée@dos seus processos de negdcio. Para todo
este volume de documentos e registros que form&8@, a norma ISO9001:2008 exige que a

organizacdo estabeleca controles necessarios ee@sfio; atualizacdo, distribuicdo e outros
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atributos conforme a secdo2.3 Controle de Documentcee 4.2.4 Controle de Registrocujo
trecho esté na figura 10 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 acordo com os requisitos apresentados em 4.2.4,

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

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

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

c) assegurar que as alteragdes e a situacéo da revisdo atual dos documentos sejam identificadas,

d) assegurar que as versoes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis nos locais de uso,
e) assegurar que 0s documentos permanegam legiveis e prontamente identificaveis,

f)  assegurar que documentos de origem extermna determinados pela organizagdo como necessarios para o plangjamento
e operagdo do sistema de gestao da qualidade sejam identificados e que sua distibuicdo seja controlada, e

g) evitar o uso ndo pretendido de documentos obsoletos e aplicar identificacdo adequada nos cascs 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 operago eficaz do sistema de
gestio da qualidade devem ser controlados.

A organizacdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir os controles necessérios para
a identificagao, armazenamento, protecéo, recuperagéao, retencao e disposicao dos registros.

Registros devem permanecer legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

Figura 10 - Requisitos 4.2.3 e 4.2.4 da 1SO9001 (NB, 2008)

A partir dos requisitos 4.2.3 da figura 10, obses® que para os documentos a principal
preocupacao € o controle de revisbes, aprovagatibudcao. Portanto, cada documento do SGQ é
definido de modo Unico, conforme os campos contitibdabela controle de documentts (
controle_documento) da figura 11 a seguir. Observe que esta tabelzoukeole de documentos
possui relacionamento com uma tabela de elabosdt@epossuidores e de reviséo, permitindo a
todo documento (seja de origem interna ou extserajontrolado no que diz respeito a aprovacoes,
revisdes e distribuicdo perante todos na orgarzaca

Ja para os registros, segundo os requisitos@aZigura 10, a principal preocupacao é com o
armazenamento, identificacdo e recuperacéo dagtrasgiPara tal, cada registro € identificado no
SGQ de modo unico, conforme os campos contidosahalat controle de registrosbl(
controle registro) da figura 12 seguir. Observe que esta tabelaodote de registros possui
diversos campos que descrevem e identificam otmeggue dispde sobre o local e forma de
armazenamento, bem como da forma de recuperagagpe te retencao deste registro.

Portanto, sempre que um documento ou registrogfoesséario durante a execucdo de uma
tarefa, como na figura 9, este documento ou registilera ser especificado através dos formularios
contidos nas figuras 11 e 12, ja apresentados parspectiva de integracdo de sistemas e usando

um banco de dados Unico.
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inixi o
" 7 7 ossuidores.
CONTROLE DE DOCUMENTO
thl controle_documento FK1,11 | codigo_documento
¥ [Céign do Documenia Tpo de Document __Dala Emissdo __ Cifticn PK | codiao o numero_copia
I | | ol Editar l local_possuidor
[Descrigio do Documenta tipo_documento observagéo
Status do Documents — B ich P
[respons svel pela Elsbaragiia: F aiive ~ resp_elaboragéo l
| I™ emElaboracia - resp_aprovacéo tbl revisdo_documento
[Riesponsével pela Aprovagso: B e BiEs . |data_emisséo
=1 _ | critico <
[Caminho ki status_doc
_ |link_original FK1,11 | codigo_documento
Elaboradores | Histérico de Revis3 | Requistos Relacionsdos | Controls de Cépia de Documentos | A r§v|sap_docu mento
historico_documento
data_rev_documento
[T colaboradar: - =

tbl isitc 1_d
requisito_rel_doc ™ Yoo

FK1,11 | codigo_documento
Registro: 14| < 1 rre]de 1 requisto
icdo_requisito

norma_referencia

FK1,11 | codigo_documento
colaborador

Regstro: el [T 0 il de s 1 3

Figura 11 - Controle de Documentos na arquitetura B-Quality (elaborado pelo autor)

=10lx] tbl controle_registro tbl revisdo_registro
CONTROLE DE REGISTRO e

)
X

registro « FK1,12,11 | codigo_registro
¥ [ Cédigo do Registio_ Desciigao do Registio data_aprovacao_registro 13 revisdo_registro
[ Editar (& resp_aprov_registro histério_rev_registro
Data Aprovagsa Responsével Aprovagdo do Registio identificacac_registro data_rev_registro

j Status do Redgistio — forma_armaz_registro
local_armaz_registro

tempo_retencao_registro

 Ative

| dentificago do Registro Forma de Atmazenamento  Local de Amazensmento
™ em Elaborasio

tbl elaborador_reg
™ emRevisdo

T m

I Inetivo rotecao_registro <
recuperacao_registro
Protegio Fecupeiagio Descaite Temm status_req FK1,11 | codigo_registro

’ colaborador

Elaboradores | Histdrico de Revisges | Requistas tbl requisitos_relacionados

colaborador

L
¥

FK1,I1 | codigo_registro
requisito
descrigao_requisito

Registro: 4| «[[~ 1 2 mfréfcet norma_referencia

o ey ol (=

Figura 12 - Controle de Registros na arquitetura BRQuality (elaborado pelo autor)

6.4 Dimensao da Responsabilidade, Autoridade, Competéace Qualificacdo
Esta dimensao foi concebida para atender aossttegub.5.1 e 6.2.2 da NBR 1SO9001
versdo 2008 que tratam da responsabilidade, aaderid competéncia, treinamento e

conscientiza¢ao, conforme ilustra o trecho da nexiado na figura 13.

5.51 Responsabilidade e autoridade

A Alta Direcdo deve assegurar gue as responsabilidades e a autoridade sejam definidas e comunicadas em toda
a organizacédo.

6.2.2 Competéncia, treinamento e conscientizagdo

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 treinamenta ou tomar outras agdes para atingir a competéncia necessaria,

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

Figura 13 - Requisitos 5.5.1 e 6.2.2 da ISO9001 (NB, 2008)
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A forma de representacdo mais simples que formdoemacéo de responsabilidade e
autoridade € o organograma, mas ele ndo é suficienbrganograma nao fornece informacdes
detalhadas sobre quais processos um cargo termsebpinlade e autoridade para tomar as
decisdes. Portanto, além do organograma, a acgaitBP-Quality permite a descricdo completa
das responsabilidades e autoridades através déc@este cargos conforme ilustra a figura 14 a
sequir.

Para cada cargo existente no organograma ha uswicée de cargo, e para cada
colaborador da organizacéo que aparece no orgamagieve haver um cadastro de colaborador. E
possivel navegar na forma de hiperlink a partiod@anograma para as correspondentes descricoes
de cargos e cadastro de colaborador, visualizamftrmha rapida e bem documentada quem exerce

cada cargo e qual a responsabilidade e autoriddidéld para este cargo.

S-IE

DESCRICAOADE CARGOS E MATRIZ DE
4 COMPETENCIA E QUALIFICAGAO
efunsdo [ 3 Thuk daluncso [Feerts e Ava 5o

CADASTRO DE COLABORADOR

[}

v : — —*% Pessoal

Noe doColsborsdo | Cargo1 el [ree

B — oo

,,,,,,,, — | Dorcae ooz

oc T RG: [ P/ ‘ ‘

[}
..... o 2 Pessoa2 <% Pessoa3 X Pessoa4
Cargo2 Cargo3 Cargo4
nnnnnn T —
mmmmmm [ idade Nasc [
el = ) % Pessoa5 % Pessoab % Pessoa7 % Pessoa8 % Pessoa9
Cargo5 Cargo6 Cargo7 Cargo8 Cargo9 e =

Registror 1|« |7 ool de ¢ « >l Regstror el I3 > [oibalde s o

Figura 14 - Cadastro do colaborador, organograma descri¢éo de cargos (elaborada pelo

autor)

A descricdo dos cargos também é local para aighefinlas competéncias necessarias para
exercer o cargo, conforme requisito 6.2.2 da nosr@lando exercido por alguém é necessario
fazer a verificagéo da evidéncia de competénciskfigacdo deste colaborador, conforme a figura
15 a seguir (esquerda). Se o colaborador ndo atasdxigéncias de competéncia e qualificacao,
um treinamento deve ser planejado no programa&idannento da organizacéo e, quando realizado,
o registro devera ser feito conforme a figura $8guir.

E =10l 1ol x|

REGISTRO DE TREINAMENTO

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

Programa Treinamento / “““““““““““““ o . =
Semana DD/MM/AA ’ |

awzmn ez B Zioamn )
E Trsmamenton. 023
553

.4

Figura 15 - Evidéncia de Competéncia e Qualificacaprograma de treinamento e registro de

treinamento (elaborada pelo autor)

Revista de Administracdo da UNIMEP —v.14, n.1, Jairo/Abril — 2016. Pagina21



BP-QUALITY — arquitetura de referéncia para sistema gestdo da qualidade

Marcos Ricardo Rosa Georges

Em nivel de especificacdo de sistemas de infomnagdigura 16 ilustra as tabelas de
entidade e relacionamento para o registro do cadastcolaborador, da descricdo de cargo, da
evidéncia de competéncia e qualificacdo e do regi treinamento conforme a dimenséo da

responsabilidade, autoridade, competéncia e qagi#o da arquitetura BP-Quality preconiza.

tbl treinamento tbl Cadastro_colaborador tbl descricdo_funcéo
PK | codigo_treinamento PK | codigo PK | codigo_funcéo
titulo_treinamento nome_do_colaborador 11 |titulo_funcéo
data_realizacdo status_funcionario _ nivel_funcéo
carga_horaria Clc - departamento
numero_participantes RG - descricéo_funcéo
local PIS/PASEP - responsabilidades
objetivo endereco > énci
metodo_avaliagéo telefone - habilidades
disposicao data nascimento _ | atitudes
verificacéo Cidade Nascimento - instrucéio_experiencia
instrutor data entrada - resp_elaboracéo
verificado data saida - data_elaboracédo
data_verificacdo escolaridade A
interno
seq_trei
A

tbl evidencia qualificacdo
v
tbl participante

FK1,11 | codigo_funcéo
nome_colaborador
FK1,12,11 | codigo_treinamento status
participante evidéncia_qualificacdo
presente evidéncia_escolaridade
aprovado evidéncia_atitude
seq_trein evidéncia_habilidade

resp_verificago
data_verificagdio

Figura 16 - Tabelas dos registros da dimensao desppnsabilidade, autoridade, competéncia e
qualificacao (elaborada pelo autor)

6.5 Dimensao da Medi¢céo, Analise e Melhoria

A dimensdo do monitoramento do desempenho do gsoc®rnece os indicadores de
desempenho associado a este processo de nedd@mmadeexigem os requisitos 4.1, 8.2.3 da NBR
ISO9001:2008. No entanto, s&o os requisitos 8.8.2.8 que exigem acdes corretivas e preventivas
gue reside o maior volume de registros e a forr@aguel, na maioria as vezes, a melhoria continua
se da nas organizacoes.

Para dar suporte ao processo de abertura, anpligppsicdo de planos de acdo,
acompanhamento, registro da implantacdo e vediicaga eficAcia das acdes corretivas e
preventivas a arquitetura BP-Quality fornece a@spacdo de um sistema de informagdes capaz

de prover este suporte conforme a figura 17 arsegjbe.

| _ NAO CONFORMIDADE E "
' ACAO CORRETIVA E PREVENTIVA codgo NC

[P CBdigaNC Gigem da NEo Confomidade D epartamento Erica daNC_Data NE _ | origem_NC

o T B [ | thl Objetivos! * | Local_NC
destecho . _ |data_NC

PKFK1 |codigo NC | —J»i_ | real_potencial tbl Cadastro_colaborador1

- _ |descricao

objetivo areat " | desfecho PK | codigo_colaborador

resp_identificacio

resp_aprovacao - nome_do_colaborador

resp_analise _ | status funcionario

tbl Indicadores1 . |data_aprovacdo - |cie

data_analise - |Re

livro_de, i -

- |possui ACP - |endereco

CausaRsiz | Plano de Ao 3| 0 Eficdcia | indicadores _ | NC_resolvida _|telefone

Andlse da Causa Rz FK1 | codigo_NC T ltipo ~ | data nascimento

| _ |analise_causa_raiz _ | Cidade Nascimento

=lol|
bl NC1

A

plang_de_acéo _  |dataentrada
evidencia_implementacdo . |data saida
verificacao_eficacia _ | escolaridade
acao_eficaz
data_fechamento
departamento

Regitro: W[ <[] 1 > [nD+lde 1 1l [

Figura 17 - AgOes Corretivas e Preventivas e tabetie especificacdo dos dados (fonte: autor)
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Todos os planos de acéo séo registrados no forondk figura 17, sejam acgbes corretivas
motivadas por ndo conformidades, acOes prevenindisadas por oportunidades de melhoria e
quais quer outras acdes, como as acdes do plangadsequalidade definidas para se atingir 0os
objetivos da qualidade que, por sua vez, se demtada politica da qualidade, como exibe a figura

18 a sequir.

POLITICA DA QUALIDADE
A ORGANIZACAO SE COMPROMETE QUALIDADE, RAPIDEZ,

AGILIDADE
DESDOBRAMENTO DA | OBJETIVOS DA PLANO DE [INDICADOR DE
5 - META FONTE DE DADOS
POLITICA QUALIDADE AcAo DESEMPENHO

OBJETIVO 1 PLANO DE AGAO 1 |INDICADOR 1 META REGISTRO
RAPIDEZ

AREA 1

OBIJETIVO 2 PLANO DE AGAO 2 |INDICADOR 2 META REGISTRO

Figura 18 - Desdobramento da politica, objetivo, jgino de acéo e indicador de

desempenho (fonte: o autor)

Neste caso, uma determinada area da organiza€aa)(possui responsabilidade direta sobre
um item especifico declarado na politica da quadid@apidez). Para este item ha objetivos da
qualidade (objetivol e 2) que correspondem a pldeoacdo, monitorados por indicadores de
desempenho, com metas e com a respectiva fontldepdra obter o indicador. Os planos de acao
séo registrados conforme a figura 17, os indicadestiio associados a processos gue, assim como 0

registro, estdo controlados pela viséo do corti®igocumentos e registros.

6.6 Visado Geral da Arquitetura BP-Quality

Ao reunir todas as dimensdes da arquitetura deémdia BP-Quality é possivel ver
como um processo de negdcio contém diferentes dibesn e cada elemento especifico de
cada dimensdo possui seus mecanismos propriosdmleoe documentacdo de forma a
constituir um Sistema de Gestdo da Qualidade erorcoidade com os requisitos da norma
ISO9001. Esta perspectiva também fornece de foena documentada e coesa um modelo
relativamente enxuto, mas completo e capaz de prespecificacbes detalhadas de um
sistema de informacéo de apoio a gestédo da qualidad

A figura 19 ilustra a arquitetura de referéncia-@&ality na sua perspectiva geral,
destacando o modelo de processo de negécio catestayiartir de diferentes dimensdes que
estdo associadas aos diversos blocos construgadssipara descrever seu processo.

Assim, para um processo de negoécio qualquer, &iymbsespecificar todos os
documentos e registros utilizados por ele, todosesponsaveis por executa-lo, todos os
indicadores de desempenho e ac¢bes vinculadas e, elénda, os demais processos que

antecedem e sucedem sua execucao.
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CONTROLE DE DOCUMENTOS E ! SEQUENCIA E
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:

\ Entrada 01 Entrada 02/
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Figura 19 - Arquitetura BP-Quality (fonte: o autor)

Portanto, ao desenvolver e apresentar a arqutdtureferéncia BP-Quality neste artigo
espera-se que seu uso para especificar e docunsstmas de gestdo da qualidade em
conformidade com os requisitos da norma ISO900k&eer2008 seja mais amigavel,
compreendido por todos da organizagao, integradoeso numa perspectiva de gestao de
processos provendo, assim, grande facilidade par@eastdo e aperfeicoamento ao longo de

todo ciclo de vida do sistema de gestao da quadidad

7 Considerac0es Finais

A gestdo da qualidade e a certificagdo 1SO900k§a praticas consolidadas no
mercado, havendo grande quantidade de metodoldgiamplantacdo, quase em numero

igual ao de consultorias existentes para esteAsaim como também ha um grande namero
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de metodologias de modelagem de processos de peddas, mesmo assim, elaborar um
Sistema de Gestdo da Qualidade com processos deioegnodelados com linguagem mais
sofisticada do que tradicionais fluxogramas é derce ver.

O desenvolvimento de um SGQ na perspectiva dagesis processos de negocio traz
facilidades na elaboracdo da documentacdo necgsdna um SGQ e ajuda a identificar
elementos que necessitam de controles especifionsp documentos, registros, cargos e
demais recursos da organizacao. Porém, com a Bspe@d dos requisitos de um sistema de
informacé&o é possivel elaborar um SGQ de formaiatk, eliminando-se grande namero de
planilhas eletrbnicas e permitindo o controle aggesle forma coesa com 0s processos de
negoécio modelados e com a documentacao elaborada.

E sabido que a arquitetura de referéncia BP-Qualitda esta longe de se configurar
como uma ontologia completa para modelar a emmnesss processos de negdcios, mas no
nivel que se encontra apresenta-se adequada aisipooge elaborar um SGQ.

Algumas aplica¢fes desta arquitetura de refer@teiQuality j& foram feitas, inclusive
com éxito no processo de certificacdo e os resadtéiodram promissores e apontaram para
melhorias e deficiéncias ja corrigidas e incorpasadesta versao. A publicacdo de estudos de
casos para estas aplicagOes estdo na agenda,asizémio e socializando os resultados e
fornecer maiores detalhes para permitir a utilisag@sta arquitetura de referéncia em outras
organizagoes.

O continuo aperfeicoamento da arquitetura de &@etéa BP-Quality aponta para a
necessidade de ampliacdo do escopo da arquitednaapermitir a especificacdo de outros
sistemas de gestdo, como sistemas de gestdo amhbigetemas de gestdo de saude e
seguranca ocupacional e sistemas de gestdo desebgdmlade social.

Também se espera que no futuro a arquitetura féeéneia BP-Quality evolua na
perspectiva de desenvolver outras dimensdes alé@maasao de modelagem, em especial, a
criagdo de uma dimensdo da maturidade dos procedssde a implantacdo até a plena
implantacédo. Por fim, ainda como trabalho futurcarquitetura de referéncia BP-Quality
precisa ser revisada a luz da nova edi¢cédo da nN@®2001 publicada em setembro de 2015.

Convido todos os leitores, especialmente aquetetathente envolvidos com SGQ e
certificagcdes 1SO9001 como representantes de diyagisultores, auditores, professores e
pesquisadores, a fazerem uso da arquitetura BRtYnalmodelagem de seus processos de
negocio e no auxilio a gestdo de seus SGQ e, assimrjbuir para a melhoria continua desta

metodologia conforme preconiza a prépria 1ISO9081gestao da qualidade.
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