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Sumario

Esta dissertacdo foi realizada no contexto de uma organizacao real: o
Centro Social e Paroquial de Ronfe. Embora este centro social seja constituido
por um infantério, um ATL e um lar de idosos, a dissertacéo realizou-se apenas
no contexto do infantario.

Pretendeu-se caracterizar a organizacdo, modelar os processos de
negocio existentes e, com base no modelo de qualidade, planear um sistema
de informacao de suporte a gestéo derivado desses processos de negocio.

Nesta dissertacdo, opta-se inicialmente por uma abordagem mais tedérica
onde serdo identificados e analisados 0s conceitos fundamentais necessarios
para melhor perceber o objectivo da dissertacdo. Esses conceitos
fundamentais sdo o0s seguintes: processos de negocio, a modelacdo de
processos de negdcio, a norma ISO 9000:2000 e o RUP.

A revisao de literatura existente neste documento permitiu concluir que a
implementacdo da norma ISO 9000:2000 tem um efeito positivo nas
organizacdes se forem seguidos determinados requisitos e se souber gerir
essa implementacéo.

Na organizacao referida irdo ser identificados e modelados os processos
de negdcio existentes. A modelacdo dos processos de negdcio ira seguir o
modelo de qualidade proposto pela norma ISO 9000:2000.

O facto deste estudo ser realizado no contexto de uma organizagao real
permitira perceber melhor a importancia e a necessidade da modelacdo de
processos de negécio nas organizacbes com a norma ISO 9000:2000

implementada.

Palavras-chave : modelacdo, normas ISO, organizacbes, processos de

negocio, RUP.



Abstract

This study was made in the context of an existing organization: Centro
Social e Paroquial de Ronfe. Although in this organization there is a
kindergarten, a center for free time activities and an elderly home, the focus of
this study will be only on the kindergarten.

The purpose of this study was to identify, model the existing business
processes and, according to the quality standard, to plan an information system
developed from those business processes that would support the management.

Initially, in this document, there is a more theorical approach where the
main subjects of this study will be identified and analyzed. The main subjects
are: business processes, business process modeling, the 1SO 9000:2000
standard and RUP.

The literature review led to conclude that the ISO 9000:2000
implementation has a positive effect on organizations if certain requirements are
correctly followed and if the implementation is sucessfully managed.

In the organization, the main business processes will be identified and
modeled. This business process modeling will follow the quality model proposed
by the ISO 9000:2000 standard.

The fact that this study will be made in the context of an existing
organization will enable to better understand the importance and the necessity
of business process modeling in organizations that have implemented the ISO
9000:2000 standard.

Keywords : business processes, ISO standard, modeling, organizations, RUP.
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A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

1. Introducao

1.1. Enquadramento

As normas ISO 9000 foram lancadas em 1987, com o objectivo de definir
mundialmente um padrdo para garantia de qualidade nas organizacdes. A
organizacdo responsavel pelas normas, a ISO (International Organization for
Standardization), tem como politica uma revisdo a cada cinco anos para que
elas se mantenham actuais e consistentes com as exigéncias do mercado.
Como parte dessa politica, em 1994, as normas sofreram uma actualizacéo
superficial, se comparada com as mudancas da revisao feita em Dezembro de
2000, a chamada ISO 9000:2000. Adoptada por mais de 250 mil organizacdes
em todo mundo, a ISO 9000 é considerada um das mais influentes iniciativas

do movimento da qualidade dos anos noventa (Pearch e Kitka, 2000).

Apesar de ter existido uma actualizacdo da norma ISO também em
2008, conhecida por ISO 9000:2008, esta veio apenas clarificar alguns
aspectos dos requisitos da norma ISO 9000:2000 sem acrescentar novos
requisitos. Assim sendo, fala-se nesta dissertacdo da revisdo da norma feita
em 2000, que é ainda o standard seguido pelas organizac¢des, pois na revisdo
feita em 2008 nao existem alteracdes de grande relevancia.

A 1SO 9000:2000 veio actualizar a antiga norma ISO 9000:1994. A
revisdo foi feita a partir de dados recolhidos mundialmente para entender as
necessidades e a experiéncia dos utilizadores com ISO 9000:1994 e com
sistemas de gestao da qualidade genéricos, reflectindo assim na nova norma a
melhor forma como as organizagcdes devem realizar as actividades dos seus
negécios. Esta actualizacdo da norma ISO é baseada numa abordagem por

processos.

Segundo Hammer e Champy (1993) um processo € uma coleccédo de
actividades que pega em um ou mais tipos de input e cria um output que é de

valor para o cliente.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009



A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

A modelacdo de processos de negdécio é uma forma de organizar o
trabalho e os recursos, sejam eles pessoas, equipamentos ou informacgoes,

para que se consiga atingir os objectivos da organizacdo (Sharp, 2000).

1.2. Finalidade e Objectivos

O Centro Social e Paroquial de Ronfe funcionou como uma fonte de
informacdo para suportar a identificacdo de processos de negocio
fundamentais. O objectivo foi, a partir desses processos de negaocio, criar, com
base em tipos de modelacdo que serdo referidos mais a frente, modelos que
permitam descrever 0s processos. Esses modelos irdo seguir o modelo de
qualidade proposto pela norma ISO e vao servir de base para a definicdo dos

requisitos do sistema de informacéao.

Desta forma, os objectivos desta dissertagdo sao os seguintes:

- Analise do dominio: Caracterizacdo do dominio de actuacdo da organizacéo

como fonte de informacdo para suportar a identificacdo dos processos de

negocio fundamentais.

- Modelacdo dos processos de negécio: criacdo de artefactos formais de

descricdo dos processos de negocio da organizacdo que servirdo como base
para o sistema de informacdo e com alinhamentos explicitos com o modelo de

gualidade.

- Planeamento de um sistema de informacdo de suporte a gestdo: definicdo

dos requisitos funcionais do sistema de informacgao de suporte a gestdo como
infra-estrutura l6gica derivada dos modelos de processo de negdcio.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009
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A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

1.3. Abordagem de Investigacao

De acordo com o livro “Thesis Project: A Guide for Students in Computer
Science and Information Systems”, existem 7 meétodos de investigacéo
possiveis para a elaboracao de dissertacdes (Berndtsson et al, 2008). De forma
a cumprir os objectivos pretendidos foram utilizados dois desses métodos de

investigacdo: andlise de literatura e entrevistas.

A analise de literatura serviu essencialmente para a elaboracdo do
capitulo da analise do “estado da arte” onde, recorrendo a diversas referéncias
tais como artigos, jornais e revistas cientificas, livros e sites de internet, e
através do confronto entre diferentes perspectivas, foi possivel perceber melhor
0S conceitos subjacentes a esta dissertacdo e qual a sua importancia nas

organizacoes.

Para a pesquisa de informacé&o foram utilizados os seguintes motores de
busca: o Engineering Village, o ISI Web of Knowledge e o Google. Usando

estes motores de busca, fez-se pesquisas baseadas nas palavras-chave deste
documento. Pesquisou-se artigos de revistas cientificas, livros e trabalhos
anteriormente realizados relacionados com o0s assuntos principais deste
trabalho. Todos os motores de busca foram muito Gteis para encontrar o tipo de

informacéo desejada para a realizacao deste trabalho.

Apos terem sido reunidos e lidos um grande numero de artigos,
organizou-se uma lista com as referéncias que, a partida, eram as mais
relevantes. Deste modo, quando se comecgou a elaborar este documento, foi

mais facil encontrar referéncias para o que se necessitava.

O método de entrevistas foi necessario devido ao facto deste trabalho
nao ser exclusivamente teorico e se realizar, como ja foi anteriormente referido,
no contexto de uma organizacao real: o Centro Social e Paroquial de Ronfe.
Com base em entrevistas com os coordenadores e funcionarios deste centro foi
possivel recolher informacfes sobre os processos de negdcio existentes no
Centro.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009
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A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

1.4. Organizac¢ao do documento

Este documento é composto por 5 capitulos: introducédo, processos de

negécio, a norma ISO 9000:2000, discusséo e concluséo.

No capitulo da introducdo séo introduzidos, resumidamente, os temas
principais desta dissertacdo, quais 0s objectivos e a abordagem de

investigacéo utilizada.

Os dois capitulos seguintes referem-se a analise do “estado da arte”:
Processos de Negdcio e a Norma ISO 9000:2000.

O principal objectivo €, com base em diversas referéncias bibliograficas,
discutir esses conceitos, qual a relacdo existente entre eles e qual o seu

impacto nas organizacgoes.

Inicialmente, irdo ser descritos e caracterizados o que sao processos de

negocio.

Seguidamente, serd abordada a modelacdo de processos de negdcio:
em que consistem, qual a sua importancia nas organizagbes e também
exemplo de alguns tipos de modelacdo que podem ser utilizadas para os

modelar.

Depois, fala-se da norma de qualidade 1SO. Este é o tema abordado
mais exaustivamente: como se encontram actualmente as normas ISO, - a
norma ISO 9000:2000 - principios do sistema de gestdo de qualidade,
requisitos para implementacéo, vantagens e desvantagens, como implementar
a norma com sucesso nas organizagdes, qual o impacto da implementagcao da
norma nas organizagbes e qual a relagcdo existente entre a modelacdo de

processos de negocio e a norma 1SO 9000:2000.

A Ultima seccado deste capitulo refere-se ao processo RUP: uma breve
descrigcéo e qual a sua utilidade para esta dissertacéo.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009
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A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

No capitulo Discussdo, tenta-se justificar a importancia da modelagéo de
processos de negocio no ambito da norma ISO de uma forma teoérica,
comparando artefactos presentes no RUP com os requisitos estabelecidos pela
norma ISSO e pratica, intercalando o texto com exemplos concretos existentes

na organizacao em estudo: o Centro Social e Paroquial de Ronfe.

Finalmente, no capitulo Concluséo, apresenta-se uma sintese do que foi
estudado nesta dissertacdo, quais as dificuldades encontradas e que

conclusdes se podem tirar.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009 13



A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

2. Processos de Negdcio
2.1. Definicao

Um processo de negécio é um conjunto estruturado de actividades com
0 objectivo de produzir um output especifico para um cliente ou mercado em
particular. E uma ordenacdo especifica de actividades ao longo do espaco e
tempo, com um principio, um fim, inputs e outputs claramente definidos. Ter
uma abordagem por processos implica adoptar o ponto de vista do cliente.
Processos séo a estrutura na qual uma organizagdo faz o que é necessario de

forma a produzir valor para os seus clientes (Davenport, 1993).

Segundo Fingar e Smith (2002) as principais caracteristicas dos
processos de negdcio sdo as seguintes:
- Abrangentes e complexos, envolvendo todo o fluxo de materiais, informacéo e
comprometimentos de negacio.
- Dinédmicos, respondendo as exigéncias dos clientes e as condigbes de
mudancga do mercado.
- Longos, alguns processos aparentemente simples podem durar meses ou até
anos.
- Automatizados, ou seja, actividades rotineiras sdo feitas por computadores
caso seja possivel, sendo mais rapido e mais fiavel.
- Dependentes da inteligéncia humana. As pessoas desempenham tarefas que
sdo demasiado pouco estruturadas para serem atribuidas a um computador ou
que requerem interaccao pessoal com os clientes.
- Dificuldades em se mostrarem visiveis, ou seja, em muitas organizac¢des, 0s
processos de negocio ndo sdo nem conscientes nem explicitos. Nado séo
documentados ou implicitos na organizacdo. Caso sejam documentados, essa
documentacdo € mantida independentemente dos sistemas que suportam 0s
processos de negaocio.
- Coordenacéo, a mais fundamental caracteristica de um processo de negocio.
Considerando que as actividades sdo um conjunto de tarefas individuais, € a
sincronizacdo e a coordenacdo dessas actividades e tarefas que fazem os

processos de negocio.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009
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A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

Uma organizacdo com uma abordagem orientada a processos, ao
contrario de uma abordagem por fun¢des ou por departamentos, deve
identificar os seus processos chave. S&o considerados processos chave para a
organizacdo os que fornecem maior valor para os clientes. Para isso, é

fundamental existir um entendimento das necessidades do negdcio.

2.2. Modelagao de processos de negaocio

Uma visdo de organizacdo do trabalho para atingir os objectivos
representa uma grande mudanca em relagdo a quando as organizagOes
organizavam o seu trabalho e os seus recursos em fungdes ou departamentos
(Sharp, 2000). Anteriormente, o negocio das organizacdes era visto de uma
forma vertical, ou seja, separados por funcionalidades, areas ou
departamentos, cada qual com suas actividades e objectivos. Hoje em dia, foi
alterada para uma visao horizontal, ou seja, uma visdo baseada em processos,
onde as actividades de um mesmo processo podem ser realizadas em diversas

areas ou departamentos procurando assim atingir os objectivos da empresa.

Para atingir os objectivos pretendidos, é necessério que as organizacdes
conhegam com mais detalhe o seu negdcio, para entender quais sdo e como
sao executadas as suas principais funcdes e, dessa forma, conseguir melhores
resultados, definindo processos de trabalho que sejam mais eficazes
(Macknight, 2005).

O objectivo da modelacéo dos processos é obter uma visdo do negécio
da organizacdo. No entanto, esse objectivo € por vezes dificil de obter sem
apoio de um modelo. Servem entdo os modelos para que a empresa possa

melhor compreender o seu negécio.

A modelacdo dos processos pretende fornecer uma perspectiva mais
acessivel da estrutura do negdcio, funcionando como um meio para atingir um
fim e permitindo comunicar, documentar e entender as actividades da
organizacdo. Assim sendo, a modelacao de processos pode ser utilizada para

melhoria e reengenharia de processos.

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009
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A modelagéo de processos no ambito da norma 1SO:2000

Resumindo, os objectivos da modelacdo de processos de negdcio
focam-se em seis perguntas sobre a organizagdo, cujas respostas produzem

grandes resultados que auxiliam na construcdo dos modelos da organizacéo e
do seu negocio (Macknight, 2005).

Essas perguntas sdo as seguintes (Macknight, 2005): O que é feito?
Quem faz? Quando? Onde? Porqué? Como?

Mestrado em Engenharia e Gestédo sterSas de Informacéo — 2008/2009 16



A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

2.2.1. Linguagens de modelacio de processos de negdcio

Existem varias linguagens que podem ser utilizadas para a modelagéo
de processos. Abaixo sao dados dois exemplos:

UML (Unified Modeling Language) (Object Management Group, 2005)
- E uma linguagem muito conhecida que tem como grande vantagem permitir
ser utilizada por quem estiver a modelar o sistema de informacdo e quem

estiver a modelar os processos da organizacao.

Para a representacdo de modelos, existem alguns tipos de diagramas
que podem ser utlizados: casos de uso, classe, objectos, colaboracgao,
sequéncia, estado, actividades, componentes e execucdo. Os mais
frequentemente utilizados sé@o os diagramas de casos de uso, de classe, de

sequéncia e de actividades.

Emall Address
b
I 1
Portaldrministrat Partal User
or
(rom Domain Made) > o /Domsn Mode)
RispfayMews Channelindow()
Y (Option(
Account ‘
Esession )
e System
- on) Damain Mads)
*geReg) on()
Spa-deRegistration)
lagin()
Spgout)
sendCredential Reminder() @ name.
SchangeCredertial
PS
SloginUser()
s() SchangeCredential
createACL() SchangeEmailAddress()
SdeleteACL() SgetUserEntry()
OupdateACL() SgetDSPY)
e
Syalidatelnformation()
e
AcLs
(tom Domain wodan ) AM Windows AM Inter
&pdsplD e
&usernamel D Sdisplay() Jeg
&sxpireDats SwamUiser) R
expireDate Sgenertel)
e
get()
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Sgelete()
Supdate()
Syalidate()
U Selection List
o, Fo
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ot a% Soelected() Siled)
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Authentication
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®address
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(o Domain Made!, )

Figura 1 - Exemplo de modelagdo em UML (Martin e Tredgold, 2002)
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BPMN (Business Process Management Notation) - Tem como
principal objectivo definir uma linguagem para modelos de processo de negdcio

gue seja facilmente compreendida por todos os envolvidos (White, 2004).

O BPMN define um Diagrama de Processos de Negdcio através de um
mapeamento de fluxos de processos, onde é exibida uma rede de objectos que

representam as actividades e o seu respectivo fluxo de controlo (White, 2004).

Existem 4 tipos de elementos que se utilizam para elaborar Diagramas
de Processos de Negécio. Sdo os seguintes:
- objectos de fluxo: eventos, actividades e gateways
- objectos de ligacao: fluxo de sequéncia, fluxo de mensagem e associacao
- swimlanes: pool e lane

- artefactos: objectos de dados, grupo e anotacao

Moderste E-mail
_=Discussion

M.

Issue Voting List
[0to 5 |ssues]

This Task returns
the value ofthe
Discussion Over to

True or False

E-Mail Evaluate
Announce P =@ > Discussion » Discussion
|ssues for 2 Deadline Progress
Discussion Delay 6 days from Wairiog

Announcement

Allow 1 week for the
discussion of the Issues -

through e-mail or calls

Check Calendar
for Conference

Moderate
Conference Call
Discussion

&
Calendar Wait urtil
Thursday, 9am

Figura 2 - Exemplo de modelagdo em BPMN (Wilde, 2006)
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BPEL (Business Process Execution Language) — A linguagem BPEL
foi inicialmente pensada para processos organizacionais hum contexto de Web

Services.

Business Process Execution Language for Web Services (BPEL4WS)
fornece uma linguagem para a especificacdo formal de processos de negocio e
protocolos de interaccdes de negdcio. Desta forma, estende o modelo de
interaccdo dos Web Services e permite-lhe suportar transac¢des de negdécio
(Andrews, Curbera et al, 2003).

No entanto, pode também ser usado para suportar processos intra-

organizacionais.

Os autores de BPEL (Andrews, Curbera et al, 2003) véem dois possiveis usos
para a linguagem:

- Processos de negocio executaveis que modelam o comportamento real de um
participante numa interaccéo de negocio.

- Protocolos de negdécio que usam descricdes de processos que especificam o
comportamento da troca de mensagens de cada uma das partes envolvidas no

protocolo, mas sem revelar o seu comportamento interno.

BPEL é uma linguagem expressiva (Wohed, van der Aalst et al, 2003) e

€ suportada por muitos sistemas.

Infelizmente, ndo é uma linguagem muito intuitiva. A sua representacao

em XML é muito verbosa e avancgada (van der Aalst e Lassen, 2008).
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Figura 3 - Exemplo de modelagdo em BPEL (Elzinga, 2007)
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2.2.2. Rational Unified Process (RUP)

Abaixo encontra-se, com base em revisdao de literatura, uma breve
descricio do RUP para melhor compreender a sua importancia nas

organizacdes em geral e no contexto desta dissertacdo em particular.

O Rational Unified Process (RUP) € um processo de engenharia de
software. Fornece uma abordagem disciplinada para determinar tarefas e
responsabilidades dentro de uma organizacdo. O seu principal objectivo é
assegurar, dentro de um calendario e orcamento adequado, a producdo de
software de alta qualidade que va de encontro as expectativas dos utilizadores
(Booch et al, 1999; Krutchen, 1999).

Com o RUP, o foco ndo esta na elaboracdo de uma grande quantidade de
documentos, mas sim na énfase dada ao desenvolvimento e manutencao de
modelos, ou seja, representacfes semanticamente ricas do software que esté a
ser desenvolvido (Booch, 1995; Christerson et al, 1992; Griss et al, 1997).

O RUP é um guia para como usar de forma eficaz a linguagem de
modelacdo Unified Modeling Language (UML). O UML é uma linguagem de
modelacdo standard que permite, de uma forma clara, representar requisitos,
arquitecturas e desenhos. Esta linguagem de modelacdo foi originalmente
criada por o Rational Software e € agora mantida pela organizacdo Object

Management Group (Brown, 1996).
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Para esta dissertacdo, o workflow do RUP que vai ser seguido € o Business

Modeling.

Este workflow tem como objectivo a modelagdo de um determinado negécio
e, portanto, irAd ser abordado de forma a modelar o negdcio existente na
organizacdo em estudo para depois verificar, com base na modelag&o
efectuada, se esta organizacéo estaria em condi¢cdes de receber um certificado
de qualidade e, caso ndo esteja, o que seria necessario melhorar, a nivel de

modelacéo.

Desta forma, € dado um exemplo pratico de como a modelacdo de um
negocio tem influéncia nos requisitos a cumprir para se poder assegurar um

certificado de qualidade numa determinada organizagao.

De acordo com o RUP, os objectivos deste workflow s&o os seguintes:

- Identificar as entidades de negdcio e os eventos

- Compreender os problemas existentes na organizagcédo e identificar qual o
potencial para melhoramentos

- Medir o impacto da mudanca organizacional

- Assegurar que clientes, utilizadores, programadores e outras partes tém uma
compreensao semelhante da organizacao

- Derivar os requisitos do sistema de software necessarios para suportar a
organizacao

- Compreender como o software a ser desenvolvido se encaixa ha organizacao

Os workflows do RUP sao constituidos por varias tarefas. Para cada
uma dessas tarefas existe inputs e outputs. Esses inputs e outputs sdo os
artefactos de um determinado workflow. Em anexo s&o apresentadas
descri¢cOes de cada tarefa e cada artefacto que constituem o workflow Business

Modeling.
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3. Anorma ISO 9000:2000

A nova revisao efectuada na norma ISO muda-a radicalmente e todas as
organizacdes que eram certificadas com a norma poderdo ter que fazer
grandes mudancas nos seus sistemas da qualidade para manter a certificagéo
(Kanholm, 2000).

De acordo com Seaver (1998), as sete melhorias efectuadas na norma
ISO 9000:2000 foram as seguintes: linguagem e terminologia mais simples,
facilidade de integracdo com outros sistemas de gestdo, melhoria continua, uso
da abordagem de modelo de processo para a gestdo da qualidade, énfase na
satisfagdo do cliente e maior orientagcdo para os negoécios.

Assim sendo, a ISO 9000:2000 é baseada num modelo de processo que
pode ser usado por qualquer empresa seja ela de manufacturacdo em série, de
processos quimicos, ou prestadora de servicos. Todos 0s requisitos da nova
norma sao escritos em termos mais genéricos e menos prescritivos. Essa falta
de especificidade torna a norma mais facil de ser adaptada as operacdes das
organizagOes. Esta revisdo da norma representa um grande progresso e um
alinhamento com o pensamento progressivo do campo da qualidade (Pearch e
Kitka, 2000).

Embora estas novas normas sejam mais flexiveis e mais facilmente
adaptaveis a qualquer tipo e dimenséo de organizacdo, trouxeram requisitos de
qualidade mais exigentes. As informacdes nas proximas seccdes deste
documento ajudardo a perceber melhor a estrutura desta actualizacdo da

norma I1SO.
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3.1. Normas orientadoras dos Sistemas de Gestao de Qualidade

As actuais normas ISO 9000 sao constituidas por o seguinte conjunto de

normas orientadoras dos Sistemas de Gestao de Qualidade:

1. A norma ISO 9000:2000, em que é definida a terminologia de um Sistema de
Gestao de Qualidade.

2. A norma ISO 9001:2000, onde sao especificados 0s requisitos que um
Sistema de Gestao de Qualidade tem de cumprir para ser certificado.

3. A norma ISO 9004:2000, que fornece as linhas orientadoras que consideram
tanto a eficiéncia como a eficacia de um Sistema de Gestdo de Qualidade,
funcionando como um guia para avaliacdo do sistema e como instituicdo de um

processo de melhoria continua.

3.2. Estrutura da norma ISO 9000:2000

7

Esta revisdo das normas ISO € baseada numa abordagem por
processos e esta estruturada em quatro secgdes principais (Kanholm, 2000):

- Responsabilidade de Gestdo - contém a politica da qualidade,
objectivos da qualidade, planeamento e administracdo do sistema da
gualidade.

- Gestdo de Recursos - inclui recursos humanos, aprendizagem,
instalacdes e ambiente de trabalho.

- Realizacédo do produto - abrange todos os requisitos referentes ao
controlo do desenvolvimento do produto, compras, realizagéo, verificagéo,
entrega, processos relacionados e identificagcdo e revisdo das necessidades
dos clientes e comunicacao com os clientes.

- Medicdo, analise e melhoria - dedicada a medicdo das
caracteristicas do produto e do processo, a monitorizacdo do desempenho do
sistema de qualidade e a busca da melhoria continua.
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3.3. Principios da Gestdo da qualidade da norma ISO 9000:2000

Os 8 principios da gestao da qualidade conforme definidos pela norma ISO

sao os seguintes (ISO, 2000):

1) Foco no cliente - As organiza¢cOes dependem dos seus clientes e portanto
devem entender as necessidades presentes e futuras dos clientes, ir ao
encontro dos requisitos do cliente e tentar superar as expectativas dos
clientes.

2) Lideranca - Os lideres estabelecem um propdsito e uma direccédo para a
organizacdo. Eles devem criar e manter um ambiente em que as pessoas
possam estar totalmente motivadas a atingir os objectivos da organizacgéo.

3) Envolvimento do pessoal - As pessoas sdo a esséncia da organizacdo e o
seu total envolvimento permite que as suas capacidades sejam usadas para
beneficio da organizacéo.

4) Abordagem por processos - O resultado desejado € mais facilmente
alcancado quando as actividades e seus respectivos recursos sao geridos
COMO um processo.

5) Abordagem sistematizada a gestéo - Identificar, perceber e gerir
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e a
eficiéncia da organizacao em atingir os objectivos pretendidos.

6) Melhoramento continuo - Melhoramento continuo do desempenho da
organizacao deve ser um objectivo permanente na organizacao.

7) Abordagem a tomada de decisdo baseada em factos - Decisfes eficazes
sédo feitas com base na analise de dados e informacéo.

8) Boa relacdo entre organizagédo e fornecedor - Uma organizacéo e
fornecedores dependem um do outro e uma relacdo que beneficie ambas as

partes permite obter resultados.
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3.4. Osrequisitos da norma ISO 9000

Estas sdo as exigéncias para um sistema de qualidade, de acordo com a
norma ISO (1ISO, 2000):

Responsabilidade da gestéo

Exige que a politica de qualidade seja definida, documentada e comunicada a
toda a organizagdo; que a responsabilidade relativa a qualidade seja
claramente definida; que o0s recursos internas da organizacdo estejam a
disposicéo para actividades de verificacdo; que um representante da geréncia
seja designado para garantir que os requisitos do sistema de qualidade estejam
sendo cumpridos; e que o representante da geréncia realize uma revisao da
gestdo periodicamente para garantir a continua adequabilidade e eficacia do

sistema de qualidade.

Sistema de qualidade
Exige que um sistema de qualidade que cumpra os critérios do padrao da serie
ISO 9000 aplicavel estabelecido e mantido como um meio de garantir que o

produto esteja de acordo com as exigéncias.

Revisédo do contrato
Requer a revisdo do contrato para garantir que as exigéncias sejam
adequadamente definidas e para assegurar que exista a capacidade de se

cumprirem as exigéncias.

Controlo da concepcao

Requer procedimentos para controlar e verificar o desenho do produto a fim de
que as exigéncias especificadas estejam sendo cumpridas e para incluir
procedimentos de desenho/planeamento de desenvolvimento, dados iniciais e

finais do desenho, verificacdo do desenho e mudancas do desenho.

Controlo da documentacao
Requer o estabelecimento e a manutencéo de procedimentos para controlar a

documentacgéo durante a aprovagao, edicao, mudanca e modificacao.
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Compras
Requer que o produto ou servico comprado esteja em conformidade com o0s
requisitos especificados; garantidas através de avaliacbes dos subcontratados,
de dados de compra claros e precisos, bem como da verificacdo do produto
comprado.

Produto/Servico fornecido ao comprador
Requer procedimentos para verificacdo, armazenagem e manutencdo do

produto fornecido ao comprador.

Identificacao e rastreabilidade do produto/servico
Requer procedimentos para identificagdo do produto durante todas as etapas
de producdo, entrega e instalacdo, ou identificacdo individual ou em lotes

anicos, quando necessario.

Controlo do processo

Requer procedimentos para garantir que o0s processos de producdo e
instalacdo sejam executados sob condi¢cdes controladas, as quais incluem
documentacdo, monitorizacdo e controlo das caracteristicas de processamento
e producdo adequados, uso de equipamentos aprovados e critérios de

execucao.

Inspeccéo e teste

Requer que procedimentos de inspeccdo e teste, aquando do recebimento,
processamento e pontos finais, entrem em vigor conforme foi documentado no
plano de qualidade; deve incluir a manutencédo de registos e disposicao do
produto.

Equipamento de inspecc¢éo, medicao e teste
Requer procedimentos para selec¢éo, controlo, afericdo e manutencdo do

equipamento de teste e medicao.
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Estado de inspeccéo e teste
Requer que marcas, carimbos ou rotulos sejam afixados ao produto ao longo
de toda a producéo para mostrar a conformidade ou a ndo-conformidade aos

testes e inspeccgoes.

Controlo de produtos em desacordo com as especifica coes
Requer o controlo de produtos em desacordo com as especificagcbes para
garantir que eles nédo sejam inadvertidamente usados; inclui identificagéo,

separagéo e avaliagao.

Accao correctiva
Requer procedimentos para investigar as causas da nao-conformidade, tomar

iniciativas para corrigi-las e criar controlos para evitar futuras ocorréncias.

Manuseamento, armazenamento, embalagem e entrega
Requer procedimentos para manuseamento, armazenamento, embalagem e

entrega do produto.

Registos sobre a qualidade
Requer procedimentos para a identificacéo, colheita, indexacao, arquivamento

e armazenamento de registos sobre a qualidade.

Auditores internos de qualidade
Requer um sistema de auditorias internas para verificar se as actividades de
qualidade cumprem o0s requisitos e para determinar a eficacia do sistema de

gualidade.

Aprendizagem
Requer procedimentos para identificar as necessidades de aprendizagem e

oferecer aprendizagem a todo o pessoal que necessita.
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Prestacao de servi¢o
Requer procedimentos para a prestacdo de servicos conforme o exigido pelo

contrato.

Técnicas estatisticas
Requer procedimentos para identificar o uso de técnicas estatisticas no

processo, produto e servico.
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3.5. Vantagens e Desvantagens

De seguida, vai-se discutir quais as vantagens e desvantagens trazidas

por a implementagéo da norma ISO 9000 nas organizagodes.

A mais comum das criticas feitas a 1ISO 9000 esta relacionada com a
extensa documentacdo que normalmente esta associada a sua implementacéo
e a possibilidade de a certificagdo se tornar “papelada orientada para
consultores” (Huarng et al, 1999) com o risco de sistematizar processos mal

definidos.

Implementagao tem sido criticada como muito demorada e cara; recolher
a documentacgéo e completar a aplicacdo demora normalmente mais de um ano
e uma requerida auditoria feita por terceiros pode demorar alguns dias a

completar (Curkovic e Pagell, 1999).

Quando uma empresa € pressionada por regulacdes em atingir um
certificado 1SO 9000, ha a possibilidade de melhoria de qualidade a curto prazo
para 0 processo de certificacdo. No entanto, esse desempenho €
provavelmente insustentavel (Terziovski et al, 1997). O potencial para melhoria
a curto prazo leva a crer que a norma ISO 9000 é apenas um primeiro passo

para um eficaz programa de qualidade.

Alguma da aclamacéo feita a norma ISO 9000 é baseada em alguns
parametros que levaram outros a apontar criticas & norma. Por exemplo, existe
guem defenda que documentacéo extensa pode trazer beneficios (Anderson et
al, 1995) pois a informagéao existente nela pode fornecer a gestores informagé&o
detalhada sobre os processos da empresa, levando a decisdes baseadas em
factos concretos em vez de fazer suposicdes que possam trazer riscos
associados (Arnold, 1994).
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A revisdo da norma ISO 9000 tenta fornecer mudangas nos seguintes
aspectos (Juran, 1999):

- A 1SO 9001:2000 oferece uma maior relevancia ao sector de servigos.

- Existe agora uma maior flexibilidade para implementacédo. A ISO 9001
€ util a identificar o que é preciso realmente fazer, mas bastante fraca a decidir
como o fazer.

- A ISO 9001:2000 tem o objectivo de fornecer uma ponte entre I1ISO
9001 e praticas de gestdo de qualidade melhoradas, como por exemplo,

melhoria continua.

Segundo Pearch e Kitka (2000), a nova norma ISO traz trés melhorias
em relacdo a anterior:

- Incluséo da voz do cliente — as necessidades dos clientes sdo as
entradas e a sua satisfacdo € a saida. Dessa forma, as organizacfes
certificadas vao precisar de métodos para descrever e monitorizar o que 0
cliente deseja para medir e analisar sua satisfacao.

- Melhoria continua — ndo é suficiente medir a satisfacdo do cliente,
mas também melhoré-la.

- Maior responsabilidade e envolvimento da gestéo - a gestdo da
organizacdo deve-se responsabilizar pelas sec¢cdes da norma ISO 9001:2000
(j& descritas acima) para assegurar a melhoria continua e a satisfacdo dos

clientes.
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3.6. Motivacao para implementacao

A motivacdo para a Iimplementacdo da norma ISO 9000 é
frequentemente referida como um factor significativo para o sucesso comercial.
Inicialmente, existia evidéncia que a motivagdo para a implementacao estaria
normalmente associada a razdes externas (expectativas de clientes, pressdes
competitivas) e ndo a razdes internas (melhorar a qualidade de produtos e
servigos) (Breka, 1994).

No entanto, estudos mais recentes indicam que a motivacdo dos
gestores para procurar o certificado mudou significativamente de razdes
externas para razbes internas. Por exemplo, razbes relacionadas com o
mercado ja ndo sdo um dos principais motivos referidos para atingir certificagdo

(Gotzamani e Tsiotras, 2001).

As organizagbes que procuram certificacdo ISO 9000 por razdes
externas tém mais probabilidade de falharem devido a sua visdo mais limitada.
No entanto, as organizacdes que procuram certificacéo por razdes internas, ou
seja, para melhorar a qualidade dos seus produtos e servicos tém mais

probabilidade de tirar grandes beneficios do processo de implementacao.

A norma I1SO 9001:2000 ndo deve ser entendida como um guia para
atingir qualidade numa organizacdo, mas sim o que deve ser feito, de uma
forma genérica, na organizacdo. Obter uma certificagdo ndo garante qualidade
de produtos e servigos, mas fornece uma garantia para os clientes que a
organizacdo atingiu um standard internacional, ou seja, a obtencdo do

certificado (Brunsson et al, 2000).
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3.7. Factores Criticos de Sucesso

De acordo com a literatura, os factores criticos de sucesso que

contribuem para uma implementacao bem sucedida da ISO 9001:2000 s&o:

Planeamento - Muitas organizacdes ndo conseguem tirar todos o0s
beneficios da certificacdo ISO 9000 devido a um inadequado e datado plano de
implementacdo (Mears e Voehl, 1995). Existe consenso na literatura que o

planeamento é essencial para uma implementacdo bem sucedida da norma.

O planeamento para a implementacdo da norma envolve preparacao e
desenvolvimento de um sistema de gestao de qualidade para uma organizacéo
(Briscoe et al, 2005).

Para além disso, a certificacdo requer um plano de curto prazo para o
processo de implementacdo e um plano de longo prazo para sustentar o
esforco efectuado (Rao et al, 1997). SO juntando motivacado, informacéo,
recursos e planeamento € possivel haver progresso na organizagao para atingir

a obtencao do certificado (McTeer e Dale, 1995).

Comprometimento organizacional - @) comprometimento
organizacional envolve um conjunto de pessoas dentro da organizacao tais
como gestdo de topo, empregados e a propria organizacao. Varios estudos
concluem que o comprometimento organizacional esta relacionado com bons
resultados para toda a gente na organizagdo, como por exemplo aumento de
moral dos trabalhadores, menos stress e aumento de produtividade (Meyer e
Allen, 1997).

A falta de comprometimento por parte dos trabalhadores e gestores € o
problema mais frequentemente enfrentado por as organizacbes na

implementacdo da norma ISO (Brown e Van der Wiele, 1998).
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Brown e Van der Wiele (1998) argumentam também que treino para
gestores e trabalhadores é um dos métodos possiveis para lidar com possiveis

problemas durante o desenvolvimento do sistema de gestédo de qualidade.

Procedimentos de implementacao - Muitas PME’s (Pequenas e
Medias Empresas) ja tiveram problemas consideraveis com a introducédo e
desenvolvimento dos sistemas de gestdo de qualidade associado a norma I1SO
9001 (Briscoe et al, 2005).

Alguns estudos indicam que as PME’s tém mais dificuldades em praticar
garantia de qualidade devido a recursos limitados disponiveis e 0s custos
significativos necessarios para manter o nivel de documentacdo (Allen e
Oakland, 1998).

Um grande periodo de tempo e esforco € necessario para manter o
certificado ISO 9000. Apesar de algumas PME’s terem tido desvantagens com
o certificado, h& indicagbes na literatura que sistemas de gestdo de qualidade
ISO 9001 foram bem sucedidos em muitos sectores das PME'’s, principalmente

ao nivel de manufacturacédo (Gotzamani e Tsiotras, 2001).
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3.8. O Impacto nas Organizacoes

Existe algum debate na literatura cientifica sobre se a norma ISO 9000

tem um impacto positivo nas organizacoes.

De acordo com uma sondagem feita em 1996 de todas as organizacfes
americanas certificadas com a norma ISO 9000 concluiu-se que a maioria das

organizacdes beneficiou com a implementacéo.

Existe quem defenda que ndo existe uma relacao significativa entre a
implementacdo da norma ISO 9000 nas organizacbes e 0 Seu respectivo
desempenho organizacional (Terziovski et al, 1997). O desempenho
organizacional é um tema recorrente na literatura sobre este assunto. Factores
como a satisfacdo dos trabalhadores, dos clientes e o resultado dos negocios
estdo relacionados com o desempenho organizacional obtido (Madu et al,
1999).

Segundo Batchelor (1992), os principais beneficios que a implementacéo
traz as organizacbes sao uma nova eficiéncia ao nivel dos processos e uma
reducdo da taxa de erros. Nao traz & empresa quota de mercado, motivagédo
para os seus trabalhadores ou reducgéo de custos.

Para Allan (1993) e Brown (1994), a implementacdo da norma ISO feita
pelos gestores nas suas organizagoes e 0 seu comprometimento em planear,

prevenir e melhorar continuamente a empresa foi de curto prazo.

Ja Robin e Dennis (1994) acham que a norma ISO 9000 tem um efeito
positivo nas organizacfes devido a introducdo de estatisticas (usando control

charts) para controlar os processos.

Askey e Dala (1994) consideram que os gestores das organizacdes viam
a certificacdo como um fim em si proprio e ndo como um meio para atingir um
fim, levando a que apds obterem a certificagdo voltassem a praticas

organizacionais que usavam antes de a obter.
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Varios estudos reflectem sobre a relacdo existente entre os factores que
contribuem para uma implementacdo bem sucedida da ISO 9000 (referidos
anteriormente) e o impacto resultante no desempenho comercial e operacional

das organizacdes.

Um superior desempenho operacional significa uma mais baixa taxa de
defeitos, reduzido custo de qualidade, alta produtividade e satisfacdo de
clientes (Flynn et al, 1994). Com maior desempenho operacional, os produtos
Ou servigos que a empresa oferece deverao ser mais atractivos para os clientes

resultando num maior desempenho comercial (Heskett et al, 1997).

De acordo com estudos de Beattie e Sohal (1999) e Elmuti (1996), os
procedimentos de implementagcédo tem um impacto positivo e significativo quer

no desempenho comercial quer no operacional.

Em relacdo ao comprometimento organizacional, a maior parte da
literatura aponta que existe uma importante relagdo com o desempenho
organizacional (Ahire e O’Shaughnessy, 1998; Taylor, 1995). Este ¢é

considerado um pré-requisito para atingir um bom desempenho organizacional.

Relativamente ao planeamento, existe uma boa e significativa relacao
com o desempenho operacional mas uma boa e ndo muito significativa relagéo

com o desempenho comercial (Terziovski et al, 1997).

Terziovski (1997) indica também que as organizacbes se devem focar
numa clara identificagéo de uma filosofia de qualidade e fornecer programas de
aprendizagem em varios aspectos da norma ISO 9000 de forma a aumentar a
eficacia. Os resultados desses programas de aprendizagem devem preparar 0s
trabalhadores para efectivamente implementar iniciativas de produtividade e
qualidade (Briscoe et al, 2005). Para tirar maximo proveito desta

aprendizagem, esta deve fazer parte de uma estratégia de longo prazo.
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4. Discussao

Até ao momento, foram caracterizados 0s conceitos fundamentais para

perceber os temas que fazem parte desta dissertacéo.

Sendo a norma ISO 9000:2000 uma abordagem orientada a processos,
importa agora explicar qual a importancia dos processos de negoécio e sua

respectiva modelagdo no ambito da norma.

Ao nivel de processos, as organizacdbes com norma ISO 9000
implementada devem cumprir o seguinte (ISO, 2000):
- Identificar os processos necessarios para cada fase do ciclo de vida de um
determinado produto ou servi¢o, desde uma inicial pesquisa de mercado até a
satisfacdo do cliente.
- Definir a interac¢éo e sequéncia dos processos identificados.
- Determinar critérios e métodos.
- Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios para suportar a
operacéo, monitorizagéo e a gestao.
- Fazer a analise dos processos.
- Assegurar que 0s objectivos definidos podem ser atingidos e que o0s

processos podem ser melhorados continuamente.

Segundo Sarkar (1998), a norma ISO 9000 envolve a definicao,
documentacédo, implementacao, validacédo, controlo, medicdo e melhoramento
dos processos de negdcio. Desta forma, a norma ISO 9000 funciona nas
organizacbes onde esta implementada como uma forma de se conseguir

melhoramento dos processos.

Sobre a modelacdo de processos nas organizagbes com norma ISO
implementada, parece nao haver consenso sobre qual a linguagem mais
indicada para ser utilizada. Na literatura cientifica, ndo foram encontrados
casos de artigos que analisassem com detalhe a modelac&do de processos de

negdcio no contexto de uma organizacgao certificada com a norma 1SO.
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A informacgao encontrada sobre a relacdo da modelagédo dos processos
de negdcio com o modelo de qualidade proposto pela ISO foi muito genérica.
Os artigos ddo muito mais destaque ao facto de a norma ISO 9000:2000 seguir
uma abordagem por processos e ndo a que tipo de modelacdo se deve optar
ao seguir este modelo de qualidade. Existe também a possibilidade de se usar
mais do que uma linguagem para modelar os processos de negdcio, conforme

o nivel de detalhe que cada linguagem possibilita (Owen e Raj, 2003).

Isto leva a concluir que, no modelo de qualidade proposto pela norma ISO,
0 mais importante é a existéncia de uma abordagem por processos sabendo-se
que, embora obviamente esses processos tenham de ser modelados, a
linguagem utilizada € opcional, desde que se atinja os objectivos principais das
organizacdes certificadas com norma 1SO: a satisfacdo dos clientes e a

melhoria continua da organizacao.
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A principal questdo que esta dissertacdo tenta responder é como a
modelacdo de processos em projectos organizacionais pode contribuir para
uma determinada organizacdo obter um certificado ISO 9000, ou seja, um

certificado de qualidade.

A questdo pode também ser vista de outra forma: como obter um certificado

de qualidade com base na modelac&o de processos existente na organizacao.

Inicialmente, uma das principais dificuldades deste trabalho foi como
deveria ser feita a relacdo entre estes assuntos: a modelagcdo de processos e
as certificac6es de qualidade ISO 9000.

Essa dificuldade veio essencialmente da quase total inexisténcia na
literatura cientifica de exemplos concretos de organiza¢des que utilizaram uma
determinada linguagem de modelacdo de processos para tentar obter
certificados de qualidade, ou de organizacbes que chegaram aos seus
certificados de qualidade através de uma determinada modelacdo de

processos.

Caso fossem encontrados na literatura cientifica artigos desse género, iria
certamente ajudar a chegar a conclusbes sobre como abordar o problema
desta dissertagdo mais facilmente.

Assim sendo, teve que ser pensada uma abordagem para resolver o

problema desta dissertacao.

Essa abordagem consiste num cruzamento entre os artefactos da Disciplina
“Modelacdo do Negocio” (Business Modeling) existente no Software de
Desenvolvimento Rational Unified Process (RUP) e 0s requisitos existentes na
norma ISO 9000, mais concretamente, a norma ISO 9001, que se refere aos
requisitos que uma organizagdo deve seguir para conseguir obter um

certificado de qualidade.
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A escolha do RUP deve-se ao facto de ser muito facilmente adaptavel as
configuracdes necessérias para varios tipos de projectos, sejam eles de grande

ou de pequena escala.

A abordagem existente no RUP tem como objectivo principal proporcionar
uma melhoria continua as organiza¢des que utilizam esta metodologia. Uma
determinada organizacdo que pretenda obter um certificado de qualidade
(neste caso, da norma ISO) deve cumprir determinados requisitos. Com esses
requisitos pretende-se também chegar ao mesmo objectivo do RUP: uma
melhoria continua, o que ira resultar, entre outras vantagens, numa maior

satisfacdo dos clientes.

Pretende-se, com o cruzamento referido, tentar discutir de que forma uma
modelacdo de processos baseada numa abordagem de referéncia como o RUP
contribui para uma determinada organizacao obter um certificado de qualidade

ou conseguir manté-lo, caso ja tenha sido certificada anteriormente.

Como esta dissertagao foi realizada no contexto de uma organizagao real,
tentou-se relacionar a abordagem utilizada para resolver o problema desta
dissertacdo com a organizacdo em questdo (Centro Social e Paroquial de
Ronfe) de forma a concluir se esta estaria em condicbes de obter um
certificado de qualidade ou ndo. Em caso negativo, sdo referidos quais 0s
aspectos que seriam necessarios melhorar para conseguir obter o certificado

de qualidade.

Para discutir a problematica desta dissertacdo, foram analisados o0s
artefactos que fazem parte do RUP e tentar estabelecer uma relagcdo entre
cada um desses artefactos e as exigéncias, 0s requisitos e 0s principios que
uma determinada organizacdo deve seguir para a obtencdo de um certificado
de qualidade 1SO 9000.

De uma forma genérica, considera-se um artefacto algo resultante de um
trabalho mecéanico ou manual. Esta definicdo serve também para descrever o

significado de um artefacto no contexto do RUP.
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Esses artefactos séo os inputs e os outputs das tarefas que fazem parte da
disciplina do RUP que interessa estudar para esta dissertacéo: a Modelacdo do
Negocio (Business Modeling).

Tentar estabelecer uma relagcdo entre os artefactos do RUP (Rational
Unified Process) e os requisitos da norma ISO torna-se, por vezes, dificil pois,
de uma certa forma, todos os artefactos parecem estar relacionados com todos
0S requisitos. Entre os requisitos da norma ISO, existem dois que se destacam
pela sua abrangéncia e pelo seu impacto nos resultados. Esses requisitos séo
0s seguintes: Responsabilidade da Gestdo e Sistema de Qualidade. Todos os
restantes requisitos da norma podem ser considerados componentes destes
dois requisitos, ou seja, se esses requisitos ndo forem cumpridos nao existira
um Sistema de Qualidade na organizacdo nem uma gestdo responsavel por

esse Sistema de Qualidade.

O RUP apresenta caracteristicas adequadas aos Sistemas de Qualidade
devido a sua abrangéncia, que vai desde o planeamento do projecto até aos
processos de teste e a configuracao do software.

No entanto, para esta dissertacdo, por se tratar da importancia da
modelagcdo de processos no ambito da norma I1SO, concentramo-nos apenas
num dos 9 workflows existentes no RUP: a modelacdo do negocio (Business
Modeling). Este workflow envolve um entendimento na relagdo entre a
organizacao e o cliente, garantindo que os clientes, utilizadores e trabalhadores

partiihem uma visdo comum da organizacgao.

Existem outros workflows do RUP que tém uma relagcdo mais directa
com certos requisitos da norma ISO. No workflow Project Management existem
varios artefactos que estdo directamente relacionados com o que uma

determinada organizacao deve fazer para garantir ou manter a qualidade.
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Estes artefactos tém a finalidade de fornecer um ponto de referéncia
anico sobre a qualidade de um projecto, destacando os elementos do RUP que
contribuem para a obtencdo dos objectivos da qualidade. Alguns desses
artefactos — nomeadamente os que se relacionam com controlo de riscos e
excepcOes e com revisbes de projectos - sdo praticamente equivalentes a

requisitos existentes na norma ISO.

Esses artefactos sdo os seguintes: Documentacdo, Métricas, Planos de
Auditoria, Avaliacdo e Teste, Resolugdo de Problemas e Accdo Correctiva,
Registos de Qualidade e Aprendizagem. Estes artefactos fazem parte do
workflow Project Management e tém correspondéncia nos seguintes requisitos
da norma ISO: Controlo da Documentacdo, Equipamento de Inspeccéo,
Medicao e Teste, Auditorias Internas de Qualidade, Inspeccgéo e Teste, Accdo
Correctiva, Registos sobre a Qualidade e Aprendizagem.

No entanto, como este estudo consiste na relacao entre a modelacéo de
processos de negocio (correspondente ao workflow Business Modeling do
RUP) e a norma ISO, as comparacdes efectuadas serdo a esse nivel, isto €, na
relacédo entre o workflow Business Modeling e os requisitos da norma ISO.

Entre os artefactos deste workflow do RUP, destacam-se quatro:
Business Analysis Model, Business Goal, Business Vision e Target-
Organization Assessment. Estes sdo os artefactos fundamentais para definir a
visdo da organizacao e definir todos os objectivos para que seja possivel criar
valor para o cliente. Os restantes artefactos contribuem para que isso
aconteca, mas ndo de uma forma directa. No entanto, todo o conjunto dos

artefactos é importante para que o0s objectivos da organizacdo sejam

cumpridos.

O artefacto Business Analysis Model tem uma importancia fundamental
pois neste modelo estdo representados todos 0s passos necessarios para
realizar o que é descrito nos casos de uso de negdcio. Para que isso aconteca,

0 Business Analysis Model desdobra-se nos seguintes artefactos: Business
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System, Business Worker, Business Entity, Business Event, Business Rule e

Business Use-Case Realization.
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No inicio de um projecto que envolva a modelacdo de um determinado
negécio, quando se realiza uma andlise a organizacdo alvo (esta analise é
referente ao artefacto Target-Organization Assessment), esta-se a descrever o
estado actual da organizacdo. Esta analise inicial € que ira permitir a equipa do
projecto explicar aos stakeholders qual a razdo para existir mudancas nos
processos de negdécio da organizagdo alvo. Para isso acontecer, deve existir
motivacdo e um objectivo comum para que o esforco empregue corresponda as

expectativas inicialmente estabelecidas.

Assim sendo, este artefacto do RUP (Target-Organization Assessment)
pode ser associado a 2 dos principios da gestdo de qualidade definidos pela

norma ISO: a Lideranca e o Envolvimento do Pessoal.

Lideranca € um aspecto importante por causa da motivacdo que deve
existir para a elaboracdo do projecto, ou seja, se nao existir uma direccdo a
seguir, a equipa do projecto ndo estard motivada para atingir os objectivos

propostos.

Quanto ao envolvimento do pessoal, é importante porque as pessoas
que fazem parte da equipa de trabalho devem ter um total envolvimento no
projecto de forma a darem uso maximo as suas capacidades, ou seja, darem o

seu melhor para que o projecto corra conforme previsto.

Caso exista alguma falha nas capacidades de alguém da equipa de
trabalho, existe na norma ISO um requisito intitulado Aprendizagem que devera
ser cumprido para que seja possivel corrigir essas falhas. Evita-se desta forma
que essa pessoa nao avance para a elaboracdo do projecto com falhas de
algum nivel, o que certamente iria comprometer o trabalho da equipa e, por

consequéncia, a qualidade do resultado final.

Ainda no ambito do artefacto Target-Organization Assessment, qualquer
organizacdo deve ter uma visdo do seu negdcio, ou seja, ter idealizado um
futuro para a organizacao, do que pretende que esta seja no futuro. Esta visao

organizacional esta definida no artefacto do RUP Business Vision.
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O diagrama abaixo descreve como esté estruturada a organizagdo em

estudo.

Encarregado Servigos Gerais Funcionaria Escrituraria

Cozinheira Auxiliar Coordenadora Educadora

Figura 4 - Organizagao

Os trabalhadores do Infantario (Encarregado Servicos Gerais,
Escrituraria, Cozinheira, Auxiliar, Coordenadora e Educadora) tém as suas

funcBes especificas mas sao todos considerados funcionérios.

Assim sendo, o diagrama representado acima considera 0s
trabalhadores do Infantario como sendo todos instancias da Classe

Funcionério.

A tabela da pagina seguinte indica, no contexto da organizacdo em
estudo, aspectos relevantes para o0s artefactos Target-Organization

Assessment e Business Vision.
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Missao

Assegurar com qualidade a satisfacao
das necessidades basicas da crianca,
promovendo uma educagdo que
desenvolva o potencial existente em cada
individuo, facilitando a sua integracéo
social e promovendo valores
fundamentais como seguranca,
afectividade e disciplina.

Visao

Tirar partido de mais e melhores
recursos, crescer a nivel de dimenséo e
gualidade e garantir a obtencdo de um
certificado de qualidade.

Objectivos

- Bem-estar dos utentes
- Obter certificado de qualidade

Problemas

- Falta de parque infantil
- Seria Util ter outra sala para creche

Competicao

Apesar de falta de parque infantl e
instalacBes antigas, a existéncia de bons
recursos humanos faz com que a
competicio de outros infantarios
existentes por perto ndo seja tao forte

Stakeholders

- Camara
- Segurancga Social
- Utentes

Tabela 1 - A Organizacdo

Como se pode verificar, a missdo que o Infantario pretende cumprir € a

mesma que qualquer outro infantario pretende e deve prestar-se a cumprir.

J& na definicdo de visdo e objectivos, nota-se consciéncia das limitacdes

existentes mas também se nota ambicdo para que no futuro existam mais e

melhores recursos, o que eventualmente podera ajudar a garantir a obtencao

de um certificado de qualidade, que € um dos objectivos do Infantario.

No entanto, apesar das limitacbes existentes, o Infantario tem a seu

favor a existéncia de bons recursos humanos, ganhando vantagem nesse

aspecto em relagdo a competicdo mais proxima.
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Novamente estabelecendo uma relagdo com os requisitos da norma
ISO, o artefacto Business Vision relaciona-se com o0 requisito Sistema de
Qualidade. A visdo estabelecida por uma organizacdo serd mais dificiimente
concretizada se uma organizacdo ndo seguir 0s critérios estabelecidos pela

norma I1SO.

Usando os critérios estabelecidos pela norma ISO, uma organizacédo nao
tera tanta dificuldade em concretizar a sua visdo. No entanto, tudo ira depender
também de outros factores como, por exemplo, qual o alcance e a ambicado da

visdo de uma organizacao.

Se uma determinada organizacao tiver pouca ambicdo para o seu futuro
e estiver satisfeita com o seu funcionamento, pode funcionar perfeitamente nas
condi¢cdes que estd a funcionar, mas dificimente alguma vez ir4 obter um

certificado de qualidade.

Mas o objectivo de qualquer organizagdo deve passar por obter um
certificado de qualidade. Caso o0 consiga obter, significa que cumpriu
determinados requisitos que mostram que a organizagcdo tem um bom
funcionamento, obedece aos standards estabelecidos pela norma e que esta

preocupada com uma melhoria continua e com a satisfacao dos clientes.

A parte mais importante da arquitectura dos requisitos da norma ISO é o
sistema central. Esta parte € considerada a mais importante pois 0s seus
elementos sdo aplicados a todas as partes da organizagcdo, como por exemplo,

controlo da documentacéo, aprendizagem, registos e acc¢des de correccgao.

ApoOs estar definido um planeamento do trabalho, deve ser executado
esse planeamento de acordo com dois requisitos fundamentais da norma ISO:
a documentacdo e a aprendizagem. Deve existir um mecanismo que permita
verificar o funcionamento do processo, ou seja, se estdo a ser obtidos os

resultados esperados quer para a organizacdo, quer para os clientes.

Mestrado em Engenharia e Gestdoster8as de Informacdo — 2008/2009

a7



A modelagédo de processos no ambito da norma ISO: 2000

Esse mecanismo surge na forma de outro dos requisitos da norma I1SO:
Registos da Qualidade. Este requisito consiste em procedimentos para
identificar, arquivar e armazenar registos da qualidade. Com estes
procedimentos, caso seja detectado algo que ndo estd a funcionar
correctamente deve-se logo proceder para que sejam corrigidos 0S erros
detectados.

Para isso, existe o requisito intitulado Accdo Correctiva que trata de
garantir melhorias a nivel de documentagdo ou aprendizagem para que se
consiga obter os resultados previstos. Desta forma, contribui-se para uma

melhoria continua na organizacéo e para garantir a satisfacdo dos clientes.

Uma boa relacdo entre a organizacdo e o cliente é essencial. A relagédo
deve trazer resultados ndo so6 para o cliente mas também para a organizacgao.
Este é, alias, um dos principios da gestao de qualidade de acordo com a norma
ISO: uma boa relagéo entre organizacao e cliente.

Outro dos principais requisitos presentes na norma ISO 9001 é o
requisito Inspeccgéo e Teste que, como o nome indica, trata de inspeccionar e
testar o produto ou o servico que a empresa ira disponibilizar. Isto é

obviamente importante para que néo haja falhas no produto final.

O requisito Inspeccdo e Teste esta directamente relacionado com dois
outros requisitos da norma ISO 9001: Equipamento de Inspeccdo e Teste e
Estado de Inspeccdo e Teste. Com estes requisitos pretende-se, apds a
inspeccao e testes efectuados com equipamento adequado para a situacéo,
que exista algo assinalado para identificar se nas inspeccdes e testes
efectuados se obteve os resultados desejaveis no produto ou servico, ou seja,

se esta ou nao tudo conforme foi inicialmente especificado nos requisitos.

Estes requisitos vdo de encontro a dois principios fundamentais

estabelecidos na norma ISO: Foco no cliente e Melhoramento continuo.
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Os requisitos de Inspeccao e Teste e Estado de Inspeccdo e Teste vao
de encontro a estes principios pois ao serem realizadas inspecc¢des e testes e
detectadas eventuais anomalias nos produtos ou servicos esta-se a pensar na

qualidade do resultado final e, consequentemente, na satisfacéo dos clientes.

O cumprimento destes requisitos da norma ISO 9001 permite também
um melhoramento continuo do produto ou servico pois ao serem feitas as
inspeccdes e testes e ao serem identificados possiveis erros esta-se,

antecipadamente, a garantir uma melhor qualidade no resultado final.

Ao serem revistos varios dos artefactos existentes no RUP, esta-se a
verificar se tudo esta a correr como planeado, se o que foi inicialmente
especificado esta a ser cumprido e, caso seja necessario, quais 0s ajustes,
procedimentos e mudancas que devem ser feitos para que os artefactos
resultantes sejam os esperados. Tentam-se desta forma corrigir situacdes que
possam comprometer a qualidade do resultado final e tentar criar solu¢des para

gue as tais situacdes nao desejadas nao tornem a acontecer.

Se ndo for realizada uma revisao deste género, a qualidade do resultado
pode deixar muito a desejar, ndo indo de encontro as expectativas dos clientes,

dos stakeholders e dos requisitos estabelecidos pela norma ISO 9001.

Com esta revisao, esta a ser estabelecida uma relacdo entre o artefacto
do RUP Review Record e 0s seguintes requisitos da norma I1SO: Revisédo de
Contrato, Controlo da concepc¢éao, Accao Correctiva, Aprendizagem, Auditorias

Internas da Qualidade, Técnicas Estatisticas e Inspeccao e Teste.
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Accdao correctiva
Aprendizagem

Auditores internos de qualidade

v

Review Record Controlo da concepc¢ao
Inspeccao e teste
Revisao do contrato

Técnicas estatisticas

Figura 5 - Review Record/Requisitos 1ISO 9001

A Revisdo de Contrato € feita de forma a assegurar que existe
capacidade por parte da equipa de trabalho de cumprir o que Ihes foi proposto.
Caso nao exista essa capacidade, existe 0 requisito Aprendizagem para
identificar quais sdo as necessidades de aprendizagem de um determinado

membro da equipa e como as preencher.

A existéncia de auditorias e técnicas estatisticas como requisitos da
norma ISO sdo importantes para o controlo de qualidade das organizacoes.

As auditorias realizam-se a nivel interno e permitem verificar se os
requisitos de qualidade propostos pela norma ISO estdo a ser cumpridos, ou
seja, se o sistema de qualidade existente na organizacao esta a corresponder
as expectativas.

As técnicas estatisticas sao, acima de tudo, importantes para questdes
de marketing e identificacdo de tendéncias de mercado. O objectivo disto é
verificar de que forma a organizagédo pode ter vantagem em relacdo as outras
organizacdes que oferecam produtos ou servicos semelhantes, contribuindo
assim para uma maior satisfacdo dos clientes em relacdo aos seus

competidores mais directos.

As auditorias e as técnicas estatisticas sdo entdo dois factores que
contribuem para a melhoria continua da organizacdo e s&o, por isso, dois

requisitos presentes na norma ISO.
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Conforme foi referido antes, estes requisitos relacionam-se com o
artefacto Review Record do RUP. Esta relacdo surge porque tanto as
auditorias como as técnicas estatisticas sdo dois métodos de controlo de
qualidade que permitem que algo possa ser corrigido aquando da revisao dos

artefactos efectuada neste artefacto do RUP.

Algumas das vantagens que esta revisdo traz sao, por exemplo,
feedback dos clientes, acompanhamento dos processos da organizagao a fim
de verificar se estdo a correr como 0 previsto, se 0s produtos ou servi¢os estéo
a ir de encontro aos requisitos inicialmente estabelecidos, averiguar qual o
estado dos problemas que foram anteriormente identificados e também verificar
se mudancas planeadas nos processos poderdo afectar a qualidade do

resultado final.

A modelacdo do negdécio é obtida com a criacdo dos artefactos
existentes no RUP referentes aos casos de uso: Business Use Case, Business
Use Case Model, Business Use-Case Realization e Use Case Model. Pode ser
estabelecida uma relacdo entre os requisitos Controlo da Concepcédo e
Controlo do Processo e essa modelacdo que € elaborada seguindo a
metodologia RUP.

Os casos de uso tém uma importancia fundamental para a determinagéo
da qualidade do resultado final. Descrevem, através de uma linguagem de
modelacdo (no caso do RUP, a linguagem de modelacao utilizada € o UML),
quais sdo as varias entidades envolvidas no negocio, qual a relacdo existente
entre elas e como interagem umas com as outras. Por outras palavras, servem
para modelar os objectivos do negocio para que estes sejam cumpridos e se

obtenha os resultados finais esperados.
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Os casos de uso descrevem uma sequéncia de accgcdes que irdo dar
origem a um resultado para os clientes da organizacdo. Através do artefacto
Business Use Case Model, onde ir4 estar representado o Modelo de Casos de
Uso do Negécio, os clientes irdo compreender qual o comportamento do
sistema que ir4 ser implementado. Desta forma, vao certificar-se que a equipa
responsavel pela implementacdo do sistema entendeu o contexto do negdécio
antes de comecar a desenvolver o sistema propriamente dito. Recorrer a
linguagem de modelacdo UML permite uma facil leitura dos processos,

actividades e tarefas da equipa de trabalho.

O artefacto Business Use Case Model pode entédo ser relacionado com
0S seguintes requisitos da norma I1SO: Responsabilidade da Gestdo e Sistema
de Qualidade.

O requisito Responsabilidade da Gestdo refere-se a responsabilidade
que deve existir numa organizacao para controlar e verificar se os requisitos do
Sistema de Qualidade estdo a ser cumpridos. Para isso, deve existir alguém
responsavel ndo s6 por esse controlo mas também por garantir a manutencéo

do Sistema de Qualidade.

O requisito Responsabilidade da Gestdo segue dois principios
fundamentais estabelecidos pela norma ISO: Abordagem sistematizada a
gestdo e Abordagem por processos. Este tipo de abordagens na gestdo de
uma organizacao permite uma melhor relacédo entre os varios departamentos e
todas as dependéncias existentes entre eles. Este entendimento traz de
certeza uma maior probabilidade para que tudo funcione como previsto e

dentro dos prazos estabelecidos.

O controlo e manutencdo do Sistema de Qualidade é indispensavel na
elaboracao do artefacto Use Case Model pois esta a ser assegurada ao cliente

uma garantia de qualidade no resultado final.
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O requisito Sistema de Qualidade esta também relacionado com os
seguintes artefactos do RUP: Business Analysis Model e Business Design
Model. Alias, estes dois artefactos sdo muito semelhantes. Isto porque o
Business Design Model é visto como um refinamento do artefacto Business

Analysis Model, muitas vezes até substituindo-o.

O Business Design Model é um dos artefactos mais abrangentes do
RUP, proporcionando uma interacgao entre os trabalhadores da organizacéao, a
informagao usada e os servicos disponibilizados, definindo a estrutura da
organizacdo. Tudo isto com o objectivo de concretizar o que € descrito nos
casos de uso, ou seja, o artefacto Business Use Case Model, conforme referido

anteriormente.

Pode-se também relacionar outro artefacto do RUP com os requisitos
Responsabilidade da Gestdo e Sistema de Qualidade: o Business Goal. Este
artefacto do RUP tem como objectivo traduzir a estratégia do negocio num
planeamento através do qual essa estratégia possa ser conduzida
correctamente. Sem responsabilidade a nivel da gestdo da organizacdo, ndo
sera possivel esse planeamento ser seguido e alterado quando necessario e 0

Sistema de Qualidade da organiza¢do ndo podera ser cumprido.

Para essas possiveis alteracdes, conforme ja foi referido, existe o
requisito Accao Correctiva.

Business Analysis Model
Business Design Model
Business Goal
Business Use Case Model
Business Vision
Target-Organization Assessment

Sistema de qualidade

Figura 6 - Sistema de Qualidade/Artefactos RUP
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O artefacto Business Use-Case Realization diz respeito a representacéo
de casos de uso mas a um nivel interno, ou seja, o que deve ser feito dentro da
organizacdo para criar valor para o cliente. Este artefacto €, acima de tudo,
importante para a equipa responsavel pelo projecto saber o que deve ser feito
para obedecer aos requisitos definidos inicialmente e qual a finalidade e a

importancia do projecto em que estdo envolvidos.

Em relacdo a modelacdo dos casos de uso existe duas abordagens

possiveis: 0 modelo As-Is e 0 modelo To-Be.

O modelo As-Is refere-se a modelagdo do negécio conforme esta existe

actualmente numa determinada organizacao.

O modelo To-Be refere-se a uma possivel remodelacdo do negécio

numa organizacéao, do que ela podera vir a ser no futuro.

A figura seguinte ilustra o modelo de casos de uso de negdcio

actualmente existente no Infantario (modelo As-Is).

<dinclude s>

<dinclude: >

“lidar/Registar fattas funcionarios Entregar jugtificagso de fata

uncionario
Efectuar dezcantos ‘funcionarios

Emitir recibos fufigionarios
EW
O ‘validar/Registar ifafta
<dindudes >

Entregar justificagso de fata
utentes :
Efectuar descontos N

1 \-\-\\-} cinclude s>
Encarmigade
Educiy /
' Efectuar pagamento Emitir recibos utentes L

) . Gerir dctividades tew \@""f ementas
Efégfuar reclamagdes Fazer ajustes mensais aos worderadora
recibos O @
O Gerr encomend: Gerir férias utentes

Gerir actividades lidicas

-

onfighar entradassaida

fusiliar PFrestar servigos de apoio

c:Ozinheim[!onfec:c:lcnnar refeigies

Efectuar sugesties

: Gerr pagamentos mensais Emitir comunicados

Gerir férias funciondrios

Q <dinclude>>

E] *M Efectuar pedido de inserigio Efectuar inscrigio utente

tente Realizar actividades propostas

Figura 7 - Modelo de casos de uso do negdcio do Infantario
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.-'|' I' F .'\-

CrotlpriEiary  Forifnl it o5

Figura 8 - Actores do Negdcio

A figura acima mostra a relacdo entre os actores de negocio existentes no

modelo de casos de uso de negdcio.

Os actores Animadora Cultural, Auxiliar, Coordenadora, Cozinheira

e Escrituraria estao ligados ao actor Funcionario.

Desta forma, funcionam como subclasses da Classe Funcionario,
herdando os casos de uso presentes em Funcionario e tendo 0s seus proprios

casos de uso especificos.

Por exemplo, o caso de uso “Receber pagamento mensal” faz parte
da classe Funcionério e de todos os actores que lhe estdo ligados: Animadora
Cultural, Auxiliar, Coordenadora, Cozinheira e Escrituraria. Os casos de uso
que estdo ligados a cada uma das subclasses dizem respeito apenas a cada

uma delas.

Entre o Encarregado de Educacao e o utente existe uma relacdo de 1:N.

O Encarregado de Educacdo pode ser responsavel por um ou mais
utentes do Infantario caso tenha mais que um filho no Infantario ou mais algum
familiar (um sobrinho, por exemplo). No entanto, cada utente do Infantério tem

apenas um Encarregado de Educacéo.
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Existem, no modelo de casos de uso de negdcio, alguns casos de
uso ligados entre si com uma especificacdo <<include>>. Esta especificacao
significa que um caso de uso inclui o outro, ou seja, um deles ndo existe se o

outro nao acontecer.

Abaixo encontra-se a descricdo de cada um desses casos.

© <<includes» O

‘JAlidar/Registar faltas funcionarios Ertregar justificagdo de fakta
Funionanio

Figura 9 - Caso de Uso - Faltas Funcionario

S6 faz sentido validar/registar faltas funcionarios se este tiver
faltado durante o més. Caso ele tenha faltado, tera de entregar uma justificacao
por essa falta. Assim sendo, o caso de uso *“Validar/Registar faltas

funcionarios” inclui o caso de uso “Entregar justificacdo de falta funcionario”.

dinclude :
Zdinclude = »

Ertregar justificagdo de fata  ‘dlidar/Registar faltaz oterte “Walidar/Registar fattas utentes Efectuar descontos uterntes
Utentes

Figura 10 - Caso de Uso - Faltas Utentes

Se o utente tiver faltado, terd que justificar as suas faltas e essas faltas seréo
validadas e registadas. SO nesse caso € que sao efectuados descontos na

mensalidade que o utente tem a pagar.

<dinclude =
i ; <<include O

Efectuar pagamento Emitir reciboz utentes Emitir recibos funcionarios Receaber pagaments menzal

Figura 11 - Caso de Uso - Pagamentos Mensais

Depois de o utente efectuar o pagamento, € lhe emitido um recibo.
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Depois do funcionario receber o seu pagamento mensal, é lhe também

emitido um recibo.

A tabela seguinte faz um resumo de todos os actores e correspondentes

casos de uso existentes no diagrama de casos de uso representado acima.

Actor Casos de Uso
Animadora Cultural - Gerir actividades ltdicas
Auxiliar - Prestar servigcos apoio

- Elaborar ementas

- Emitir comunicados

- Gerir actividades tempos livres
Coordenadora - Gerir encomendas

- Gerir férias funcionarios

- Gerir férias utentes

- Gerir pagamentos mensais

Cozinheira - Confeccionar refeicbes

- Efectuar pagamento

- Efectuar pedido de inscrigéo
Encarregado de Educacédo - Efectuar reclamacdes

- Efectuar sugestdes

- Entregar justificacéo de faltas utentes

- Efectuar descontos funcionarios
- Efectuar descontos utentes

- Efectuar inscrigdo utente
Escrituraria - Emitir recibos funcionarios

- Emitir recibos utentes

- Fazer ajustes mensais recibos

- Validar/registar faltas utentes

- Confirmar entrada/saida

Funcionario - Entregar justificacéo de falta funcionério
- Receber pagamento mensal
Utente - Realizar actividades propostas

Tabela 2 - Actores/Casos de Uso

Com o artefacto Business Use Case Realization, pode ser estabelecida
uma relacdo com o requisito Controlo da Concepcao. Este requisito consiste
em procedimentos de controlo e verificagdo no desenvolvimento do produto ou
servico, a fim de verificar se as exigéncias inicialmente especificadas estdo a

ser cumpridas ou se é necessario efectuar alguma alteragcdo para as atingir.
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Business Use Case

Business Use Case Model
Business Use Case Realization Controlo da concepcao
Review Record

Use Case Model

Figura 12 - Controlo da Concepgao/Artefactos RUP

Essas alteracbes passam por uma remodelacdo do negocio, ou seja, 0

modelo To-Be.

Abaixo e na pagina seguinte encontram-se diagramas de classes que

representam a modelacdo de um possivel sistema informatico para o Infantario.

Esta modelacdo do Sistema Informatico foi dividida em quatro tipos de

Classes: Controlo, Entidades Externas, Guardar Informacéo e Interface.

Gestdo Financeira Gestio de Formecedores
‘registarF'agamentnsMensaisUtent950 “registarFDrnecedDrﬂ
PregistarPagamentosMensaisFuncionatios( YregistarComprasFormecedor]

“registarPagamentnsMensaisFDrnecednreso

Gestdo de Funcionarios Gestao de Utentes

‘registarlnscrigénutente:}
SregistarFaltaltente )
SverificarDadosinscripdo)
‘requisitarDadusInscrigén(}

“requiSitarDadnslnscrigéno
“registarlnscrigénFuncionarinO

Figura 13 - Diagrama de Classes - Controlo
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As classes de Controlo sdo referentes a gestdo de inscri¢cdes, registos e
pagamentos no Infantario, funcionando como uma espécie de arquivo dos
fornecedores, funcionarios e utentes existentes e seus respectivos

pagamentos, efectuados ao Infantario ou pelo Infantario.

X2 X2

Encarregado de Educacdo  opnecedor Funcionario Utente

$fomecerDadosinserigang ®requisitarDadosinscrican

Figura 14 - Diagrama de Classes — Entidades Externas

As classes Entidades externas referem-se aos actores que estédo
envolvidos no negécio: os encarregados de educacdo, os fornecedores, 0s

funcionarios e os utentes.

Ltente_ATL_Creche_Infantario
Funcionario Q)datalnscrin;an
Fomecedores &NeBl &frequenciafnterior
&Mome &N°Contribuinte &fraquencialrmans
‘%lf':'ca”za?_a':' _ SN SegurangaSocial &sresidenciaRonfe
&fipoMaterialF omecido SHB &paisTrabalhadoresCentro
P &nomeUtilizadar %agregad_n_Familiar
‘mserm:} %paaawnrd Q}nnmeUtlllzadDr
consultard Q> d
Brermover) Finserir passwor
Prmodificarn Lconsultar) PO
Premover) ﬁlnsenn:l
Srmodificart consultar)
“'remnverﬂl
®rmodificar)

Figura 15 - Diagrama de Classes - Informagdo

As classes Guardar Informacdo armazenam apenas dados dos
fornecedores, funcionarios e utentes sendo possivel inserir, remover, consultar
e modificar cada um desses dados.

As tabelas da pagina seguinte mostram quais sdo os tipos de dados
usados para cada um dos atributos das classes.
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Fornecedor
Nome Tipo de Dados
Nome char
Localizacdo char
tipoMaterialFornecido char

Tabela 3 - Dados Fornecedor

Funcionario

Nome Tipo de Dados
N°BI int
N°Contribuinte int
N°Seguranca Social int
NIB int
nomeUtilizador char
password string
Tabela 4 - Dados Funciondrio

Utente
Nome Tipo de Dados
datalnscricdo date
frequénciaAnterior boolean
frequéncialrmaos boolean
residenciaRonfe boolean
paisTrabalhadoresCentro boolean
agregadoFamiliar int

@

Interface_Funcionarios

&ylistaFuncionarios

SverRegistoF altas)
SverHorarioTrabalhon
®efectuarLoging
WerListaFuncinnariuso

Tabela 5 - Dados Utente

O

Interface_Infantario

O

Interface_EncarregadosEducacio

Eylistalltentesinscritos
EslistaFuncionarios
EylistalltentesEspera

listalltentesinscritos
listalltentesEspera

’inserirListaUtentesInscritDsO
FrermoverListaltentesinscritos)
‘c0nsuItarListaUtenteslnscritusﬁ
‘inserirListaFunciunariosO
*remDverListaFunciunariuso
‘cDnsultarListaFuncinnarinso
‘inserirListaUtentesEsperaO
‘remuverListaUtentesEsperao
‘cunsuItarListaUtentesEsperao
SverificarvagasDisponiveis(
SverificarResidencial
WeriﬂcarAgregaanamiIiarO
WeriﬂcarFrequenciaAnteriDrO
*veriﬂcarFrequenciaAnteriDrO
SverificarFrequencialrmaos?
SyerificarDatalnscrigand
‘esculherGrauEnsinno
‘preencherDastlncriganO
Syalidarincrigang)

‘cnnsuItarListaUtentesInscritnsO
‘cunSuItarListaUtentesEsperaO
SverErmentas)
$erCamunicados)
®verRegistoFaltas)
WerDescnntDsMensaisO
Pefectuarloging
‘efectuarF'agamentnO

Figura 16 - Diagrama de Classes - Interface
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As classes de Interface referem-se as operacdes que € possivel fazer no

sistema informético.

Existem 3 interfaces: Interface Funcionarios, Interface Infantario e

Interface Encarregados de Educacgéo.

A lista de atributos e operacdes presente em cada interface refere-se as
permissodes existentes para cada um.

O Interface Infantario é equivalente a um administrador de um site e
portanto pode fazer inscricbes dos funcionarios e utentes e consultar toda a

informacéo existente no site.

Os Interfaces de Funcionarios e Encarregados de Educacéo, depois de
terem acesso a um nome de utilizador e uma password podem fazer varios
tipos de consultas e ainda, no caso dos Encarregados de Educacéao,

efectuarem o pagamento online.

Existe actualmente no Infantdrio um Enterprise Resource Planning
(ERP) para tratar da gestdo de funcionéarios, utentes e dos servicos

disponibilizados.

No entanto, esse ERP encontra-se incompleto em alguns aspectos que

tém depois de ser resolvidos manualmente.

E nesse sentido que surge esta proposta de modelacdo de um sistema
informatico que certamente viria ajudar a que todos os processos fossem mais
facilmente geridos num mesmo sitio e de forma automatica, tentando corrigir as

falhas existentes no ERP utilizado pelo Infantario.

Esse sistema informéatico seria um site onde poderiam ser feitas

consultas, inscricdes e pagamentos.
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Os encarregados de educagédo que queiram inscrever seus educandos
no Infantario teriam de se deslocar ao local pois ndo faria sentido decidir
inscrevé-los a partir do site sem antes conhecerem as instalacdes existentes no

Infantario.

Caso o Encarregado de Educacao aceitasse inscrever no Infantario seu
educando, um funcionario trataria da inscricdo do utente usando o sistema

informatico.

O seguinte diagrama de sequéncia descreve como funcionaria uma

inscricao:

: Interface_Infantaria : Funciondrio : Uente_ATL_Creche_Inf... | : Gestio de Utentes | : Encarregado de Ev

X O X

: Interface Infantario . .. T . - .
- ;. Funcionario Lhente ATL Creche Infantario : Gest3o de entes . E'ncarreqaflo de
S — Educacan
' L requisitarDadozsinserigaa ) '
|—.| fornecerDadoklnscrigao(j
i werficarvagas Disponiveis( ) . H
. verificarD atalnzerigan() H '
consultan 1 H
consultan 1 i H
werificarResidencial ) E E
consulfar 3 i H
werficarAgregade Familian] 1 . '
consullan ) i .
wenficarFrequencia Anterion ) |T| H
consulfar ) .
werficarFrequencialmaosi ) E |T| E
fomnecerbadosinzerigan ) E
E walidarincrigao ) E
E registarinscrigdolUtentel ) E

Figura 17 - Diagrama de Sequéncia - Efectuar inscrigao
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ApOs esta inscricdo, o utente ficaria imediatamente na lista de inscritos
ou na lista de espera, dependendo das prioridades estabelecidas pelo

Infantario para a inscricdo de utentes.

Em qualquer um destes casos, iria ser fornecida ao Encarregado de
Educacdo um nome de utilizador e uma password para a partir do seu

computador aceder ao site do Infantario.

Caso o seu educando tivesse ficado ja inscrito no Infantario, o nome de
utilizador e password fornecidas permitiiam ao Encarregado de Educacédo
estar actualizado sobre as actividades a realizar no Infantario, quais os dias em
que o utente faltou, quais as ementas diarias e de eventuais comunicados que

sejam relevantes.

Existe também a possibilidade, se o Encarregado de Educacdo assim
desejar, de efectuar o pagamento mensal no site, através de referéncias

Multibanco.

O seguinte diagrama de sequéncia descreve como funcionaria um

desses pagamentos:

: Interface_Infantario | : Encamegado Educagan : Uente_ATL_Creche_Infant... : Gestio Financeira |

x O

~Interface_Infantaria - Encarregada = . Gestdo Financeira
Utente ATL Creche Infantario
Educagao
- cdnsultarDadnsUtente()

RequisitarPagamento() H

EfectuarPagamento( )

:

registarPagamentoshensaisUtentes( )

Figura 18 - Diagrama de Sequéncia - Efectuar pagamento
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Caso o utente tenha ido para a lista de espera, o0 nome de utilizador e
password fornecidas permitiriam ver qual o estado para a entrada do utente no
Infantario. No entanto, o Encarregado de Educacao pode optar por ndo esperar

pela existéncia de uma vaga disponivel e cancelar o seu pedido.

Os funcionarios também teriam acesso a um nome de utilizador e
password, a partir do momento em que comecem a trabalhar no Infantario.
Este acesso ao site permitiria fazer algumas consultas como Registo de Faltas,

Horéario de Trabalho e Lista de Funcionarios inscritos.

Para além do Controlo da Concepcdo, pode ser estabelecida uma
relacdo entre o artefacto Business Use-Case Realization e 0s seguintes
requisitos: Accdo Correctiva; Registos sobre a qualidade; Aprendizagem;

Prestacéo de Servico.

Como o artefacto Business Use-Case Realization esta relacionado com
a representagdo de casos de uso a um nivel interno, os requisitos referidos séo
essenciais para que, dentro da organizagdo, tudo seja realizado conforme
previsto, contribuindo assim para a satisfacdo do cliente. Para que nao haja
falhas a esse nivel, a existéncia e o cumprimento destes requisitos garantem
uma maior flexibilidade a organizagdo para resolver algum problema que possa
surgir, quer ao nivel de aprendizagem da equipa de trabalho, quer no
aparecimento de algum imprevisto que comprometa a qualidade do resultado

final.

Anteriormente, ja foi referida qual a importancia dos requisitos Acc¢ao
Correctiva e Aprendizagem. No contexto do Business Use-Case Realization, a
importancia destes requisitos é semelhante, ou seja, tratam, respectivamente,
de corrigir eventuais erros cometidos e de oferecer aprendizagem aos

colaboradores que dela necessitem.

Quanto aos requisitos Registos sobre a qualidade e Prestacdo de
Servico, estdo também relacionados com o artefacto Business Use-Case

Realization.
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O requisito Registos sobre a qualidade consiste em arquivar e
armazenar registos sobre a qualidade o que sera util na elaboragcédo dos casos
de uso a nivel interno, — artefacto Business Use Case Realization — de modo a
seguir registos de qualidade ja testados anteriormente noutros projectos,
tentando garantir nos novos projectos esses niveis de qualidade ou até, se

possivel, supera-los.

O requisito Prestacéo de Servico € determinante no relacionamento com
o artefacto Business Use-Case Realization pois é através deste requisito,
sabendo o que foi estabelecido no contrato com o cliente, que a equipa de
trabalho conseguira descrever os casos de uso a nivel interno, ou seja, 0 que é

necessario fazer a nivel interno para obedecer aos requisitos do cliente.

Accdao Correctiva

Aprendizagem
Business Use Controlo do processo
Case Realization Controlo da concepcao

Prestacao de servico

Registos sobre a qualidade

Figura 19 - Business Use Case Realization/Requisitos ISO 9001

O requisito Controlo do Processo € equivalente ao requisito Controlo da
Concepcao, mas no contexto da producao/instalacdo do produto ou servico e
nao no contexto da fase de concepcdo. Embora em fases diferentes, o seu
objectivo € o mesmo: verificar se, para cada uma das fases, tudo esta a correr,
até ao momento, como previsto e se esta tudo em condi¢des para progredir no

projecto.

Business Use Cas

Business Use Cas?@ ontrolo do
Business Use Case Realizati processo
Use-Case Model

Figura 20 - Controlo do Processo/Artefactos RUP
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O requisito Controlo da Documentacdo pode ser relacionado com o
artefacto do RUP Business Glossary. Este artefacto do RUP € util para melhor
entender os termos usados num determinado projecto. Cada projecto tem os
seus termos especificos, podendo alguns desses termos nao serem
imediatamente reconheciveis para os membros da equipa. A existéncia de um
glossario com os termos especificos de cada projecto facilita entdo o
envolvimento dos membros da equipa na envolvéncia do projecto e tudo o que

com ele esta em jogo.

O requisito Controlo da Documentacdo faz com que a documentacéo
dos projectos (que ira depois dar origem a um glossario correspondente) seja
mantida constantemente actualizada, para que a equipa de trabalho esteja
sempre a par de possiveis desenvolvimentos durante a elaboragdo de um

projecto.

Outro dos artefactos do RUP com o qual o requisito Controlo da
Documentacéo pode ser relacionado é o Business Architecture Document. E a
partir deste documento que sdo tomadas decisdes importantes para o negacio,
seja ao nivel de quais os objectivos a cumprir ou de como os cumprir. O
requisito Controlo da Documentacdo trata de gerir e aprovar toda a
documentagcédo conforme esta vai sendo alterada para melhor ir de encontro

aos objectivos da organizacao.

O requisito Controlo da Documentagcdo vai também de encontro a um
dos principios da norma ISO: Abordagem a tomada de decisdo baseada em
factos. Isto acontece porque a documentacdo existente referente a um
determinado projecto ir4 certamente influenciar as decisbes a fazer durante a
sua elaboracéo.

Para o acompanhamento do produto ou servico durante a sua producao,
existe na norma ISO o requisito Identificacdo e Rastreabilidade que trata de

identificar as varias etapas por que o produto passa durante a sua producao.
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Este requisito relaciona-se com o artefacto Business Deployment Model
existente no RUP. O Business Deployment Model capta como o negocio é
distribuido fisicamente relacionando-se assim com o requisito Identificacdo e
Rastreabilidade pois trata de acompanhar a evolu¢cdo do produto a um nivel
geografico a fim de identificar se tudo esta a correr como previsto durante as

varias etapas.

Estdo presentes, na norma ISO, 4 requisitos que se relacionam com a
elaboracdo de um determinado produto ou servigo. Esses requisitos sdo 0s
seguintes: Compras, Controlo de Produtos/Servicos de acordo em desacordo
com as especificacdes, Manuseamento, armazenamento, embalagem e

entrega e Produto fornecido ao comprador.

Estes 4 requisitos relacionam-se com alteragcdes que sao efectuadas no
produto ou servico de forma a corrigir algo que n&o correu como devia durante
a sua elaboracdo ou entdo para satisfazer as necessidades do cliente, que
podera ndo estar satisfeito com o resultado final apresentado. Estas operacdes
efectuadas tém o objectivo de garantir a qualidade do resultado final. Assim
sendo, estes requisitos referidos no paragrafo anterior podem ser relacionados
com os seguintes artefactos do RUP: Business Operation e Business Operation

Realization.

Compras
Business Operation/Realization. <~ Controlo de produtos/servi¢os
Manuseamento, embalagem, entrega

Produto fornecido ao comprador

Figura 21 - Business Operation/Business Operation Realization/Requisitos 1ISO 9001

Estes artefactos referem-se, respectivamente, a descricdo e ao que é
necessario realizar, numa determinada operacdo, para cumprir as exigéncias
do cliente, desde que este manifesta interesse na compra de um determinado

produto ou servico até a chegada do resultado final.
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Fazendo uma sintese de toda esta discussdo anterior relativa ao

relacionamento entre norma ISO e o RUP, as tabelas seguintes mostram,

através de uma correspondéncia numeérica, quais artefactos RUP se

relacionam com quais requisitos da norma ISO e vice-versa.

RUP ISO 9001

1. Analysis Model Accéo correctiva (17, 20)
2. Business Actor Aprendizagem (17, 20)
3. Business Analysis Model Auditores internos de qualidade (20)
4. Business Architecture

Document Compras (11, 12)
5. Business Deployment Model | Controlo do processo (15, 16, 17, 24)
6. Business Design Model Controlo da documentacéo (4, 9)

Controlo de produtos/servigos em desacordo

7. Business Entity com as especificagdes (11, 12)
8. Business Event Controlo da concepcéo (15, 16, 17, 20, 24)
9. Business Glossary Equipamento de inspecc¢ao, medicdo e teste
10. Business Goal Estado de inspeccéo e teste
11. Business Operation Identificacdo e rastreabilidade do produto (5)
12. Business Operation Inspeccio e teste (20)

Realization

: Manuseamento, armazenamento, embalagem
13. Business Rule
e entrega (11, 12)

14. Business System Prestacdo de servigo (17)
15. Business Use Case Produto fornecido ao comprador (11, 12)
16. Business Use Case Model Registos sobre a qualidade (17)
17. Busmes; Use-Case Responsabilidade de gestéo (10, 16)

Realization
18. Business Vision Revisdo do contrato (20)
19. Business Worker Sistema de qualidade (3, 6, 10, 16, 18, 23)
20. Review Record Técnicas estatisticas (20)
21. Supplementary Business

Specification
22. Supplementary Specifications
23. Target-Organization

Assessment
24. Use-Case Model

Tabela 6 - Tabela comparativa RUP/ISO 9001
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ISO 9001 RUP
1. Accéo correctiva Analysis Model
2. Aprendizagem Business Actor
3. Auditores internos de qualidade Business Analysis Model (19)
Business Architecture
4. Compras Document (6)
5. Controlo do processo |(35L;SlneSS Deployment - Model
6. Controlo da documentagéo Business Design Model (19)
7. Controlo de produtos/servicos em desacordo , ,
e Business Entity
com as especificacdes
8. Controlo da concepgéo Business Event
9. Equipamento de inspeccao, medicdo e teste | Business Glossary (6)
10. Estado de inspeccéo e teste Business Goal (17, 19)
11. Identificacéio e rastreabilidade do produto fg‘)s'”ess Operation (4, 7, 13,
12. Inspeccio e teste Business Operation Realization
- INSPECE (4,7,13, 15)
13. Manuseamento, armazenamento, .
Business Rule
embalagem e entrega
14. Prestacao de servico Business System
15. Produto fornecido ao comprador Business Use Case (5, 8)
. : Business Use Case Model (5,
16. Registos sobre a qualidade 8,17, 19)
- ~ Business Use-Case Realization
17. Responsabilidade de gestao (1,2, 5, 8, 14, 16)
18. Revisdo do contrato Business Vision (19)
19. Sistema de qualidade Business Worker
- f Review Record (1, 2, 3, 8, 12,
20. Técnicas estatisticas 18, 20)
Supplementary Business
Specification

Supplementary Specifications

Target-Organization
Assessment (19)

Use-Case Model (5, 8)

Tabela 7 - Tabela comparativa ISO 9001/ RUP
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5. Conclusoes

Esta dissertacdo teve como temas principais a norma I1SO e a
modelacdo de processos. Respondendo ao titulo “A modelacdo de processo no
ambito da norma 1SO 9000:2000”, tentou-se relacionar os temas mencionados
de forma a tirar conclusbes sobre qual a importancia de cada um e da sua

relacéo.

A existéncia de um contexto real permitiu verificar melhor a verdadeira
importancia da existéncia de modelacdo de processos e de modelos de

qualidade numa organizag&o.

Verificou-se que a organizacdo estudada ndo esta, actualmente, em

condi¢bes para obter um certificado de qualidade.

Existem falhas a nivel de espaco e de gestdo que muito dificilmente

permitiriam ao Infantario, neste momento, obter um certificado de qualidade.

Foi entdo com base nas falhas existentes a nivel de gestdo que foi
proposto nesta dissertacdo a modelacdo de um possivel sistema informatico

que ajudaria a revolver algumas dessas falhas existentes.

Ao ser elaborada esta modelacédo, foi possivel ter um caso prético para
complementar a parte tedrica desta dissertacdo, que consistiu em estabelecer
relacbes entre os requisitos da norma ISO e a modelacdo de processos de
negocio, mais concretamente, com os artefactos do workflow Business
Modeling do RUP.

Essa discussao teodrica teve como objectivo analisar de que forma é
possivel alinhar uma determinada abordagem por processos (os artefactos do
RUP) com um modelo de qualidade (os requisitos da norma 1SO).
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Em alguns momentos, existiu alguma dificuldade em relacionar os
artefactos do RUP com os requisitos da norma 1SO, pois, em alguns casos,

parecia nao existir uma relacéo directa ou muito Obvia entre eles.

Apesar disso, conseguiu-se estabelecer uma relacdo, de uma forma
directa ou indirecta, de todos os artefactos com todos os requisitos, obtendo-se

dois quadros com uma sintese dessas relacoes.

Quer através do RUP, quer através dos requisitos da norma, os
objectivos finais de uma determinada organizagdo sdo 0s mesmos: melhoria

continua da organizacéo e garantir a satisfacdo dos clientes.

No entanto, para poder validar os quadros sintese referidos, talvez fosse
necessario verificar, numa empresa de grande dimenséo, ja com um certificado
de qualidade, a modelacédo de negdcio existente, ver de que forma essa estava
alinhada com os requisitos de qualidade da norma ISO e depois comparar com

0s quadros referidos.

No futuro, essa seria, provavelmente, uma boa forma de validar a

discusséo presente nesta dissertacao.
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Anexo 1 - Inputs/Outputs RUP

Tarefa Input Output
A - Target-Organization
Avaliacdo da organizacao
Assessment

Andlise da arquitectura do
negocio

Business Vision

Business Analysis Model

Business Architecture
Document

Business Deployment
Model

Business Design Model
Business Entity
Business System

Business Worker

Analise das operac@es de
negocio

Business Analysis Model
Business Operation

Business Use Case Model

Business Analysis Model
Business Operation

Business Operation
Realization

Business Use Case Model

Design das operacfes de
negécio

Business Analysis Model
Business Operation

Business Operation
Realization

Business Use Case Model

Business Deployment
Model

Business Design Model
Business Operation

Business Operation
Realization

Andlise de casos de uso
do negécio

Business Architecture
Document

Business Use Case Model

Supplementary Business
Specification

Business Analysis Model
Business System

Business Use-Case
Realization

Business Worker

Captar uma linguagem de
negocio comum

Business Vision

Business Glossary

Construcéo de uma
arquitectura de negocio
(demonstrar se € possivel
ser construida)

Business Architecture
Document

Business Architectural
Proof-of-Concept

Analysis Model
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Definir requisitos de
automacao

Target-Organization
Assessment

Supplementary
Specifications

Use-Case Model

Definir contexto do sistema
de negdécio

Business Analysis Model
Business Use Case Model

Supplementary Business
Specification

Business Analysis Model
Business Operation

Business Use Case Model

Detalhar uma entidade de
negocio

Business Entity

Business Use-Case
Realization

Business Entity

Business Event

Detalhar um caso de uso

Business Use Case

Business Use Case

Supplementary Business
Specification

Detalhar um trabalhador

Business Use-Case
Realization

Business Worker

Business Worker

Identificacdo de actores e
casos de uso

Business Vision

Business Actor
Business Use Case
Business Use Case Model

Supplementary Business
Specification

Identificar objectivos do
negécio

Business Vision

Business Goal

Manutencéo de regras de
negocio

Business Vision

Business Rule

Dar prioridade a casos de
uso

Business Architecture
Document

Business Use Case Model

Business Vision

Business Architecture
Document

Business Use Case Model

Revisao da analise do
modelo de negécio

Business Analysis Model

Review Record

Revisdo do modelo de
caso de uso

Business Use Case

Business Use Case Model

Review Record

Definir e ajustar objectivos

Target-Organization
Assessment

Business Vision

Estruturar o modelo de
casos de uso

Business Use Case

Business Use Case Model

Business Actor
Business Use Case

Business Use Case Model

Tabela 8 - Inputs/Outputs RUP
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Anexo 2 - Artefactos Business Modeling

Analysis Model
Este artefacto define um objecto modelo descrevendo a realizacdo de
casos de uso, servindo como uma abstraccao do Design Model.

Business Actor
Representa um papel representado em relagdo ao negocio por alguém

ou alguma coisa envolvido no negaocio.

Business Analysis Model

Este artefacto refere-se a realizacdo de casos de uso de negdcio ao
interagir sistemas de negdcio, trabalhadores e entidades. Serve como uma
abstraccdo de como os sistemas de negdcio, trabalhadores e entidades
necessitam de estar relacionados e como precisam de colaborar de forma a
desempenhar os casos de uso de negoécio. Define também os servicos
externos que sao invocados por os actores do negdécio durante o desempenho

dos casos de uso do negdcio.

O objectivo deste artefacto é descrever como os casos de uso de
negocio sdo desempenhados. O artefacto Business Use Case Model descreve
0 que acontece entre 0s actores e 0 negdcio mas sem pensar sobre a estrutura

do negd6cio ou como os casos de uso de negécio sdo realizados.

Por outro lado, este artefacto Business Analysis Model define
concretamente os servigos oferecidos pelo negocio, os trabalhadores internos e
a informacéo que eles usam, descreve a organizacdo estrutural em unidades
independentes e define como essas interagem para concretizar o

comportamento descrito nos casos de uso.

Descreve a estrutura interna e a interaccdo sem necessariamente
atribuir escolhas importantes aos trabalhadores envolvidos no negocio e as

entidades de negdcio.
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Business Architecture Document
Este artefacto fornece uma visdo geral dos aspectos significativos ao

nivel da arquitectura a partir de varias perspectivas.

Fornece uma visdo geral do propdsito, da estrutura e da forma como se
opera o negocio. Serve como um meio de comunicacao entre os stakeholders e
0s membros da equipa do projecto. Porque descreve o porqué, o como e 0 qué
do negdcio, serve como base para tomar decisGes informadas em relacdo a

mudancas existentes no negocio.

Business Deployment Model
Este artefacto mostra o mapeamento entre os elementos logicos do
negocio e os elementos fisicos, fornecendo assim o suporte necessario para

uma vista de distribuicdo/geografica.

O objectivo deste artefacto € captar a particéo fisica e de distribuicdo do
negdcio. Isto poderd incluir localizagbes geograficas e as suas caracteristicas,
0s canais de comunicacdo entre eles e as suas propriedades ou outros

recursos fisicos.

Business Design Model

Este artefacto descreve a realizacdo dos casos de uso de negocio ao
interagir sistemas de negdcio, trabalhadores e entidades de negocio. Pode
também ser considerado um refinamento ou uma realizacdo do artefacto

Business Analysis Model, o0 que em muitos casos substitui.

O objectivo deste artefacto é descrever como os casos de uso de
negécio séo realizados. Este artefacto define os servicos oferecidos pelo
negocio em termos de interfaces e operacgdes, a informacéo que € passada e
como trabalhadores colaboram para atingir o comportamento externo descrito

nos casos de uso de negaocio.
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E neste artefacto que todas as decisbes de design sdo feitas. Os
elementos mais abstractos do artefacto Business Analysis Model sé&o

realizados por elementos mais concretos.

E usado por stakeholders, analistas de processos de negocio e
arquitectos de negocio para entender como o0 negdécio actualmente funciona
(as-is) e para analisar o efeito das mudancas efectuadas no negdcio (to-be). O
arquitecto de negdcio € responsavel por a estrutura e integridade do modelo
enguanto os designers de negdcio sdo responsaveis por detalhar elementos no
modelo.

Business Entity

Este artefacto representa uma significativa e persistente peca de
informacdo que € manipulada por actores e trabalhadores envolvidos no
negocio. As entidades de negdcio (Business Entities) sdo entidades passivas;
isto €, ndo iniciam interac¢cbes por si s0. Uma entidade de negdécio pode ser
usada em varios Business Use-Case Realization e normalmente duram para

além de uma interaccao.

Este artefacto representa uma abstraccao de informacdes persistentes e
importantes dentro do negocio. Qualquer pedago de informacdo que é a
propriedade de algo provavelmente ndo podera ser considerada uma entidade

de negdcio.

Business Event

Este artefacto representa acontecimentos importantes no negocio e que
irdo ajudar a gerir a complexidade dos problemas existentes. Estes artefactos
sao iniciados e recebidos por Business Actors, Business Workers e Business
Entities e interagem com Business Use Cases para que estes sejam

realizados.
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Assinalam mudancas de estado no negécio e passam informagéo entre
Business Use Cases. Servem também para melhor entender e descrever as

actividades do negacio.

Business Glossary

Este artefacto é importante para melhor perceber e usar os termos

especificos para um determinado projecto.

Business Goal
Este artefacto é um requisito que tem de ser satisfeito pelo negdcio.
Descrevem o valor desejado de uma determinada medida no futuro e pode ser

usado para planear e gerir as actividades do negécio.

O objectivo deste artefacto € traduzir a estratégia de negocio em passos
mensuraveis a partir do qual as operacfes de negoécio podem ser conduzidas
na direccdo correcta e até melhoradas se necessario. Estas medidas
quantificAveis permitem que expectativas realistas possam ser esperadas, ao
nivel de melhoramentos para o negocio e permitir uma medicado objectiva do

progresso quando se implementam mudancas e melhoramentos no negdcio.

Business Operation

Um servico de negdcio que pode ser requisitado a partir de um objecto
para alterar comportamento. Uma operagdo especifica 0 nome, tipo,
parametros e restricbes para invocar um determinado comportamento

associado.

O objectivo deste artefacto é captar os servigos fornecidos e requeridos

gue um elemento suporta ou necessita.
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Business Operation Realization
Este artefacto descreve como uma determinada operacdo é realizada

através de multiplos pontos de vista em termos de elementos colaborativos.

O objectivo deste artefacto é descrever a perspectiva “caixa branca” do
sistema de negdcio em consideracdo, separando assim as preocupacdes dos

descritores das preocupacdes dos designers.

Business Rule
Este artefacto refere-se a uma declaracdo de uma politica ou condicao

que tem de ser cumprida.

Business System
Este artefacto envolve um conjunto de papéis e recursos que juntos irdo
cumprir um determinado objectivo e definir um conjunto de responsabilidades

com o qual o objectivo pretendido possa ser alcancado.

O principal propésito deste artefacto € reduzir e gerir a complexa rede de
interdependéncias e interac¢bes dentro do negdcio. Isto é feito definindo um
conjunto de capacidades para que quem esteja dependente dessas
capacidades néo precise de ter conhecimento de como as capacidades s&o
desempenhadas. Desta forma, o artefacto Business System é usado da mesma
maneira que componentes de software ou hardware sdo utilizados. Definem
uma unidade de estrutura que envolve os elementos estruturais que eles

contém e séo caracterizados pelas suas propriedades externamente visiveis.

S&o0 usados por analistas de processos de negdcio para determinar se
as capacidades necessarias dentro da organizacdo estdo presentes e para
assegurar que o modelo de negocio esta antecipando alteracbes ou pelo

menos preparado para mudanca.
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Business Use Case

Este artefacto define um conjunto de instancias de casos de uso em que
cada uma dessas instancias € uma sequéncia de acc¢des que 0 negdécio
desempenha e que da origem a valor para um determinado actor de negdcio,
ou que demonstra como 0 negocio responde a um determinado evento, para

dar origem a beneficio para o negdcio.

Business Use Case Model
Este artefacto € um modelo dos objectivos de negdécio e das funcdes
pretendidas. E usado como um input essencial para identificar papéis e

distribuidores.

O Business Use Case Model descreve a direcgdo e a intencdo do
negocio. A direccdo é fornecida através de objectivos de negdcio, que sao
derivados da estratégia do negoécio, enquanto a intencdo do negocio é
expressa como valor acrescentado e meio de interac¢cao com os stakeholders e

os clientes envolvidos no negocio.

Business Use-Case Realization
Este artefacto descreve como sistemas de negdcio, trabalhadores,
entidades e eventos colaboram para desempenhar um determinado caso de

uso.

Enquanto um Business Use Case descreve quais 0S passos que devem
ser desempenhados para que seja possivel devolver valor a um actor de
negocio, um Business Use Case Realization descreve como esses passos sao
desempenhados dentro da organizacdo. Business Use Cases sdo descritos a
partir de uma perspectiva externa enquanto que Business Use Case

Realizations s&o descritos a partir de uma perspectiva interna.
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Business Vision
Este artefacto define o conjunto de objectivos e metas para o qual existe

o esforco de modelacéo de negdcio.

Este artefacto capta objectivos de alto nivel de um esforco de modelagéo
do negdcio. Funciona como input para o processo de aprovacdo de um projecto
e esta, portanto, relacionado, de um ponto de vista de engenharia de software
com o artefacto Business Vision. Comunica o porqué e como do projecto e é
importante para decidir quais as decisdes que, no futuro, devem ser validadas.

Business Worker

Este artefacto € uma abstraccdo de um humano, software ou hardware
que representa um papel desempenhado na realizagcdo dos casos de uso de
negocio. Um Business Worker colabora com outros Business Workers, €&
notificado de outros eventos relacionados com o negoécio e manipula entidades

de negdcio para desempenharem suas responsabilidades.

Permite identificar potenciais melhoramentos nos processos de negocio
e considerar o efeito da automacéo de processos de negdcio ou outsourcing de

processos de negocio.

Review Record
Este artefacto capta os resultados de uma actividade de revisdo em que

um ou mais artefactos sao revistos.

Supplementary Business Specification
Este artefacto representa quantificadores do negécio ndao presentes em
artefactos como Business Use Case Model ou o Business Analysis Model, ou

restricbes que o sistema tera de aceitar.

Este artefacto capta descricbes de processo, quantificadores e restricbes
gue nado podem ser entregues a um determinado caso de uso. Os conteudos

destes artefactos séo entdo aplicaveis a todos os casos de uso.
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Supplementary Specifications

Este artefacto capta requisitos do sistema que ndo sao imediatamente
captados em requisitos comportamentais tais como especificacdes de casos de
uso.
Alguns desses requisitos sdo os seguintes:
- Requisitos legais e regulamentais

- Atributos qualitativos do sistema a serem construidos

Target-Organization Assessment
Este artefacto descreve o estado actual da organizacdo em que 0O

sistema vai ser instalado.

Esta descricao inclui os processos actuais, ferramentas, competéncias
do pessoal, atitudes, clientes, competicdo, tendéncias, problemas e areas de

possivel melhoramento.

E usado pelo Analista de Processos de Negécio como base para
configurar a disciplina de modelacdo de processos para um determinado

projecto.

E também usado para explicar aos stakeholders qual a razdo para existir
mudanc¢as nos processos de negocio e para criar motivagcdo e um objectivo

comum na organizacao.

Use-Case Model

Este artefacto € um modelo das funcdes previstas para o0 sistema e 0
seu ambiente, e serve como um contrato entre o cliente e quem est4d a
desenvolver o sistema. E usado como um input essencial para actividades em
analise, design e teste. Clientes, potenciais utilizadores, o arquitecto do

software, os designers e o gestor usam este modelo de casos de uso.
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Anexo 3 - Tarefas Business Modeling

Assess Target Organization/ Avaliacao da organizacao

- Descrever a organizagdo a nivel de processos existentes, ferramentas,
capacidades do pessoal, ambiente de mercado, atitudes, competicao, clientes,
tendéncias, problemas.

- Saber quais os objectivos da organizacéo

- Identificar os stakeholders para o esfor¢o da modelacdo de negécio

Business Architectural Analysis/ Analise da arquitectura do negécio

- Definir uma arquitectura para o negécio

- Perceber quais as forcas que afectam o negdcio

- Definir os padrées de negdcio, mecanismos chave e convencdes de

modelacao para o negocio

Business Operation Analysis/ Analise das opera¢des de negocio
- Elaborar interaccdes entre subsistemas usando diagramas de sequéncia ou

colaboracéo

Business Operation Design/ Design das operacdes de negdcio

- Redefinir e especificar as operacdes da tarefa anterior

Business Use-Case Analysis/ Andalise de casos de uso do negécio

- Identificar os elementos (sistemas, trabalhadores) que desempenham o fluxo
de eventos de um determinado caso de uso

- ldentificar as responsabilidades, atributos e associacfes dos sistemas e
trabalhadores envolvidos no negdcio

- Identificar as entidades de negdcio e os eventos

Capture a Common Business Vocabulary/ Captar uma linguagem de
negocio comum

- Definir um vocabulario comum que pode ser usado em todas as descrigdes

textuais do negocio, especialmente em descrigcdes de casos de uso
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Construct Business Architectural Proof-of-Concept/ Construcao de
uma arquitectura de negocio

- Demonstrar se € possivel ser construida

- Sintetizar pelo menos uma solugéo que vai de encontro aos requisitos mais

criticos da arquitectura de negaocio

Define Automation Requirements / Definir requisitos de automacéao

- Entender de que forma novas tecnologias pode contribuir para a eficacia da
organizacao

- Determinar qual o nivel de automacéo na organizacao

- Derivar requisitos para o sistema

Define Business System Context / Definir contexto do sistema de
negoécio

- Criar uma colaboragéo de topo mostrando o sistema, seus interfaces e suas
relacbes com o0s actores e incluindo também as entidades externas que

estabelecem relagéo com os actores e o respectivo sistema

Detail a Business Entity/ Detalhar uma entidade de negdécio

- Descrever na totalidade uma entidade de negdcio

- Assegurar que a entidade de negécio é capaz de fornecer o comportamento
esperado

- Identificar quais os eventos de negadcio iniciados por a entidade de negocio

- Avaliar as relacdes estruturais da entidade de negocio

Detail a Business Use Case/ Detalhar um caso de uso

- Descrever o fluxo de trabalho do caso de uso em detalhe

- Assegurar que o caso de uso suporta a estratégia de negécio

- Assegurar que os clientes, utilizadores e stakeholders entendem o fluxo de

trabalho do caso de uso
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Detail a Business Worker/ Detalhar um trabalhador
- Descrever as responsabilidades de um trabalhador
- Identificar as competéncias necessarias para um trabalhador

- Assegurar que o trabalhador é capaz de desempenhar as suas
responsabilidades

Find Business Actors and Use Cases/ Identificacdo de actores e casos
de uso

- ldentificar as fronteiras do negoécio a serem modeladas e descrever as
interac¢cBes externas em termos de actores e casos de uso

- Definir quem e o qué vai interagir com o negécio

- Saber quais os processos de negécio

- Criar diagramas de casos de uso

- Fazer um sumario de quais os objectivos de negocio, os actores, 0os casos de

uso, a ideia do negdcio e quais os mercados em que o negdcio esta envolvido

Identify Business Goals/ Identificar objectivos do negocio

- Identificar objectivos a partir do qual o negdcio possa ser planeado e gerido

- Assegurar alinhamento entre objectivos estratégicos de longo prazo e
objectivos estratégicos de curto prazo

- POr a estratégia de negocio em accéo

- Fornecer uma base para medir e melhorar as actividades do negécio

Maintain Business Rules/ Manutenc¢ao de regras de negocio
- Determinar que regras de negocio devem ser consideradas no projecto

- Oferecer as regras de negécio definicbes detalhadas

Prioritize Business Use Cases/ Dar prioridade a casos de uso

- ldentificar quais os casos de uso mais significativos para a definicdo da
arquitectura e a quais deve ser dada prioridade

- Definir o conjunto de cenarios e casos de uso que tém uma cobertura

arquitectural substancial ou que séo criticos
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- Definir input para o conjunto de cendrios e casos de uso que irdo ser
analisados na iteragdo corrente
- Definir o conjunto de cenarios e casos de uso que representam

funcionalidades centrais e significativas

Review the Business Analysis Model/ Revisédo da analise do modelo de
negocio
- Verificar formalmente que os resultados da modelacdo de analise do negocio

estdo de acordo com a visdo de negocio dos stakeholders

Review the Business Use-Case Model/ Revisdo do modelo de caso de

uso
- Verificar formalmente que os resultados da modelacao de casos de uso estédo

de acordo com a visdo de negaocio dos stakeholders

Set and Adjust Objectives/ Definir e ajustar objectivos

- Delimitar a proposta de modelacdo de negdcio

- Desenvolver uma visao do futuro da organizagao

- Obter acordo nos objectivos do esforco da modelag&o de negocio
- Estabelecer expectativas realistas ao nivel de stakeholders

Structure the Business Use-Case Model/ Estruturar o modelo de casos
de uso

- Extrair comportamento em casos de uso que precisam de ser considerados
como casos de uso abstractos

- Encontrar actores abstractos envolvidos no negocio que definem papéis que

sao partilhados por outros actores envolvidos no negocio
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Anexo 4 - Direitos e Deveres (ATL, Creche e Infantario):

Direitos

- Receber informagéo periddica do processo educativo dos filhos e informagéo sobre o
seu modo de integracao e participacdo nas actividades desenvolvidas

- Participar nas reunifes ordinarias e extraordinarias de pais

- Participar nas actividades gerais do Centro Social

Deveres

- Cumprir o Regulamento Interno

- Cumprir os horarios estabelecidos, para as entradas e saidas da Instituicdo

- Colaborar, activamente, com os Educadores na educacéo dos seus filhos

- Tomar parte activa das reunides

- Efectuar os pagamentos das mensalidades dentro dos prazos estabelecidos

- Dar sugestdes

- Respeitar os direitos das criancas

- Em caso de falta ou desisténcia, comunicar atempadamente ao Centro Social

- Evitar qualquer discussdo, comentario ou censura na presenca de criancas e/ou

outros utentes
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Anexo 5 - Faltas e Disciplina (ATL, Creche e Infantario):

Faltas

- As criancas que frequentarem as diversas valéncias da InstituicAo deverdo ser
assiduas, para ndo prejudicarem a sua formagao.

- Sempre que uma crianca falte mais de cinco dias consecutivos deverdo os Pais e/ou
os Encarregados de Educacéo justificarem essas faltas.

- Sempre que uma criancga falte mais do que sete dias consecutivos, por motivos
justificados, deverdo os Pais e/ou Encarregados de Educagéo contactarem a
coordenadora da valéncia, antes de a fazerem regressar a Instituicao.

- No caso de néo o fazerem, serdo notificados para o fazer, no prazo de 3 dias, findo o
gual, se o ndo tiverem feito, serda dado conhecimento a Direc¢do que tomara as

medidas que achar mais convenientes a Instituicao.

Disciplina

Para se conseguir os objectivos a que o Centro Social e Paroquial de Ronfe se
propde, had necessidade de haver boa harmonia entre todos os envolvidos na
Instituicdo, sendo indispensavel o cumprimento de, além de outras, as seguintes
regras:

- Observar as normas minimas de convivio social

- Respeitar, integralmente, todos os Direitos da Crianca

- Evitar qualquer tipo de discussdo, comentario ou censura na presenca, quer de
criangas quer de outros utentes ou de pessoas estranhas a Instituicao

- Qualquer observacao, determinacdo ou ordem de servico devera ser efectuada com
educacao e isencgdo

- Qualquer eventual queixa sobre o pessoal e/ou gestdo de qualquer valéncia da
Instituicdo devera ser efectuada a coordenadora da mesma, que tomard as
providéncias apropriadas e comunicard a Direccado o facto e as medidas tomadas

- Em todas as questdes disciplinares relacionadas, quer com os trabalhadores da
Instituicdo quer com os utentes, as coordenadoras de cada valéncia sdo obrigadas a
comunicar, por escrito, todas as ocorréncias, para posterior decisdo da Direccao

- As decis0fes relativas a questdes disciplinares sdo da competéncia da Direc¢do, apds

os procedimentos disciplinares adequados para cada ocorréncia
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