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RESUMO

A documentacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, que atende aos requisitos da ISO
9001, ¢, em muitos casos, complexa e uma fonte de burocracia excessiva. Em vista disso, os
beneficios na adocdo da norma podem ser ofuscados pela aten¢do que a documentacdo do
Sistema de Gestao da Qualidade requer. Para superar esse obstaculo, o software wiki pode ser
utilizado como alternativa para a informatizacdo da documentacdo. Portanto, o objetivo da
pesquisa consistiu em adaptar um software wiki para informatizar a documenta¢do de um
Sistema de Gestdo da Qualidade. Para atingir este objetivo, foi desenvolvido um protétipo a
partir de um software wiki (denominado WikiQMS) com funcionalidades que envolveram o
armazenamento, criacdo, alteracao e controle dos documentos da qualidade. Ainda na etapa de
desenvolvimento, a adaptacdo foi avaliada por um Painel de Especialistas, para coletar suas
avaliacOes e ideias e assim incorporar melhorias ao protétipo. Por fim, o WikiQMS foi
validado por meio de uma implantacdo na empresa junior Unifei Jr. O resultado foi um
protétipo em wiki que mostrou habilidade em cumprir com requisitos minimos de implantag¢do
da documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade nas organizagdes. Além disso, o
WikiQMS possui muitas das vantagens de uma solu¢do da Web 2.0 para a questdo da edi¢do
colaborativa, autoria coletiva, acessibilidade e facilidade de uso, provendo um ambiente
propicio para a busca da melhoria continua dos documentos.

Palavras-Chave: Sistema de Gestao da Qualidade, ISO 9001, Documentacao, Wiki.



ABSTRACT

Generally, the documentation in compliance with ISO 9001 requirements is a complex task
and source of excessive bureaucracy. As a result, the attention that documentation requires
can blur the benefits in implementing the standard. In order to overcome that obstacle, the
wiki software can be used as an alternative to documentation computerization. Therefore, the
objective was to adapt wiki software to computerize the documentation of a ISO 9001 Quality
Management System. The method to achieve this goal was to develop a prototype based on
wiki (named WikiQMS) with features involving the storage, creation, revision and control of
quality documents. Still in the development phase, the prototype was evaluated by an Expert
Panel in order to collect their assessments and ideas to improve the prototype. Finally, the
WikiQMS was validated and deployed by a junior enterprise Unifei Jr. The result is a wiki
prototype that complies with minimum requirements of Quality Management System
documentation. The WikiQMS also has many of the Web 2.0 advantages like collaborative
editing, collective authorship, accessibility and ease of use, providing a proper environment to
documents continuous improvement.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001, Documentation, Wiki.
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1 INTRODUCAO

A documentacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é um dos
aspectos principais da implantacdo dos requisitos da norma ISO 9001 e vem sendo
considerada como uma tarefa dificil e fonte de burocratizacdo excessiva nas organizacoes.
Segundo Poksinska, Eklund e Dahlgaard (2006), esta dificuldade contribui para a percepcao
erronea de que o SGQ € um meio para manter e atualizar a documentacio e ndo para a gestao
e melhoria de processos. Cardoso e Luz (2004) enfatizam, no entanto, que a documentacdo
possui papel importante para o fluxo de informagdes, que € imprescindivel para abordagem de
processos e, portanto, para o monitoramento € a melhoria do desempenho dos processos na
organizacdo. Assim, a simplificacdo do processo de documentagdo pode evitar a percepgao
errada da documentagdo como o propdsito do SGQ e favorecer o alcance dos objetivos de
melhoria da qualidade.

Os requisitos da norma ISO 9001:2008 referentes a gestdo da documentacao do
SGQ, de forma geral, exigem por um lado, a garantia aos usudrios de disponibilidade do
documento quando necessdrio e, por outro, formas de controle de acesso, publicacdo e
armazenamento dos documentos. Com o advento dos sistemas informatizados, a gestao da
documentacdo foi facilitada com a disponibilidade de recursos que permitem sua
informatizacdo. Muitas empresas oferecem sistemas especificos para a gestdo da qualidade e
moédulos de sistemas gerenciais (como o Enterprise Resource Planning - ERP) voltados para
essa drea. No entanto, a maioria deles, além dos altos custos envolvidos, apresenta ainda
barreiras ao acesso e a colaborag@o na construcdo e melhoria dos documentos do SGQ.

A utilizagdo de softwares baseados na Web conseguiu ampliar o acesso. No
entanto, somente com a transformacdo da Web de “somente leitura” para “leitura e escrita”
com o fendmeno da Web 2.0 é que existe um potencial para uma mudancga significativa na
perspectiva da informatiza¢do da documentacao do SGQ.

Dentre as tecnologias propagadas como simbolos do fendmeno da Web 2.0, o
wiki consiste em uma das opg¢des para a gestdo da documentacdo. Ebersbach et al. (2006),
Hasan e Pfaff (2006), Leuf e Cunningham (2001) e Woods e Thoeny (2007) ressaltam como
suas principais caracteristicas, a edi¢ao colaborativa e ficil, o enriquecimento do conteudo, a
estrutura nao-linear do contetido com o uso de hiperlinks e a facilidade de acesso com o uso
da Web. Essas caracteristicas e especialmente o fato de que a maioria dos wikis serem
gratuitos e de cdédigo livre tornam esse software bastante atrativo para a informatizacao da

documentacao do SGQ.



14

1.1 Objetivo

O presente trabalho tem como objetivo adaptar um software wiki para
informatizar a gestdo da documentagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade com base nos
requisitos de documentacdo da norma ISO 9001 e em outros requisitos importantes para sua

implantacdo e manuten¢do nas organizacoes.

1.2 Justificativa e delimitacdo da pesquisa

A escolha da ISO 9001 como padrao para a adaptagcdo do software se deu pelo
seu cardter generalista e pela ampla disseminagcdo de seu uso no Brasil e no mundo. Essa
norma, segundo International Organization for Standardization (2007, 2009), tem sido
amplamente utilizada em todo o mundo como modelo para Sistemas de Gestdo da Qualidade,
sendo o numero de certificagdes um importante indicador deste fendmeno. Particularmente no
Brasil, ainda segundo International Organization for Standardization (2007, 2009), o nimero
de certificados ISO 9001 cresceu exponencialmente, saindo de 18 certificados emitidos em
1990 para 9.014 em 2006. Em 2007, o ndmero de certificados saltou para 15.384, sofrendo
uma pequena queda em 2008. Vale destacar que o numero de certificados emitidos foi
crescente do periodo de 2002 a 2007, partindo de 1.582 em 2002 para 15.384 em 2007.

O interesse das organizagdes em adotar a norma ISO 9001 se deve, segundo
Sampaio, Saraiva e Rodrigues (2008), a fatores como a necessidade interna a organizacao de
uma base para planejar, implantar e manter seu SGQ, a pressao dos clientes pela obtencao do
certificado e o interesse nos beneficios que a certificacdo pode propiciar. Além disso, segundo
Brown et al. (2008), essa norma se destaca por ser normalmente a primeira exposicao a que as
empresas tém no que se refere aos principios de melhoria continua. Apesar da reputagcdo
mundial como modelo para SGQs e de ser utilizada muitas vezes como um primeiro passo
para a adoc¢do de outros modelos como o PNQ e os modelos de Gestao da Qualidade Total, as
dificuldades com a gestao da documentagdo, segundo observado em Poksinska, Eklund e
Dahlgaard (2006), t€m feito com que as organizag¢des se detenham mais na documentagao do
SGQ e menos na gestdo e melhoria dos processos.

Desta forma, muitas organizacdes encontram dificuldades para implantar e
manter um SGQ com base na norma ISO 9001. Mesmo apds a simplificagdo da documentagao
exigida com a versdo de 2000 da norma ISO 9001, um dos fatores mais citados como

obstaculo ainda € a documentacdo, conforme mostram Anholon, Zoqui e Pinto (2005),
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Antunes e Ribeiro (2005), Pinto, Carvalho e Ho (2006) e Slongo et al. (2005). Portanto, foi
determinado como foco da pesquisa, o atendimento aos requisitos da documentag¢ao da norma
ISO 9001.

Por outro lado, a informatiza¢do foi um avanco importante para a gestdo da
documentacdo do SGQ, antes realizado manualmente com o armazenamento € manipulagcdo
dos documentos em papel. Vasques (2007) relata que a tecnologia de armazenamento de
documentos sofreu uma evolucdo até chegar a total independéncia do papel, ou seja, até o
surgimento de documentos 100% digitais. Por outro lado, Newman e Thomas (2009)
mostram que os softwares que gerenciam esses documentos também evoluiram de softwares
de desktop para softwares baseados na Web. Mais recentemente, as proprias caracteristicas de
utilizacdo da Web pelas tecnologias e softwares foram se alterando, o que resultou no
fendmeno conhecido como Web 2.0.

Atualmente, as solucdes encontradas no mercado ou aquelas desenvolvidas
pelos usudrios para a documentagdo do SGQ geralmente ndo utilizam o potencial da Web 2.0
cujas principais caracteristicas, segundo Best (2006), McAfee (2009), Newman e Thomas
(2009), O’Reilly (2005) e Tredinnick (2006), sdo: o desenvolvimento de conteido de forma
colaborativa, uso da internet para compartilhamento, a facilidade na criacdo e na busca de
conteddos, entre outras. Em relacdo ao uso no ambiente empresarial, Tredinnick (2006)
considera que a Web 2.0 oferece grandes beneficios para ambientes de negocios dinamicos em
que as mudangas ocorrem com grande rapidez. Isso porque, nesses ambientes, a informagdo
tem um papel vital e hd uma alta taxa de mudanga no ambiente competitivo e um alto grau de
inovacao.

Nas aplicagdes empresariais da Web 2.0, um software de grande potencial € o
wiki. Existem vdrias implanta¢des de wiki que sdo open source’ que podem ser utilizadas a
custo zero de aquisi¢do e customizadas de acordo com as necessidades da organizacdo. Além
de apresentarem caracteristicas diferentes, esses softwares se desenvolvem tendo em vista
publicos-alvo e formas de uso diferenciadas: uso pessoal, uso por comunidades, empresas,
programadores, pequenos negdcios etc.

Segundo Elsmar Cove Quality Assurance and Business Standards Wiki (2009),
o wiki pode ser considerado uma tecnologia bastante util para apoiar a gestdo da
documentacdo de um SGQ por diferentes motivos. Primeiramente, esse software tem a

capacidade de dar poder a todo o grupo de trabalho ou organizagdo de editar qualquer

! Softwares de cédigo aberto.
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documento. Por outro lado, sua utilizagcdo por usudrios de um SGQ pode contribuir para a
melhoria continua dos documentos, devido aos diversos mecanismos que trabalham
conjuntamente: facilidade de acesso, facilidade de edic¢ao, uso de hiperlinks e controle de
autoria e histdrico.

Assim, a utilizacdo de wikis para informatizacdo da documentagdo de sistemas
de gestdo da qualidade apresenta-se como promissora uma vez que os custos também o sao
atraentes quando se utiliza uma versdo de software livre. Neste sentido, esta pesquisa
justifica-se pela possibilidade de desenvolver uma solu¢do mais atualizada tecnologicamente,

baseada em wiki, a um custo zero de aquisicao do software.

1.3 Método de pesquisa

O método utilizado pela presente pesquisa foi predominantemente baseado na
abordagem quantitativa, de acordo com a definicdo de Bryman (1989) e Martins (2010), uma
vez que foi desenvolvido um protétipo, baseando-se principalmente, em um conjunto de
varidveis de pesquisa definidas a partir da revisdo bibliografica. Nesta pesquisa, contexto
significa a organizacdo e os usudrios do SGQ dessa mesma organizacdo bem como a
perspectiva deles sobre a documentacdo do sistema. A anélise foi feita por meio das relagdes
entre as varidveis que eram de dominio do pesquisador.

No entanto, a perspectiva dos usudrios potenciais nos contextos em que se
encontram também foi contemplada, o que caracterizaria uma dimensdo qualitativa da
pesquisa, porque, segundo os mesmos autores, ela se basearia na interpretacdo € nas
perspectivas dos individuos envolvidos com o fendmeno estudado, sendo dada maior atencio
ao contexto. Entretanto, o dominio das varidveis ainda foi predominantemente do pesquisador
durante toda a pesquisa, o que refor¢a a caracterizacdo desta como quantitativa.

O método de pesquisa centrou-se na criagdo do protétipo e em sua validagdo,
por meio de um experimento de campo. Esse método se baseia na abordagem
multimetodoldgica para sistemas de informagdes de Nunamaker, Chen e Purdin (1990). No
programa de pesquisa proposto por esses autores, o desenvolvimento do sistema consiste na
estratégia de pesquisa central que deve interagir com outras trés estratégias de pesquisa: a
construgdo tedrica (estrutura conceitual, modelos matemdticos e métodos), a observagdo
(estudos de caso, surveys e estudos de campo) e a experimentacdo (simulagcdes

computacionais, experimentos de laboratério e experimentos de campo).
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No caso desta pesquisa, o experimento de campo foi escolhido como estratégia
de pesquisa complementar ao desenvolvimento do sistema. Ele foi escolhido devido a
importancia do teste do protétipo em uma situacdo real. Galliers e Land (1987) sublinham
essa importancia ao alegar que o sucesso de uma pesquisa em uma drea aplicada como a de
sistemas de informacdes se mede pela capacidade do conhecimento ter sido melhorado ao
ponto em que ele possa ser aplicado na pratica. A Figura 1 ilustra as principais etapas para o

desenvolvimento desta pesquisa.

Figura 1 — Etapas de desenvolvimento da pesquisa

Requisitos de
— documentacao
bilﬁiecz/ liggca de um 5GQ ROl
£ ISO 9001 software wiki para
informatizagdo do
SGQ IS0 9001 Caracterizacao SGQ
Documentagio dos softwares
Web 2.0 wiki
Wiki @
Versio final do Validagdo do Desenvolvimento
protétipo protétipo do protétipo

Fonte: Elaboragao prépria.

Em uma primeira etapa, foi feita a revisdo bibliografica sobre o Sistema de
Gestao da Qualidade ISO 9001, os requisitos de documentagdo, as principais dificuldades
encontradas neste quesito, a Web 2.0 e, em particular, o software wiki. Foram estudadas obras
em formato de livros, artigos, monografias, dissertagcdes, teses e normas, além de sites na
internet.

Ap0s o estudo da norma e obras sobre a ISO 9001, focou-se o estabelecimento
dos critérios para a documentacao de um SGQ padrao ISO 9001 com base nos requisitos da
norma e nas recomendagdes para implantacdo contidas nos textos. A partir da defini¢do dos
critérios, os requisitos do software para informatizacdo de um SGQ ISO 9001 foram
estabelecidos. O levantamento dos requisitos foi feito com base na etapa de elicitacdo de
requisitos da Engenharia de Requisitos proposta por Kotonya e Somerville (1998).

Na etapa de caracterizacdo dos softwares wiki, os aspectos gerais do software
tipo wiki foram definidos a partir da revisao da literatura e consistiram em pontos comuns que

os softwares devem apresentar para serem classificados como wikis. Além desta



18

caracterizacdo geral, para a etapa seguinte de escolha, foram estudadas as caracteristicas
especificas de cada software wiki existente por meio da ferramenta Wikimatrix

(www.wikimatrix.org).

A etapa de escolha do software wiki para ser base para constru¢do do protétipo
foi realizada a partir das informacgdes coletadas nas etapas de levantamento dos requisitos para
documentagdo do SGQ e caracterizagdo dos softwares wiki. A partir do cruzamento das duas
informagdes, foi definido o wiki mais adequado a cria¢do do prototipo.

O desenvolvimento do protétipo envolveu a instalacdo e configuracdo do
software escolhido, planejamento do desenho do protétipo e implantagcdo desse desenho. Esta
primeira versdo recebeu entdo a avaliacdo de especialistas, por meio de um Painel de
Especialistas, baseado no método do Painel Delphi. A partir de seu resultado, ele foi
modificado de acordo com as sugestdes consideradas importantes para implantacdo neste
momento de desenvolvimento do protétipo.

O experimento de campo para validagdao do protétipo foi feita por meio de sua
implantacdo na empresa junior Unifei Jr. e seu teste pelos seus membros do sistema com a
implantacdo de alguns documentos de seu SGQ. Desta forma, os resultados desta validacio

serviram para a melhoria do protétipo e a conclusdo de sua versao final.

1.4 Estrutura do trabalho

A dissertacdo estd estruturada em quatro principais secdes: introdugdo,
fundamentacgdo tedrica, WikiQMS e conclusodes. Ela foi organizada desta forma para que a
introducdo mostre o contexto da pesquisa e a fundamentacdo tedrica retina toda a base tedrica
utilizada na pesquisa, desde os temas necessarios para o desenvolvimento do protétipo até a
base tedrica para o método de pesquisa utilizado. Posteriormente, todas as atividades
realizadas e resultados foram reunidos na terceira se¢ao, que possui 0 nome do protdtipo —
WikiQMS — para mostrar todos aspectos que impactaram no seu desenvolvimento. Por fim, as
conclusdes gerais foram abordadas em uma sec¢ao final.

A “Introducdo” aborda o contexto que embasou o problema de pesquisa e
subdivide-se em quatro tdpicos: objetivo; justificativa e delimitacdo do trabalho; método de
pesquisa e estrutura do trabalho. O tépico “Objetivo” explicita o objetivo geral do trabalho.
Por sua vez, o tépico “Justificativa e delimitacdo do trabalho” aborda a importancia do
trabalho e de seus resultados para o estado atual do conhecimento sobre o assunto e para a

perspectiva prética, e também os recortes € motivos para delimitacdo da pesquisa. Em método



19

de pesquisa, o tipo de abordagem utilizada e a estrutura do método de pesquisa sdo descritos.
Ja em estrutura do trabalho, é descrita a composi¢cdo de cada secdo desta dissertagdo (Figura

2).

Figura 2 — Estrutura do trabalho

« 1.1 Objetivo

« 1.2 Justificativa e delimitac@o do trabalho
« 1.3 Método de pesquisa

* 1.4 Estrutura do trabalho

1. Introdugao

¢ 2.1 Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
*2.2 Web 2.0

« 2.3 Informatizacao do SGQ

¢ 2.4 Selecio de softwares wiki

2. Fundamentacdo tedrica

3.1 Escolha do software wiki para informatizacdo da documentacio do N
SGQ
. * 3.2 Desenvolvimento do protétipo
3. WlleMS 3.3 Avaliacdo do protétipo por especialistas
3.4 Validacao
3.5 Resumo de alteragdes implantadas e sugeridas y

4. Conclusoes

Fonte: Elaboragao propria.

Na secdo “Fundamentacdo Teodrica”, sdo discutidos os principais topicos
relacionados a pesquisa realizada. Inicialmente, é abordado o Sistema de Gestdo da Qualidade
ISO 9001 com relagdo ao seu historico, estrutura, requisitos, em especial, os requisitos de
documentagao, a sua implantacdo e as dificuldades encontradas pelas empresas neste processo
conforme pesquisa bibliografica. Uma secdo é dedicada ao tema da padronizagdo nas
organizacoes, para destacar sua importancia e seu papel no controle de qualidade previsto no
SGQ ISO 9001 e também em outros modelos de Sistema de Gestdao da Qualidade.

Posteriormente, o fendmeno da Web 2.0 € revisado, seu surgimento e conceito,
principais tecnologias e seu uso, principalmente nas empresas. Ainda em relacdo a Web 2.0, é
abordado o software wiki, principalmente no que concerne ao seu histdrico, conceito e
caracteristicas, assim como sua utilizacdo em diferentes contextos, incluindo no empresarial.
Por fim, é apresentada a literatura existente sobre a informatizacdo do SGQ por meio de

softwares tradicionais e wikis € o método de escolha de softwares wiki.
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A terceira secdo envolve todas as etapas de desenvolvimento do protétipo —
WikiQMS. Inicialmente, € apresentado o processo de escolha do software wiki para o
protétipo, quanto as suas etapas, critérios e seus resultados. Posteriormente, a segunda secao
destina-se a mostrar as etapas envolvidas no desenvolvimento do protétipo e a descri¢do das
principais adequagdes realizadas bem como as funcionalidades implantadas. O terceiro item
da secdo aborda a “Avaliacdo do protétipo por especialistas”, em que constam 0s passos
planejados para o Painel de Especialistas, as atividades realizadas e os principais resultados
obtidos. No penultimo item desta secdo, mostra-se como foi feita a validacdo e seus os
principais resultados, finalizando-se, portanto com a descri¢ao das dltimas modificagcdes feitas
ao WikiQMS. Por fim, apresenta-se o resumo das alteracdes implantadas e sugeridas.

A secdo quatro apresenta as conclusdes sobre os resultados obtidos com a
pesquisa, abordando os resultados obtidos em cada etapa e uma visdo geral do protétipo
resultante da pesquisa. Nesta dltima secdo, também constam as dificuldades encontradas,

limitagdes da pesquisa e sugestdes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresenta a teoria que embasa a pesquisa realizada, apoiando seu
planejamento, execucdo e andlise dos resultados obtidos. Ela contém a revisdo bibliografica
sobre o Sistema de Gestdo da Qualidade, a norma ISO 9001 e a padronizacdo nas
organizagOes. Esta se¢do também apresenta a revisdo sobre a Web 2.0 e o software wiki. Ela
ainda aborda a informatizacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade nas empresas e
particularmente o uso do wiki para tal finalidade foram abordados. Por fim, ela trata da

revisao bibliografica sobre o método para escolha do software wiki.

2.1 Sistema de Gestiao da Qualidade

A complexidade do termo ‘“qualidade” tem se refletido em suas varias
abordagens e defini¢cdes ao longo do tempo e na visdo de diferentes autores e organizacoes.
Garvin (1992) procura tratar da qualidade por meio de cinco enfoques: transcendental,
baseado no produto, baseado no usudrio, baseado na producdo e baseado no valor. A visao
transcendental trata a qualidade como um atributo intemporal de exceléncia, a visdo focada no
produto traduz a qualidade em termos de caracteristicas mensurdveis, sendo o enfoque do
usudrio pautado na visdo subjetiva do usudrio. O enfoque na producdo, por sua vez, trata a
qualidade a partir das praticas atinentes ao processo de produgdo e o enfoque de valor, na
relagdo econdmica de custo-beneficio. A partir dessas dimensdes, a qualidade entendida como
atributo de produtos e servicos foi categorizada, segundo o autor, em oito dimensdes, sendo
elas o desempenho, as caracteristicas, a confiabilidade, a conformidade, a durabilidade, o
atendimento, a estética e a qualidade percebida.

Essas dimensodes variam de perspectiva, portanto, desde a realidade objetiva do
produto com a determinagdo de caracteristicas operacionais como o caso do desempenho e
das caracteristicas, passando pela evolucdo destas no tempo como no caso da confiabilidade e
durabilidade, perpassando pela preocupagcao mais focada no processo de produgdo, influente
também na durabilidade e conformidade e por fim, a subjetividade do atendimento, da estética
e da qualidade percebida. Essa variedade de possibilidades e a complexidade das decisdes
derivadas da escolha, priorizacdo e obtencdo desses atributos para os produtos e servicos,
aliada a importancia crescente que o objetivo de desempenho ‘“qualidade” na corrida
competitiva dos ultimos tempos, leva a necessidade do projeto e do estabelecimento de um

Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) nas organizagdes.
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O Sistema de Gestdo, segundo Mello et al. (2009, p. 1), “refere-se a tudo o que
a organizacdo faz para gerenciar seus processos ou atividades”. Dentro de uma organizacao, o
Sistema de Gestdo se ramifica em varios componentes, como Sistema de Gestdo da
Qualidade, Sistema de Gestdo de Recursos Humanos, Sistema de Gestdo Ambiental, Sistema
de Gestdo em Seguranca e Sadde Ocupacional, Sistema de Gestao Financeira, entre outros. O
Sistema de Gestao da Qualidade, conforme Associac@o Brasileira de Normas Técnicas (2005),
€ o componente do Sistema de Gestdo dentro das organizacdes que visa alcancar os objetivos
da qualidade, buscando atender os requisitos, necessidades e expectativas das partes
interessadas.

Ao longo do tempo, muitos modelos foram criados para orientar o projeto, a
implantacdo, a manutencdo e a melhoria dos Sistemas de Gestdo da Qualidade. Como
exemplo, Jugend et al. (2005) citam os modelos de exceléncia (como exemplo, o Prémio
Nacional da Qualidade — PNQ), as normas de sistemas de gestdo (como a ISO 9001, a QS
9000 para a inddstria automotiva, a TL 9000 para o setor de telecomunicacdes, a AS 9100
para o aeroespacial e o SIQ para o de construgdo civil) e os modelos de Gestdo da Qualidade
Total (GQT), como os propostos por entidades reconhecidas ou os desenvolvidos pelas
préprias empresas.

Com a finalidade de prover um modelo genérico para sistemas de gestao da
qualidade, a ISO criou a série de normas ISO 9000, sendo sua componente mais difundida a

norma ISO 9001, que € a unica passivel de certificacao.

2.1.1 ISO 9001

A série ISO 9000 ¢ um conjunto de normas para sistemas de gestdo da
qualidade publicada pela primeira vez pela ISO em 1987 e que desde entdo, “tem obtido
reputacdo mundial como a base para o estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade”
(MELLO et al., 2009, p. 1). Na criacdo e revisao do modelo fornecido por normas de sistemas
de gestdo, procura-se incorporar o estado-da-arte das praticas organizacionais. Portanto, as
empresas que adotam esse modelo para seus sistemas de gestdo usufruem das experiéncias de
especialistas e outras organizagdoes (MELLO et al., 2009).

As normas da familia ISO 9000 fornecem um meio para a comunicagdo dos
conceitos no campo da gestdo da qualidade. Elas apresentam critérios que podem ser
aplicados a todas as organizagdes, por isso, chamadas de normas genéricas (HOYLE, 2009).

A ISO 9000 visa prover padrdes de sistema, ndo de produtos, que podem ser utilizados para
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propositos de garantia de qualidade externa, ou seja, permitem as organizacdes demonstrar
que seus procedimentos atendem padrdes globais de qualidade (STEVENSON; BARNES,
2001).

Hoyle (2009) esquematiza as quatro normas primdrias conforme a Figura 3,
sendo que a drea circular escura representa a organiza¢do em foco. A norma ISO 9000:2005
contém os termos e definicdes invocados pela norma ISO 9001. De acordo com Mello et al.
(2009), enquanto a norma ISO 9001:2008 especifica requisitos genéricos para um Sistema de
Gestao da Qualidade para diferentes finalidades (certificacdo, aplicacdo interna, contratos), a
edicao revisada da norma ISO 9004 nao € utilizada para esses propdsitos. Esta norma aborda
uma aplicagdo mais ampla de requisitos de qualidade no sentido de uma gestdo da qualidade
que contemple ndo s6 as necessidades dos clientes, mas de todas as partes interessadas, por
meio de melhoria continua do desempenho da organizacdo. Por fim, a ISO 19011 é composta
por diretrizes que podem ser utilizadas na auditoria de Sistemas de Gestdo da Qualidade e

Ambiental.

Figura 3 — Relacionamentos entre as normas da familia ISO 9000

Fonte: Adaptado de Hoyle (2009, p. 58).

A norma ISO 9001:2008 é a norma principal da série, que apresenta os
requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade, com foco na eficdcia do SGQ em atender
os requisitos dos clientes. Devido a esta énfase da norma, muitos clientes exigem o certificado
na norma ISO 9001 como evidéncia de garantia de atendimento aos requisitos da qualidade
para realizar compras nas organizagdes. Mesmo que ndo seja exigido o certificado, o
atendimento aos requisitos da norma pode trazer maior eficicia e eficiéncia para empresa na
realizacdo de seus objetivos, melhor comunicagdo interna e organizacdo, aumentando a
competitividade do negécio (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010; MELLO et al.,
2009).
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A norma ISO 9001:2008 esta fortemente embasada nos principios de gestio
constantes na norma ISO 9000:2005. Estes principios sdo: foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas, abordagem de processo, abordagem sistémica para a gestdo,
melhoria continua, tomada de decisao baseada em fatos e beneficios mutuos nas relagdes com
os fornecedores (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2005;
CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010; MELLO et al., 2009).

2.1.1.1 Histérico da ISO 9001

West (2006) situa a origem dos padroes de Sistemas de Gestdo da Qualidade
nos anos 60, quando vdrias grandes organizagdes desenvolveram documentos do sistema da
qualidade para apoiar a gestdo na drea de suprimentos. Com a interacdo dessas grandes
organizacoes, elas comecaram a pensar em um modelo comum de padrdao para SGQs para
seus setores e industrias. De forma semelhante, chegou-se a modelos nacionais e por fim, com
o crescimento do comércio internacional, em 1980, o comité técnico (ISO TC 176) da
Organizacdo Internacional para Padronizacdo (em lingua inglesa, International Organization
for Standardization — ISO) comecou a desenvolver a familia de normas ISO 9000.

Em 1987, a ISO publicou a primeira edi¢do da familia ISO 9000, baseando-se
em experiéncias anteriores, inclusive a norma britanica BSI 5750. Como o protocolo da ISO
exige a revisdo das normas pelo menos a cada cinco anos, sendo decidida por sua
confirmacao, revisdo ou aperfeicoamento, ela foi revisada trés vezes até hoje. A série de
normas foi republicada com pequenas modificagdes em 1994, no entanto, essa revisdo ainda
era criticada pelas empresas (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010; CIANFRANTI;
TSIAKALS; WEST, 2009; MELLO et al. 2009).

Contudo, a grande modificagao ocorreu na revisao de 2000, em que grandes
mudancas estruturais foram realizadas para tornar o sistema mais robusto e a documentagao
mais amigavel. Além da diminuicdo do numero de normas (que na versdo de 2004 superava
mais de 20 normas e documentos) pra quatro primdrias apoiadas por outros documentos de
suporte, houve mudangas com a incorporagdo mais objetiva dos principios de gestdo da
qualidade nos requisitos das normas. Essas mudancgas envolviam a inclusdo de requisitos
especificos relacionados a satisfacdo dos clientes e melhoria continua € o maior foco nos
processos (mais que nos documentos) e no controle de processos, no lugar da inspecdo

(CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010; CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009;
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MELLO et al. 2009; WEST, 2006). A Figura 4 mostra a mudanca de foco da ISO 9001 da

versdao 1994 para a versao 2000.

Figura 4 — Mudanga do propésito da norma ISO 9001
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Fonte: Adaptado de Hoyle (2009, p. 15).

A ISO 9001, em sua quarta versao publicada em 2008, ndo alterou os requisitos
de gestdo da qualidade, apenas corrigiu termos, alterou a redacdo dos requisitos e detalhou
muitos requisitos, com objetivo de dar maior precisdo e melhorar a interpretacdo desses
requisitos (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010; CIANFRANI; TSIAKALS;
WEST, 2009; MELLO et al., 2009).

2.1.1.2 Estrutura da norma ISO 9001

A norma ISO 9001:2008 foi estruturada em oito segdes de requisitos: escopo,
referéncia normativa, termos e defini¢des, Sistema de Gestao da Qualidade, responsabilidade
da direcdo, gestdo de recursos, realizacao do produto e medicao, andlise e melhoria. Segundo
Silva (2006), as trés primeiras se¢des sdo referenciais e as cinco restantes, especificas.

A introdu¢do da norma contém os objetivos das normas e sugestdes sobre o
projeto do Sistema de Gestdo da Qualidade na organizacdo e esclarece sobre o papel da
abordagem de processo, um de seus principios, para a norma. Além disso, enfatiza o carater
genérico da ISO 9001, mencionando a relacdo de complementaridade entre a ISO 9001 e a
ISO 9004 e a compatibilidade da norma com outras normas de sistemas de gestao.

Em relacdo as secOes referenciais, o escopo esclarece a aplicagdo da norma
para as organizagdes e o carater genérico dos requisitos das normas, admitindo, no entanto, a
possibilidade de exclusdes de aplicabilidade de seus requisitos e mostrando os limites dessas

exclusdes. A referéncia normativa traz a norma ISO 9000:2005 como referéncia indispensédvel
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para a aplicacdo da norma, sendo que o requisito “Termos e defini¢des” deixa claro que os
termos utilizados nos requisitos devem ser interpretados segundo a ISO 9000.

As ultimas cinco secOes consistem no nucleo central da norma e segundo
Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010, p. 20) “podem ser entendidos como processos de gestao
da qualidade inter-relacionados”. Esses processos e suas ligacdes foram esquematizados no

modelo do Sistema de Gestao da Qualidade na Figura 5.

Figura 5 — Modelo de um Sistema de Gestido da Qualidade baseado em processo
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Fonte: Adaptado de Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2008, p. vii).

A secdo 4 corresponde a se¢do do Sistema de Gestdo da Qualidade que inclui
requisitos gerais do SGQ e também requisitos para a sua documentagdo. Os requisitos gerais
apresentam um resumo das principais atividades que devem ser realizadas para assegurar
conformidade do SGQ a norma e os requisitos da documentacdo tratam dos tipos de
documentos necessdrios e de como eles devem ser controlados. Segundo Cianfrani, Tsiakals e
West (2009), o requisito basico para o SGQ € a identificacdo e gestdo da familia de processos
que sao necessdrios para assegurar conformidade aos requisitos da norma. A Figura 6 mostra

0s principais requisitos contidos na se¢do 4.
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Figura 6 — Requisitos da secéo Sistema de Gestdo da Qualidade
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Fonte: Baseado em Associac@o Brasileira de Normas Técnicas (2008).

A quinta secdo trata da Responsabilidade da Direcdo, apresentando todos os
requisitos referentes a responsabilidade da direcdo no desenvolvimento, manuteng¢do e
melhoria do SGQ e enfatizando a necessidade de coeréncia das defini¢des do sistema em
relacdo ao foco no cliente e em relacio aos objetivos da organizacdo. Além disso, os
requisitos tratam do papel da alta direcao no planejamento do SGQ e também da questdo da
defini¢do de responsabilidades e autoridades, e a comunicagdo interna.

Por fim, os requisitos da quinta secdo descrevem os aspectos bdsicos
imprescindiveis para a realizacdo da analise critica pela alta dire¢ao. Hoyle (2009) destaca
que todos os requisitos desta secdo sdo de responsabilidade da alta direcdo e sdo importantes
pela sua aplicacdo aos processos de planejamento estratégico, principalmente ao estabelecer
uma ligacdo clara entre as necessidades dos clientes, politicas, objetivos e processos. A Figura
7 mostra os requisitos contidos na secado Responsabilidade da Direcao.

A secdo seis contém clausulas referentes a Gestdo de Recursos, determinando a
responsabilidade pelo provimento dos recursos necessarios, o tratamento dado aos recursos
humanos, de infra-estrutura e do ambiente de trabalho para assegurar conformidade com os
requisitos do cliente (Figura 8). Este requisito estd bastante ligado ao requisito anterior, na
medida em que € de responsabilidade da alta dire¢do em prover recursos adequados, sejam
eles materiais ou humanos, para apoiar a implantagdo e melhoria do SGQ.

A secdo sete apresenta requisitos referentes a Realizacdo do Produto. Eles
refletem as diferentes etapas do processo que levam a geragdo do produto final, desde o
planejamento do produto, passando pela interface do processo com os clientes, pelo projeto e
desenvolvimento do produto, a aquisi¢do até a producdo e prestacdo do servigo e o controle de
equipamento de monitoramento e medicdo dos processos de produgdo (Figura 9). Mello et al.
(2009) afirmam que os requisitos desta secao reforcam a abordagem de processo, focando na

orientacdo das operagdes para o resultado esperado. Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010, p.
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67) adicionam que o objetivo do SGQ, segundo esses requisitos, € atender “aos requisitos do

cliente com maxima eficacia e eficiéncia”.

Figura 7 — Requisitos da se¢dio Responsabilidade da Direcdo
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Fonte: Baseado em Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008).

Figura 8 — Requisitos da se¢do Gestdo de Recursos
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Fonte: Baseado em Associa¢@o Brasileira de Normas Técnicas (2008).
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Fonte: Baseado em Associac@o Brasileira de Normas Técnicas (2008).

A ultima se¢do da norma trata da Medicao, Andlise e Melhoria e tem como

objetivo a melhoria continua do SGQ. Para atender a este requisito, a organizacdo precisa

assegurar a eficicia e eficiéncia das medi¢des das operagdes (MELLO et al. 2009). Em

relacdo a medi¢do, os requisitos abrangem cldusulas referentes ao planejamento e implantacio

dos processos de monitoramento, medi¢ao e melhoria, enfatizando a medi¢do da satisfacao do
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cliente, a auditoria interna periddica, o monitoramento de processos do SGQ e dos produtos, e
controle dos produtos que ndo estdo conformes com os requisitos. H4 ainda a abordagem da
necessidade de andlise de dados de diferentes fontes e da melhoria, em suas diferentes formas:
continua, acdo preventiva e agdo corretiva. A relacdo de requisitos da dltima secdo estd

representada na Figura 10.

Figura 10 — Requisitos da se¢cdo Medi¢ao, Andlise e Melhoria
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Fonte: Baseado em Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008).

2.1.1.3 Requisitos do SGQ da ISO 9001

Hoyle (2009) afirma que os requisitos da norma ISO 9001 podem ser resumido
em sete requisitos de gestdo: propdsito, politica, planejamento, implantagdo, medi¢ao, anélise
critica e melhoria. Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010) associam as secOes da norma as
etapas do PDCA, composto pelo planejamento (P), execugdo (D), verificacdo (C) e anélise
(A) e assim como Hoyle (2009), ressaltam que os requisitos das secdes quatro a oito se
distribuem entre essas etapas ou categorias conforme Quadro 1.

A secdo quatro (Sistema de Gestdo da Qualidade) se divide em requisitos
gerais do sistema e requisitos da documentagdo. O requisito 4.1 diz respeito ao projeto do
SGQ, ressaltando sua composi¢cdo e seu cardter dinamico (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2010). Neste requisito, enfatiza-se que a implantacdo do SGQ deve focar o
estabelecimento e implantacio de processos de gestdo da qualidade (CIANFRANI;
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TSIAKALS; WEST, 2009; HOYLE, 2009). O requisito 4.2, referente a documentacdo é

tratado com maior detalhamento na subsecdo 2.1.1.4 abaixo.

Quadro 1 — Ciclo PDCA de gestdo da qualidade da ISO 9001:2008

Etapa do PDCA | Requisitos
4.1 Requisitos gerais
4.2 Requisitos de documentacio
5.1 Comprometimento
5.2 Foco no cliente
P (Planejamento) 5.3 Politica da qualidade
5.4 Planejamento
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagdo
6.1 Provisdo de recursos
7.1 Planejamento da realizag¢@o do produto
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestrutura
6.4 Ambiente de trabalho
7.2 Processos relacionados a clientes
D (Execucio) 7.3 Projeto
7.4 Aquisi¢ao
7.5 Producdo
7.6 Controle de dispositivos de medi¢do
8.3 Controle de produto ndo conforme
8.2 Monitoramento e medi¢do
8.2.1 Satisfacdo do cliente
C (Verificagdo) 8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Medigdo de processo
8.2.4 Medig¢do de produto
5.6 Andlise critica
8.4 Anilise de dados
8.5 Melhoria
8.5.1 Melhoria continua
8.5.2 A¢do corretiva
8.5.3 Acdo preventiva

Fonte: Baseado em Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010, p. 24).

A (Analise)

A secdo cinco se refere a responsabilidade da direcao no SGQ. O requisito 5.1
requer que depois de identificado quem pertence a alta direcdo, “ela demonstre seu
comprometimento com a implantacio e a melhoria continua do sistema de gestdo da
qualidade (...)” (MELLO et al, 2009, p. 66). O requisito 5.2, por sua vez, mostra a
responsabilidade da direcdo para com o foco no cliente, um dos principios que embasam a
norma ISO 9001. O requisito 5.3 também atribui a alta direcdo a responsabilidade pela
adequacdo, comunicacao e, segundo Mello et al. (2009), o ajustamento da politica a evolugdo
do sistema de gestao.

O requisito 5.4 compreende cldusulas referentes ao papel da alta direcao na
determina¢do dos objetivos da qualidade e no planejamento do SGQ. Para Hoyle (2009), as

atividades envolvidas abrangem o processo de determinacdo dos objetivos da qualidade em
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seus varios niveis, a medi¢ao desses objetivos e o planejamento dos processos do sistema de
gestao para atingir os objetivos estabelecidos.

O requisito 5.5 trata da responsabilidade, autoridade e comunicag@o. Suas
clausulas tratam da necessidade de definicio dos papéis dos colaboradores, como também
suas responsabilidades, autoridade e interacdes de forma clara. As cldusulas deste requisito
também requerem que a alta direcdo indique um representante da direcao que devera realizar
tarefas especificas referentes ao SGQ e mostram a necessidade de que haja comunicacoes
adequadas as necessidades da organizagdo sobre a eficicia do sistema (CIANFRANI;
TSIAKALS; WEST, 2009).

Mello et al. (2009) descrevem o requisito 5.6, sobre andlise critica pela direcao,
como reunides que devem ser conduzidas pela alta dire¢do, a intervalos planejados com o
objetivo de analisar como o SGQ tem desempenhado no alcance dos objetivos da qualidade
da organizacdo. Analisa-se se seu desempenho foi suficiente, adequado e eficaz nesse
proposito. A norma também apresenta os temas que devem ser tratados (entradas da anélise
critica) e os resultados desta analise (saidas da analise critica).

A secdo seis contém todos os requisitos relacionados aos recursos necessarios
para operacdo do SGQ. Segundo Cianfrani, Tsiakals e West (2009), o requisito 6.1 requer
que a organizagdo disponibilize os recursos necessdrios para assegurar que os produtos
atendam aos requisitos do cliente. Conforme Mello et al. (2009), o requisito 6.2 contém
requisitos referentes aos recursos humanos que executam atividades que afetam a
conformidade com os requisitos do produto. A norma requer a competéncia destes recursos
humanos com base em educagao, treinamento, conscientizacao, habilidade e experiéncia.

Por sua vez, o requisito 6.3 lida com os recursos de infraestrutura e requer que
a organizacdo determine, disponibilize e mantenha a infraestrutura (edificios, equipamentos,
materiais e servicos) necessdria para atender aos requisitos do cliente. Por fim, o requisito 6.4
requer que a organizacdo gerencie as condi¢des do ambiente de trabalho para alcancgar a
conformidade, no que diz respeito aos fatores fisicos, ambientais e outros que também afetem
esta conformidade (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO, 2010).

A secdo sete trata de atividades de gestdo da qualidade da realizacdo de
produto, abrangendo operacdes da organizacdo que geram as saidas (produtos e servi¢os) que
serdo disponibilizadas aos clientes. Este requisito desdobra-se em: planejamento da realizacao
do produto, relacionamento com o cliente, projeto e desenvolvimento, aquisi¢do e producdo e
controle de dispositivos de medicdo. A Figura 11 mostra um exemplo de processo de

atendimento da demanda de uma organizacao que projeta seus produtos e servigos.
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Figura 11 — Relagdo entre processos na realizagdo do produto
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Fonte: Baseado em Hoyle (2009, p. 410).

O planejamento da realizacdo do produto pode ser dirigido por requisitos
especificos aos clientes, como no caso de empresas orientadas para projetos ou produc@o sob
encomenda, ou requisitos determinados pela organizacdo e que visam refletir ou criar
necessidades dos clientes, no caso de produtos proprietdrios. Portanto, o planejamento
envolve o processo de vendas e o de planejamento do produto. Quando chegam pedidos para
produtos/servicos existentes, a atividade de planejamento apenas emite as ordens de servigo
(HOYLE, 2009).

No caso de produtos/servigos existentes, devem-se mapear as atividades de
realizacdo de produto e de suporte e, assim, planejar as atividades de gestdo da qualidade, por
exemplo, com a criacdo de um plano de qualidade do produto/servico e a identificacdo de
medidas de desempenho chave para produtos e processos (CARPINETTI; MIGUEL;
GEROLAMO, 2010; CIANFRANTI; TSIAKALS; WEST, 2009; MELLO et al., 2009).

O relacionamento com o cliente se divide em determinar os requisitos

relacionados ao produto (cldusula 7.2.1), analisar criticamente os requisitos do produto
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(cldusula 7.2.2) e a comunicacdo com o cliente (clausula 7.2.3). Percebe-se que esse requisito
lida com uma entrada de grande importancia para a realizacao do produto.

Ao projeto e desenvolvimento de produtos € reservado o requisito 7.3. Segundo
Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010), este requisito mostra a importancia do planejamento
de processos de desenvolvimento de produtos, estabelecendo as etapas, os responsaveis e
procedimentos quanto ao planejamento (cldusula 7.3.1), as entradas (cldusula 7.3.2) e saidas
do processo (cldusula 7.3.3), a andlise critica (cldusula 7.3.4), a verificagdo e validagcdo
(clausulas 7.3.5 € 7.3.6) e o controle de alteragdes do processo (clausula 7.3.7).

O requisito 7.4 diz respeito a aquisi¢ao de produtos/servigcos para a realizacao
do produto. Esta cldusula inclui trés outras cldusulas que abrangem, de acordo com Carpinetti,
Miguel e Gerolamo (2010), a especificacdo de produtos/servicos a ser adquiridos, a sele¢do de
fornecedores, a avaliacdo do produto/servigco adquirido e, por fim, a avaliacdo do fornecedor.

A producdo e fornecimento de servico aos clientes sdo contemplados no
requisito 7.5. Esta cldusula requer que a organizagao planeje e realize a producdo e prestacao
de servicos para que seja feita de forma controlada (cldusula 7.5.1), valide esses processos
(clausula 7.5.2) e rastreie e identifique o produto ao longo da realizacdo do produto (clausula
7.5.3). Além disso, é requerida a protecdo das propriedades do cliente sob controle da
organizacdo (cldusula 7.5.4) e a preservacao do produto durante seu processamento (cldusula
7.5.5).

O requisito 7.6 se refere ao controle de equipamentos de monitoramento e
medicdo. Ele requer a defini¢do de um equipamento de monitoramento e medi¢do para cada
medida que deve ser realizada em cada produto para evidenciar que ele estd conforme os
requisitos da qualidade (MELLO et al., 2009). Este requisito também visa assegurar a
qualidade das medicOes e dos dispositivos de monitoramento e medicio (CIANFRANI;
TSIAKALS; WEST, 2009).

A secdo oito, por fim, lida com a medi¢do (requisito 8.1), a andlise (requisito
8.2) e melhoria (requisito 8.3). Segundo Hoyle (2009), essas questdes devem ser tratadas
como subprocessos dentro de cada processo de negdcios. O requisito 8.1, segundo Mello et al.
(2009), trata dos motivos para implantar os processos tratados pela secao 8: demonstrar
conformidade aos requisitos do produto, assegurar conformidade do SGQ e melhorar
continuamente o SGQ.

O requisito 8.2 requer que a organizacdo monitore € meca indicadores
referentes a satisfacdo do cliente (cldusula 8.2.1), a auditoria interna (cldusula 8.2.2), aos

processos do SGQ (clausula 8.2.3) e ao produto (cldusula 8.2.4). Conforme Mello et al.
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(2009), o requisito 8.3 tem como propdsito evitar que produtos que nao estejam conformes
deixem de ser identificados internamente e sejam destinados ao cliente. A etapa de anélise dos
dados obtidos € abordada pelo requisito 8.4 e, segundo Cianfrani, Tsiakals e West (2009), tem
por objetivo exigir que a organizagdo colete e analise dados com o intuito de apoiar a
priorizacdo das atividades de melhoria da satisfagdo do cliente e da eficiéncia e eficdcia das
operagdes internas.

O 1ltimo requisito da norma (8.5) se refere a melhoria do SGQ. Na clausula
8.5.1, a norma requer que a organizacao efetue a melhoria da eficdcia de seus processos, nao
sO0 efetuando a melhoria em resposta aos problemas que surjam. A cldusula 8.5.2 trata das
acOes corretivas que sdo de grande importancia para o SGQ (MELLO et al., 2009). Esta
clausula requer a identificagdo de ndo-conformidades, determinagdo de suas causas raizes e
das acdes que corrijam as causas e implantacdo destas acdes (CIANFRANI; TSIAKALS;
WEST, 2009). Por fim, a cldusula 8.5.3 trata das a¢Oes preventivas e apresenta requisitos que,
segundo Mello et al. (2009), envolvem a andlise do histérico de dados, de registros e dados da
qualidade para encontrar oportunidades de evitar problemas potenciais ou diminuir a

probabilidade de que eles ocorram.

2.1.1.4 Requisitos da documentac¢do da ISO 9001

O requisito 4.2 da norma ISO 9001:2008 trata especificamente da
documentagdo do Sistema de Gestao da Qualidade. Este requisito abrange os aspectos gerais
da documentacio, o contetido atinente ao manual da qualidade e requisitos referentes ao
controle dos documentos da qualidade. A clausula 4.2.1 estabelece os tipos de documentos
necessdrios para o SGQ: as declaracdes da politica e dos objetivos da qualidade, o manual da
qualidade, os procedimentos e registros requeridos pela norma e outros documentos
necessarios para planejar, operar e controlar os processos da organizacao (Figura 12).

Com a simplificacdo do nimero de documentos exigidos e outras mudangas
efetuadas na transi¢do para a versdo de 2000 da norma, destacou-se a énfase da norma na
gestdo de processos para alcancgar os objetivos da qualidade e os requisitos do cliente, em
lugar dos procedimentos documentados (CIANFRANI; TSIAKALS; WEST, 2009).

Segundo Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (2008), seis
procedimentos sdo requeridos pela norma ISO 9001:2008, os quais sdo mencionados nos
requisitos 4.2.3 (Controle de documentos), 4.2.4 (Controle de registros), 8.2.2 (Auditoria

interna), 8.3 (Controle de produto nao conforme), 8.5.2 (Acdo corretiva) e 8.5.3 (Acdo
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preventiva). Cianfrani, Tsiakals e West (2009) ressaltam, no entanto, que apesar de poucos
procedimentos serem requeridos pela norma, outros documentos sao necessdrios para
descrever totalmente o Sistema de Gestdo da Qualidade. Eles mencionam que os contetudos de
todos os documentos do SGQ devem refletir atividades que sdo realmente realizadas para

assegurar conformidade.

Figura 12 — Estrutura usual da documentacao do SGQ padrao ISO 9001:2008

*Politica da qualidade
1° Nivel - Objetivos da qualidade
Estratégico Manual da Qualidade
20 Nivel - T4tico *Procedimentos documentados

requeridos pela norma

*Documentos e registros
necessarios para
assegurar

3° Nivel e evidéncias comprobatdrias planejamento,
operagdo e controle
eficazes dos processos
da organizagdo

Fonte: Baseado em Mello et al. (2009, p. 58).

Outra questdo destacada é a necessidade ndao s6 da criacdo do sistema, mas
também em sua manutencdo, por meio de sua concreta utilizacdo e atualiza¢do. A norma ISO
9001:2008 exige a andlise critica da documentagdo. A revisao do SGQ deve ter em vista as
mudancas na organizacdo, mas também os aprimoramentos para aumentar a eficdcia no
alcance dos objetivos principais do SGQ (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2008; CARPINETTI, MIGUEL; GEROLAMO, 2010; CIANFRANI;
TSIAKALS; WEST, 2009).

Além da definicdo dos tipos de documentos necessarios, a clausula 4.2.1
mostra a flexibilidade para configurar os procedimentos requeridos pela norma, podendo-se
juntar mais de um procedimento em um unico documento, por exemplo. Ela afirma que a
abrangéncia da documentacdo depende das caracteristicas das organizagdes e que a

documentacao pode estar em diferentes formas e midias.



37

Os contetidos obrigatérios de um manual da qualidade estdo definidos na
clausula 4.2.2 e eles incluem o escopo, os procedimentos estabelecidos ou referéncia a eles e a
descri¢do da interacdo dos processos do SGQ. Mello et al. (2009) afirmam que o manual da
qualidade deve demonstrar que a empresa interpretou corretamente € incorporou os requisitos
da norma ISO 9001:2008 ao SGQ da organizagdo. O manual tem a importante funcdo de
servir de base para a implanta¢do e manutencdo do SGQ.

Por sua vez, Hoyle (2009) destaca que o manual da qualidade ndo deve ser
visto como uma resposta aos requisitos da norma, portanto, se ele apenas parafraseia os
requisitos, nao adiciona valor. Para esse autor, o manual deve descrever o sistema de gestdo,
mostrando como a organizagdo pretende gerar consistentemente produtos que satisfazem os
requisitos do cliente, os estatudrios e os regulamentares.

Quanto ao formato, Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010) afirmam que o
manual da qualidade deve ser completo, mas também enxuto, por exemplo, com a referéncia a
outros documentos que completem as informacdes apresentadas no manual. Sobre esse
aspecto, Mello et al. (2009) diferenciam os tipos de manual em autossuficiente e de
referéncia, recomendando que o manual autossuficiente, que contém todos os procedimentos
documentados, € mais apropriado para pequenas organizacdes e setores de grandes
organizacoes.

Os requisitos do controle de documentos, com excecdo dos registros, sao
apresentados na cldusula 4.2.3. Esses requisitos tratam dos critérios de acesso e seguranca dos
documentos, abordando a necessidade de aprovacdo antes da publicacdo, da anélise critica e
do controle de versdes e modificagdes dos documentos, os quais devem ser documentados em
um procedimento especifico.

Os documentos que devem ser controlados, segundo a norma, sdo aqueles que
sdo requeridos para o Sistema de Gestdo da Qualidade (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2008), ou seja, aqueles utilizados ou gerados pelos processos que
formam o sistema de gestdo (HOYLE, 2009). Este controle, segundo Cianfrani, Tsiakals e
West (2009), deve ser empregado com o objetivo de assegurar que os requisitos corretos estao
disponiveis.

O primeiro item dos requisitos de controle de documentos diz respeito a
necessidade de aprovacdo prévia antes da emissdo. Hoyle (2009) define a aprovagdo como a
concordancia das autoridades designadas sobre o documento antes de tornd-lo disponivel para
uso. Ele salienta que a norma nao requer que o documento mostre que foi aprovado de forma

visual, mas que é necessdrio demonstrar que os documentos s6 podem ser publicados no
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dominio do usudrio depois de aprovados. Outro ponto importante recomendado pelo autor € a
diferenciagdo na aparéncia de documentos aprovados e rascunhos.

No segundo item da cldusula de controle de documentos, a norma requer a
andlise critica dos documentos, sua atualiza¢ido, quando preciso, € sua aprovagdo novamente.
A Figura 13 mostra o processo envolvido na andlise critica dos documentos, principalmente, a

partir dos resultados dessa atividade.

Figura 13 — Processo envolvido na andlise critica dos documentos

Obsolescéncia
do documento
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perigdico  randgmico
b
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Andlise critica

Publicacido da
Reaprovacio nova versio do
documento
J Fim

Atualizacio do
documentao

do documento

. Documento €
Nao  necessdrio e

necessita
modificaches?

Documento
estd
satisitoria?

Fim

Fonte: Baseado em Hoyle (2009) e criado com a ferramenta Bizagi®.

O processo de andlise critica pode ser iniciado de forma periddica ou
randomica, segundo Hoyle (2009). Ainda segundo esse autor, a andlise randomica € reativa,
pois ocorre a partir da identificacdo de problemas no documento e a andlise efetuada de forma
periddica é proativa, pois sdo marcadas para serem realizadas de forma anual ou semestral,
por exemplo, permitindo a busca da adequacao continua da documentagdo. Se o documento é
considerado satisfatorio, nenhuma acdo € necessdria. Contudo, se ele € considerado
insatisfatério, duas acdes sdo possiveis: retird-lo de uso ou modificd-lo e submeter ao
processo de aprovagao.

O item c da cldusula, por sua vez, requer que as alteragdes e a situacdo da
revisdo atual dos documentos sejam identificadas. De acordo com Hoyle (2009), hd varias
formas de identificar mudangas realizadas nos documentos, como com a utilizacio de um
registro de mudanca dentro do documento, uma nota de mudanca detalhada ou com a
anexacdo dos detalhes da mudanca ao pedido inicial de mudanga. Carpinetti, Miguel e
Gerolamo (2010) e Hoyle (2009) esclarecem que a identificacdo do estado do documento

envolve a definicdo de convencdes para identificar os documentos e suas revisdes, além da
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preocupacdo com a identificacdo do documento revisado em outros documentos que o
mencionam.

No quarto item da cldusula 4.2.3, o requisito trata do acesso a documentagdo e
exige que as versdes pertinentes dos documentos estejam disponiveis nos locais de uso. Para
Hoyle (2009), disponibilizar no local de uso significa permitir que os usudrios tenham acesso
aos documentos onde necessdrio, no local onde estdo trabalhando, nao significa que os
usudrios devem possuir copias dos documentos necessarios, o que seria indesejdvel. Ele alerta
que no caso de armazenamento eletronico, pode ser necessdrio reter copias de seguranca em
papel, caso o mecanismo de recuperacao falhe.

A norma ISO 9001:2008, na cldusula 4.2.3, também exige que se assegure a
legibilidade e capacidade de identificacdo dos documentos. A legibilidade significa que a
informacdo no documento pode ser lida e visualizada e a capacidade de identificacdo significa
que ha alguma indicacdo no documento que permita diferencid-lo facilmente de documentos
similares (HOYLE, 2009).

O penultimo item da cldusula 4.2.3 trata do controle de documentos externos
que sejam necessarios ao SGQ no que diz respeito a sua identificagdo e distribui¢io. Como
exemplos de documentos externos, Cianfrani, Tsiakals e West (2009) citam especificacdes e
normas de clientes e da industria.

Por fim, o dltimo item da cldusula trata do controle necessdrio para impedir o
uso ndo intencional de documentos obsoletos. Este controle implica no uso de identificagdo
apropriada a esses documentos quando necessdrio manté-los. Cianfrani, Tsiakals e West
(2009) e Hoyle (2009) afirmam que esse controle € bastante facilitado em sistemas
informatizados, com o rastreamento da versao atual dos documentos € o uso de controle de
senhas e permissdes para negar o acesso a eles.

Ao controle de registros é reservada uma cldusula especifica, 4.2.4, que mostra
que o proposito é evidenciar o atendimento aos requisitos e a operacdo eficaz do SGQ. Os
registros devem ter sua identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperacdo, retencido e
disposi¢do controlados. Segundo Hoyle (2009), esse tipo de documento € controlado de forma
diferente, pois ele € associado ao tempo e uma vez que € preenchido, ndo pode ser
modificado, a menos que contenha erros. Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010, p. 46)
definem registros da qualidade como “documentos que registram o historico das atividades da
organizagdo (...), assim como fornecem evidéncias de que o controle € exercido ao longo das

etapas de realizacao de produto”.
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O requisito 4.2.4 especifica a necessidade de um procedimento documentado
que defina o controle dos registros, quanto a diferentes aspectos, de acordo com o contetido

do Quadro 2.

Quadro 2 — Controle de registros

Aspecto controlado | Descricio do aspecto controlado
Identificacio Cadigo ou titulo do registro.
Armazenamento Forma e local em que os registros sdo armazenados.
Protecao Prote¢do necessdria para impedir deterioracdo ou perda. No caso de sistemas

informatizados, realizar cdépias e guardar em arquivos externos identificados.
Protecao apropriada para o grau de importancia de cada tipo de registro.

Recuperagio Forma ou ordem como os registros sdo recuperados para consulta depois de
armazenados. Para isso, os registros devem ser armazenados em uma ordem légica
para apoiar sua recuperacao.

Retencdo Tempo necessdrio para manter o registro com o fim de comprovar a qualidade
praticada. Tempo depende da duragdo do contrato com cliente, do tempo de vida do
produto e do periodo entre as avaliagcdes do sistema de gestdo.

Disposi¢ao Forma de disposicao do registro depois de passado o tempo de retencdo.

Fonte: Baseado em Carpinetti; Miguel; Gerolamo (2010); Cianfrani; Tsiakals; West (2009); Hoyle (2009); Mello
et al. (2009).

2.1.1.5 Implantacdo da norma ISO 9001

Na literatura pesquisada, foram propostos diferentes métodos para implantacao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001:2008, inclusive, alguns dedicados aos tipos
especificos de organizacdes (laboratérios, organizagdes associadas ao ensino, pequenas
empresas etc.). Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010) afirmam que apesar de nao haver um
jeito unico de implantar um SGQ, o planejamento dessa implantacio € fundamental.

Mello et al. (2009) propdem que a implantagdo do SGQ deve obedecer ao
principio de abordagem de processo, passando pelas etapas de definicio da unidade de
negdécio, definicdo da politica e dos objetivos da qualidade, mapeamento de processos,
padronizacdo de processos e delineamento do SGQ. Em relacdo a primeira etapa, deve-se
entender primeiramente que uma unidade de negdcios é uma unidade organizacional, que tem
relagcdes de autoridade e responsabilidade bem definidas sobre os processos e resultados. Uma
unidade de negdcios pode ser representada como na Figura 14. Para cada unidade de negdcio,
indicadores gerenciais devem ser medidos e monitorados, sendo uma sugestdo, o uso de uma
tabela de indicadores gerenciais. Apds definidas as unidades de negdcio, a politica e os

objetivos da qualidade devem ser definidos para cada uma.
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Figura 14 — Definicdo da unidade de negdcios

Unidade de negddao

m

Fonte: MELLO et al., 20009, p. 20.

Na proxima etapa, os processos utilizados pela organizacdo devem ser
mapeados. Conforme Harrington2 (1993) apud Mello et al. (2009), a identificacdo deve
responder a duas questdes: o que € feito na empresa e como isto € feito. Mello et al. (2009)
afirmam ser necessdrio entender como os processos compde a hierarquia formada por
macroprocessos, processos, atividades, tarefas e operacdes [nomenclatura proposta por
Harrington3 (1993) apud Mello et al.(2009)]. Para cada processo identificado, um fluxograma
deve mostrar o mapeamento das atividades constituintes.

Posteriormente, deve-se proceder a padronizacdo dos processos para obter uma
previsdo de resultados em processos repetitivos e proporcionar o dominio tecnolégico nas
empresas. A implantacdo deve ser feita por padrdes de sistema, que tratam da organizacdo e
suas interfaces, e padrdes técnicos, que se referem aos assuntos técnicos do produto ou
processo. Para o estabelecimento de um padrao, deve-se escolher a atividade ou processo a ser
padronizado, maped-lo, elaborar um procedimento para descrever as interfaces e selecionar as
atividades criticas que necessitam de padronizacdo por meio de instrugcdes operacionais
(MELLO et al., 2009).

Por fim, deve ser feito o delineamento do SGQ, com a descricdo e
padronizacao dos processos exigidos pela norma ISO 9001:2008. O método deve ser o mesmo
aplicado anteriormente, ou seja, primeiro fazendo o mapeamento do processo e, depois,
padronizando-o mediante de procedimentos e/ou instrugdes operacionais. No entanto, pode

ser necessdrio criar alguns processos por ndo existirem anteriormente. A implantagdo de um

>HARRINGTON, H. J. Aperfeicoando processos empresariais. Sao Paulo: Makron Books, 1993.
3 e
Id. ibid.
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SGQ usa conceitos de engenharia simultanea, portanto, as etapas de padronizagcdo e
delineamento do sistema algumas vezes se misturam (MELLO et al., 2009).

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010, p. 30), por sua vez, sugerem a realizacio
de uma avaliacdo pré-implantacdo “para aferir o grau de adequacdo das praticas de gestdo da
qualidade da organizac¢do em relacdo aos requisitos da ISO 9001:2008”. Apds esta avaliagdo,
a organizacdo deve levantar as necessidades do SGQ, com defini¢do do coordenador da
qualidade e o conselho da qualidade, identificacdo dos requisitos dos clientes e das atividades
criticas para a garantia da qualidade. A identifica¢do das atividades criticas deve ser feita por
meio do mapeamento dos processos e da estrutura funcional, e verificacdo dos processos e
atividades criticas, que sdo os que mais afetam o atendimento aos requisitos dos clientes.

Em uma segunda etapa, o sistema € projetado, primeiramente com a defini¢dao
da politica e dos objetivos da qualidade e com o planejamento da estrutura da documentacdo.
O planejamento da estrutura da documentacdo € feita com a definicdo dos padrdes para a
documentagio e os critérios de controle. Nesta etapa, € interessante elaborar a primeira versao
do manual da qualidade que deve ser atualizada ao longo da implantagdo do SGQ. Outra
atividade de projeto do SGQ consiste na elaboracdo dos procedimentos, instru¢des de trabalho
e modelos de registros. Essa € a etapa mais longa (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2010).

A terceira etapa, segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2010), consiste na
implantacdo do sistema e deve ser feita na medida em que os procedimentos sao
desenvolvidos. Ela envolve o treinamento nos procedimentos e instrucdes, a sua implantacgao,
a revisido desses documentos, o treinamento dos auditores internos, a auditoria interna € a
andlise das auditorias realizadas, o planejamento e acompanhamento de agdes. Ao final, essa
etapa € concluida com obtencdo do certificado.

Ja Cianfrani, Tsiakals e West (2009) propdem um modelo de implantagdo
baseando-se em fatores criticos de sucesso. Esses fatores criticos de sucesso envolvem:

¢ Bom entendimento sobre Sistemas de Gestdo da Qualidade e como eles
podem ajudar a organizacdo para melhorar a satisfacdo de seus clientes
e seu desempenho;

¢ Engajamento da alta direcio e sua lideranga na implantagdo do SGQ;

¢ (laro entendimento do motivo pelo qual a organizacdo precisa de um
SGQ baseado na ISO 9001:2008;

¢ Disseminagdo dos principios da organizagao;
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¢ Alinhamento entre objetivos do negdcio e os da qualidade;

¢ Planejamento do processo de implantacao;

e Identificacdo dos processos importantes e os controles, especialmente
em relacio ao atendimento aos requisitos dos clientes;

e Desenvolvimento do foco em agOes corretivas e melhoria continua,
principalmente nas questdes importantes para os clientes;

¢ Manutencdo mais simples possivel dos processos, da documentacio e
do SGQ;

¢ Auditorias durante e apds implantagdo;

® Anadlise critica da dire¢do significativa para a organizagcdo para a alta

direcao.

Hoyle (2009) destaca a importancia de olhar a organizacdo como um sistema
de processos e buscar seu alinhamento com os requisitos da norma para a aplicagdo adequada
dos requisitos da norma. Os processos s60 devem ser modificados para melhorar o
desempenho, a utilizacdo de recursos ou o alinhamento com as necessidades das partes
interessadas”.

Todos os métodos e as recomendagdes apresentados nesta se¢do enfatizam o
principio de abordagem de processo, com o mapeamento, definicdo e padronizacdo dos
processos antes do estabelecimento da documentagdo. Também outro aspecto enfatizado
consiste na criacdo de documentos e registros ao minimo necessdrio com base nos
documentos requeridos pela norma, que atualmente sdo poucos, e nas necessidades
encontradas ao longo da determinacdo e implantacdo dos processos. Como esses modelos
refletem o conhecimento e a experiéncia dos autores com a implantacdo do SGQ ISO 9001
nas organizagdes, a proxima secdo € destinada a mostrar as dificuldades normalmente
encontradas pelas organizacdes na implantacdo da norma, incluindo o problema da
documentacdo que € a base para a justificativa do uso de wikis para a informatizagdo da

documentacdo do SGQ.

4 . . L. . . .
Incluem clientes, fornecedores, funcionarios, investidores e sociedade.



44

2.1.1.6 Principais dificuldades na implantagdao e manutenc¢ao de um SGQ ISO 9001

Com o crescimento da ado¢do da norma ISO 9001 pelas organizacOes para
implantacdo e manutencdo do SGQ, percebeu-se a importancia de estudar as dificuldades
envolvidas nesse processo. Costal e Martins (2011) apresentam uma pesquisa bibliografica
sobre estudos de caso e surveys que exemplificam os obstaculos enfrentados pelas
organizacoes durante a implantacio e manutencdo de programas de qualidade e
especificamente, do SGQ ISO 9001. A seguir, o Quadro 3 apresenta resumidamente os

resultados de alguns destes estudos.

Quadro 3 — Quadro sintetizador das principais dificuldades na implanta¢do e manuten¢do de um SGQ ISO 9001

segundo estudos levantados

Obra Caracteristicas do estudo Principais dificuldades
Sampaio, Saraiva e Procurava reunir os principais Falta de envolvimento da alta dire¢do durante a
Rodrigues (2009) estudos sobre a norma ISO 9001 implantacdo
no mundo Altos custos de implantagdo e manutengdo

Falta de conhecimento dos auditores sobre
inddstrias especificas
Foco excessivo dos auditores na documentacio
Interpretagdes diferentes dos auditores
Restricdes de recursos

Yahya e Goh (2001) Survey com 405 empresas Acgdes corretivas e preventivas

asidticas que procurava identificar
quais clausulas da ISO 9001
geravam maiores dificuldades

Controle de projetos
Responsabilidade da direcao
Técnicas estatisticas

Controle de processos

Controle de documentos e dados
Sistema da qualidade

Douglas, Coleman e
Oddy (2003)

Survey com 100 representantes da
qualidade de organizagdes
certificadas na ISO 9001

Mudanga cultural
Altos custos de implantagdo e manutengdo

Stevenson e Barnes
(2001)

Estudo que revisou aspectos
levantados por especialistas e
autores sobre a ISO 9001

Altos custos de implantacdo e manutencdo devido
a necessidade de disponibilidade de tempo,
treinamento, consultores e registros

Casadesu’s, Heras e
Arana (2004)

Andlise de pesquisas de campo
realizadas em 1998 e 2002 com a
participagdo de 283 e 399
empresas, respectivamente

Custos de implantacdo, sendo que algumas
empresas nio recuperaram os custos envolvidos
com os ganhos financeiros realizados

Antunes e Ribeiro
(2005)

Estudo de caso em um hospital de
grande porte

Mudanca cultural

Envolvimento da equipe

Sistematizacdo da utilizacdo e preenchimento dos
registros

Camfield e Godoy
(2004)

Estudos de casos em duas
empresas de construgdo civil no
Rio Grande do Sul

Falta de pessoal qualificado

Baixo envolvimento dos colaboradores

Resisténcia as mudangas

Aumento da burocracia para a execugdo das
atividades de rotina

Alto custo para manuten¢do do certificado

Depexe e Paladini
(2007)

Estudo em 14 construtoras na
Grande Florianépolis

Cultura organizacional

Resisténcia as mudancas

Burocracia excessiva, devido ao fato de que os
documentos nio foram escritos com participacio
dos funciondrios que os utilizam, a exigéncia de
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Obra

Caracteristicas do estudo

Principais dificuldades

documentos ndo necessdrios as empresas € a
consideracdo de que o preenchimento de fichas de
verificagdo uma perda de tempo

Baixo nivel de escolaridade dos funcionérios

Falta de treinamento

Falta de envolvimento dos funciondrios

Oliveira (2005)

Estudo em nove
empresas de projetos

pequenas

Altos custos

Maior burocratizagdo de processos

Necessidade de pessoal dedicado a gestdo do
sistema da qualidade

Dire¢do com conhecimento deficiente em gestdo e
preocupagdo exclusiva com o processo produtivo.

Anholon, Zoqui e
Pinto (2005)

Estudo em nove empresas de
micro e pequeno porte de Jundiai

Falta de comprometimento com as atividades
relacionadas a qualidade

Foco dos indices de desempenho em aspectos
financeiros e de curto prazo

Falta de visdo dos empresdrios da possibilidade da
contribui¢do dos funciondrios para o crescimento
da empresa

Criacdo de documentos mais burocriticos do que
0s necessarios

Pouca utilizacao dos registros implantados

Alta rotatividade da mdo-de-obra

Faria e Correia

(2006)

Estudo de caso em empresa de
médio porte que presta servicos
para empresas da drea de limpeza,
coleta de lixo e jardinagem

Falta de comprometimento dos colaboradores
Falta de formacdo desejdvel para os gerentes e
encarregados

Falta de experiéncia do coordenador da qualidade
no processo de certificacio

Tanabe e
(2006)

Souza

Estudos de caso em empresas do
setor metal-mecénico de Maringa

Nivel de escolaridade dos recursos humanos
Conhecimentos trazidos pelos funciondrios de
outras empresas

Resisténcia as mudangas

Entendimento dos requisitos da norma

Cultura organizacional

Slongo et al. (2005)

Estudo de caso em uma empresa
de base tecnoldgica

Falta de tempo e funciondrios para coordenar o
SGQ

Inexisténcia da cultura de pesquisa da satisfacdo
do cliente

Dificuldade em assimilar a documentacdo exigida
pela ISO 9001

Pinto, Carvalho e
Ho (2006)

Survey com empresas de grande
porte sobre a implantacio e
manutencdo de programas de
qualidade

Complexidade das operacdes
Indisponibilidade do pessoal para a implantagdo,
documentacio, treinamento e reunides

Fonte: Baseado em Costal e Martins (2011).

De forma geral, as mesmas dificuldades foram encontradas em organizagdes de
setores, tamanhos e localizagdes diferentes, segundo os estudos de caso e as surveys extraidas
da literatura. As principais questdes levantadas como dificuldades para a implantacdo e
manutencdo do SGQ foram: o alto custo para a implantacdo da norma, o envolvimento dos

colaboradores e da alta dire¢do, a mudancga da cultura da organizagdo, a falta de tempo ou
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funciondrios para lidar com a gestdo da qualidade e também, a dificuldade para lidar com a
documentagdo das operagdes da organizagao, especialmente com os registros.

Em relacdo a documentagdo, no Quadro 3 destacam-se as dificuldades com a
criacdo de documentos mais burocriticos que o necessdrio, com a documentacao excessiva,
com o controle da documentacdo e com o preenchimento dos registros. Algumas causas para a
inadequacdo dos documentos as tarefas desenvolvidas pelos funciondrios também foram
levantadas pelos estudos abordados por Costal e Martins (2011), como o ndo-envolvimento
dos funciondrios que realizam as atividades na criacdo dos documentos a elas referentes e a

falta de qualificacdo e/ou escolaridade destes funciondrios.

2.1.2 Padronizacao

Como jad mencionado, a padronizacdo € essencial para a implantagdo e
manutencdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, incluindo o baseado nos requisitos da
norma ISO 9001. A padronizacdo, segundo Campos (2004), diz respeito ao estabelecimento
do padrao e sua utilizagdo. Ela é considerada um método de gestdo fundamental, sendo
amplamente utilizada como base para o controle da qualidade. Segundo Mello et al. (2009),
ela visa atingir dois objetivos que sdo a obtengdo de resultados previsiveis em processos
repetitivos e proporcionar o dominio tecnoldgico nas organizagdes.

Feigenbaum (1994) enuncia quatro etapas para o controle da qualidade: o
estabelecimento de padrdes, a avaliacdo da conformidade, a atuacdo quando necessdrio € o
planejamento de melhorias. A primeira etapa contempla a determinacdo dos padrdes que sao
requeridos na qualidade de um produto com base no custo, desempenho, seguranca e
confiabilidade. Essa etapa ganha importincia, na medida em que os consumidores se tornam
cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade. Posteriormente, verifica-se a conformidade
do produto ou servico com os padrdes estabelecidos e quando a conformidade ndo ¢é
alcancada, corrigem-se os problemas e suas causas. A ultima etapa chama a atencdo para o
carater dindmico dos padrdes, os quais devem ser continuamente aperfeicoados para buscar
resultados superiores que atendam as exigéncias dos consumidores.

Para Campos (1992), a padronizacdo no controle da qualidade ocorre no
estabelecimento de procedimentos-padrdo a partir do planejamento do processo e também
como uma etapa do processo de controle que tem por funcdo “prender” as causas
fundamentais dos problemas encontrados em uma “jaula” por meio do estabelecimento de um

novo procedimento para realizacdo das atividades envolvidas. Nesse sentido, esse autor
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sugere o uso do método do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) para controle de processos.
O PDCA pode ser utilizado para a manutencdo das diretrizes de controle de um processo ou
para a melhoria dessas diretrizes.

No PDCA de manutencdo, a etapa de planejamento envolve a definicdo de
metas, que consistem em uma faixa de valores aceitdveis para as dimensdes da qualidade, e a
definicdo de um método, que é composto pelos procedimentos padrdo de operacdo. As
demais etapas do PDCA, neste caso, envolvem a execucdo e cumprimento dos procedimentos
de forma a atender os itens de controle, representados pela faixa de valores aceitdveis para
qualidade, custo, prazo, quantidade, entre outros (CAMPOS, 1992).

Ainda segundo esse mesmo autor, no PDCA de melhoria do nivel de controle,
as metas do plano consistem em valores alvo que representam o novo nivel de controle
desejado. O plano é complementado pelo método, ou seja, os procedimentos necessarios para
atingir estas metas. Apds a determinacdo do plano, seria feita a intervencdo necessaria para
atender ao plano (D), verificado se esta interven¢do atingiu as metas estabelecidas (C) e feita
a padronizacdo da acdo no processo (A). A Figura 15 mostra o ciclo PDCA para melhorias
com destaque para a etapa de padronizacdo da intervencdo efetuada para a melhoria do

processo.

Figura 15 — Ciclo PDCA para melhorias

Planejamento
(metas e
método)

Padronizacao
e conclusdo

Verificacdo

Fonte: Adaptado de Campos (1992, p. 38).

Os padrdes, segundo Campos (2004), se dividem em padrdes de sistema e

padrdes técnicos. Os padrdes de sistemas sdo os procedimentos gerenciais que tratam da
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organizacdo e do conteido dos sistemas (sistemas de compras, desenvolvimento de produto,
vendas etc.). Por sua vez, os padrdes técnicos sdo as especificacdes que visam conduzir os
processos a satisfacdo do cliente. As caracteristicas basicas dos padrdes, conforme Campos

(2004) e Feigenbaum (1994), podem ser resumidas em:

¢ Foco de seu conteddo e forma de apresentacdo no usudrio do padrao;

® Adequacdo a realidade e a pratica da organizagio;

e Resultado de consenso das dreas responsdveis;

¢ Atualidade, constante revisao e atualizagdo;

e Padronizagdo e disponibilizacdo de informacgdes pertinentes para sua
identificacao;

® Necessidade de autorizagdo por hierarquia superior;

¢ (Controle da manutencao e do nimero de revisdes do padrao.

Mello et al. (2009) ainda mencionam a necessidade dos documentos serem
padronizados em uma linguagem que possa ser entendida pelos usudrios. Também ressaltam a
importancia da participacdo de quem realiza a tarefa a ser padronizada na elaboracdo dos
padrdes, para que ele se sinta “dono do processo”, comprometendo-se com o padrio
estabelecido, em vez de entendé-lo como uma imposi¢ao.

Portanto, os padrdes, incluindo os representados pelos procedimentos,
instrucdes de trabalho, documentos externos e formuldrios para registros, consistem em um
aspecto bdsico e importante para as organizacdes mantenham a previsibilidade dos processos,
o dominio tecnoldgico e assim, tenham a capacidade de atender melhor aos requisitos dos
clientes. Mas para a padronizacdo ser efetiva, deve ser feita com base na observagdo do seu

publico-alvo e das boas praticas de implantacdo e manutencdo de padrdes.

2.2 Web 2.0

A Web 2.0 surgiu como uma revolucdao da World Wide Web como conhecida
até entdo. Nao sO as caracteristicas € as tecnologias dessa nova Web, como também o
movimento revoluciondrio que fez com que ela surgisse a diferenciam da Web antiga
(conhecida como Web 1.0). A mais simples descricao dessa modificacdo consiste na ideia de
que a Web passou de ““s6 leitura™ para “leitura e escrita”, utilizando os termos da convengao

de administragdo de permissoes para arquivos de sistema.
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Esta secdo € dedicada a entender o movimento da Web tradicional para a nova
Web, para aprofundar o conhecimento do que se convencionou chamar Web 2.0, quanto as
suas tecnologias, formas em que ela € utilizada e a perspectiva de seu uso nas organizacoes.
Posteriormente, o wiki, uma de suas tecnologias mais representativas e principal foco dessa
pesquisa, € abordado mais detalhadamente. O histérico de surgimento desse software, como
ele pode ser descrito e as principais caracteristicas que o diferenciam de outras tecnologias
sdo abordados. Por fim, esta secdo € finalizada com a exploracdo das principais dreas que

utilizam o wiki e como elas o utilizam, principalmente, no caso de empresas.

22.1Web 1.0

De acordo com Newman e Thomas (2009), no periodo pré-Web, os softwares
eram construidos baseando-se na arquitetura cliente-servidor. Os softwares de negdcios eram
programas de desktop escritos usando tecnologias que acessavam bancos de dados. Esses
softwares exigiam requisitos altos de processamento do cliente, porque que o cliente era
responsavel por executar uma grande parte do cédigo do software. Essa forma de trabalho
exigia altos custos que incluiam os requisitos de hardware, as configuracdes e os custos de
manutencao, e era de dificil expansao de capacidade. As decisdes de infraestrutura recaiam na
selecdo dos sistemas operacionais e de banco de dados.

Weber e Rech (2010) identificam como o que seria a Web 0.5, o periodo no
final dos anos 80 e inicio dos anos 90 em que Tim Bernes-Lee publicou suas ideias sobre o
hipertexto e uma Web sem barreiras em que todos poderiam se conectar a Internet e acessar
um espaco de informagdes universal baseado em hipertexto. Tecnologias fundamentais para a
Internet surgiam (HTML, URI, HTTP, Web Server, links entre paginas Web).

Segundo Newman e Thomas (2009), a Web 1.0 representa as tecnologias da
World Wide Web entre os anos 90 e inicio do século XX. Neste periodo, os autores
destacaram a eclosdo da “Bolha da Internet” que consistiu em um periodo caracterizado por
uma grande euforia em torno das industrias e tecnologias da Web com sua capacidade em
gerar rapidamente grandes riquezas para muitos investidores, mas que culminou da destruicdao
das fortunas e de muitas empresas também em grande velocidade. Castel e Burgos (2009) e
Newman e Thomas (2009) concluem que, apesar das grandes perdas, os investimentos nesse
periodo deixaram como legado a infraestrutura de Internet que € utilizada nos dias de hoje,

eliminando as limita¢des de acesso.
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Para Hall (2011), a histéria do crescimento da Internet mostrou a evolucdo de
inovagdes tecnoldgicas que permitiram superar obsticulos para a expansdo e O
aprofundamento de seu uso. O crescimento levou a um ponto em que os usudrios passaram a
ter certeza de que as informacdes de que necessitavam estavam na Web e ndo mais se

surpreenderem com esse fato. A Figura 16 mostra o crescimento do uso da Internet.

Figura 16 — O crescimento da Web
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Fonte: Baseado em Hall (2011, p. 657).

Na Figura 16, destacam-se o evento da “Bolha da Internet” (do inglés, “Dot-
com bubble”), a transi¢do da Web s de leitura para a Web de escrita e leitura verificada apds
o inicio da bolha e o surgimento do que foi chamado de Web social dentro da Web de escrita e
leitura, com o surgimento de softwares e tecnologias como o Facebook, o Twitter, o iPhone e
do termo Empresa 2.0 (do inglés, Enterprise 2.0). Hall (2011) ressalta que, na Web 1.0, o
crescimento dos usudrios era pequeno, mas com o surgimento da Web 2.0, ele se tornou
bastante acelerado, pela ubiquidade alcangada pela Web, maior acessibilidade dos usudrios na

leitura e publicacdo de informacdes, e nova fun¢do da Web de conectar pessoas.
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2.2.2 Transi¢ao para Web 2.0

Newman e Thomas (2009) destacam que a Web 2.0 néo € revoluciondria, pois
os principios, ideias e tecnologias ja existiam ha um tempo. O Unico problema foi que a Web
teve que amadurecer e construir a infraestrutura necessiria para que a Web 2.0 pudesse
funcionar.

Por sua vez, McAfee (2009) identifica trés tendéncias que culminaram no
surgimento da Web 2.0: plataformas gratuitas e faceis para comunicacio e interagdo, falta de
imposicdo de estrutura e mecanismos que levam ao surgimento da estrutura. A primeira
tendéncia parte da diferenca entre canais e plataformas, sendo que os canais consistem em
meios de comunica¢gdo que mantém a comunicagdo entre € 0 emissor e receptor da mensagem
privada (exemplos: e-mail, mensagens de texto de celular) e as plataformas sdo conjuntos de
conteddo digital em que as contribui¢des sdo visiveis globalmente e persistentes (exemplos:
paginas Web de intranet, extranet, internet). A Web 2.0 se beneficiou do surgimento de
plataformas que eram gratuitas e que sdo de facil utilizacdo, permitindo que pessoas nao
precisem pagar nada nem adquirir habilidades muito complicadas para publicar e visualizar
conteddos. Exemplos dessas plataformas sdo os blogs, o Twitter, Facebook e MySpace.

A segunda tendéncia importante foi a postura dos empreendedores da Web 2.0
em nao impor suas ideias de como deveria ser estruturado o conteudo e o trabalho nas
plataformas. Portanto, esses empreendedores ndo definiram fluxos de trabalho, autoridades e
permissdes de decisdo, interdependéncias e formatos e conteido da informagdao. Exemplos da
ndo estruturacao do trabalho em plataformas sao os wikis e Delicious (MCAFEE, 2009).

A ultima tendéncia, segundo 0 mesmo autor, foi a criacdo de mecanismos que
levaram ao surgimento da estrutura na Web. Sistemas emergentes dizem respeito aos sistemas
em que uma estrutura global aparece resultante de interacdes locais. Na Web 2.0, a
emergéncia de estruturas que organizassem seu conteido resultou do uso de links para
conectar seus elementos constituintes, da utilizacdo de um sistema de busca que explorasse
esses links para classificar os elementos quanto a sua relevincia (algoritmo PageRank da
Google), da liberdade de categorizacdo com o uso de tags e da exploracdo da nuvem de tags

para revelar a estrutura da Web.
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2.2.3 Conceito de Web 2.0

Tim O’Reilly e a MediaLive International iniciaram a discussdo sobre uma
nova Web, designando-a como Web 2.0 em uma conferéncia em 2004. A confirmacao de que
uma nova Web estava surgindo adveio da percepcdo de que um conjunto de novos softwares,
tecnologias e ideias estavam surgindo com certa regularidade. No brainstorming realizado
durante a conferéncia, os participantes criaram uma lista que mostrava como esses softwares e
tecnologias diferenciadas rivalizavam com as conhecidas tecnologias da Web tradicional,

como estd esquematizado no Quadro 4 (O’REILLY, 2005).

Quadro 4 - Comparagdes entre softwares, tecnologias e ideias da Web 1.0 x Web 2.0

Web 1.0 | Web 2.0
DoubleClick Google AdSense
Ofoto Flickr
Akamai BitTorrent
Mp3.com Napster
Britannica Online Wikipedia
Sites pessoais Blogs
Especulagdo do nome de dominio Otimizacdo do mecanismo de busca
Visualizagdes de paginas Custo por click
Screen Scraping Web services
Publicacio Participacao
Sistemas de gerenciamento de conteido  Wikis
Diretorios (taxonomia) Tagging (folksonomia)

Fonte: Adaptado de O’Reilly (2007, p. 18).

Na literatura pesquisada, pdde-se verificar que os autores, ao definirem Web
2.0, sentem-se mais a vontade em elencar suas caracteristicas principais que a diferenciam da
Web tradicional. Para O’Reilly (2005), por exemplo, a Web 2.0 € a Web como plataforma que
pode ser visualizada como um nucleo ao redor do qual gravitam um conjunto de principios e
praticas, os quais sdo aplicados em maior ou menor grau por softwares e tecnologias que as
exemplificam. Os softwares Web 2.0 sdo aqueles que tiram o maximo proveito das vantagens
dessa plataforma, ao disponibilizar softwares que:

e Sdo servigos continuamente atualizados e que ficam cada vez melhores

a medida que mais pessoas o utilizam;
® Recuperam e retrabalham dados de vdrias fontes e a0 mesmo tempo
disponibilizam dados e servicos que podem ser retrabalhados por

outros;
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e Permitem criar efeitos de rede por meio de uma “arquitetura de
participacdo’;

¢ Provém experiéncias ricas aos usuarios.

As caracteristicas mais citadas da Web 2.0 com relacdo a questdo técnica
envolvem a visdo da Web como plataforma (MCAFEE, 2009; O’REILLY, 2007),
competéncia central da gestdo de banco de dados, fim do ciclo de langcamento do software,
modelos de programacdo leves (O’REILLY, 2007), o provimento de uma experiéncia rica do
usudrio (BEST, 2006; MCAFEE, 2009; O’REILLY, 2007), palavras-chave e categorias
(BEST, 2006; MCAFEE, 2009), conteido dinamico, escalabilidade (BEST, 2006),
modularidade, compartilhamento de cédigos, ideias (MILLER, 2005), possibilidade de
combinacdo e recombinagcdo de informagdes (MCAFEE, 2009; MILLER, 2005), uso de
hipertexto e sistema de alertas para atualizagdes de conteido (MCAFEE, 2009).

No que diz respeito as ideias associadas ao movimento, podem ser citadas o
aproveitamento da inteligéncia coletiva (MCAFEE, 2009; MILLER, 2005; O’REILLY,
2007), a énfase na participacdo do usudrio (BEST, 2006; CLARKE, 2008; MCAFEE, 20009;
MILLER, 2005), a libertacio dos dados, a orientacdo para comunica¢do e formacdo de
comunidades (CLARKE, 2008; MCAFEE, 2009; MILLER, 2005) e para as necessidades
especificas do usudrio (MILLER, 2005).

2.2.4 Principais tecnologias da Web 2.0

Newman e Thomas (2009) citam como tecnologias da Web 2.0 os sites de
midias e redes sociais, blogs, os softwares Rich Internet Applications (RIA), estruturas de
Web Semantica como tagging, sites de bookmarking, Software as a Service (SaaS), sites que
aproveitam a inteligéncia coletiva para sugestdes como por exemplo, Pandora, Slacker e Digg,
mecanismos de avisos e sindicalizagdes como Real Simple Syndication (RSS) e Atom,
softwares mashups e wikis.

Os sites de midias e redes sociais (do inglés, Social Networking Sites - SNS),
sdo sites que permitem criar perfis pessoais para o usudrio cadastrado e articular interacoes
entre os usudrios, que sdo listados como “amigos” ou “contatos”. Esses sites podem prover
varias funcionalidades como a habilidade de adicionar contatos, mandar mensagens,
compartilhar fotos e videos, criar e se inscrever em grupos e também configurar opcoes de

privacidade, como o acesso as suas informacOes de perfil (LAMPE; ELLISON;
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STEINFIELD, 2006; NEWMAN; THOMAS, 2009; PARSONS; MCCORMACG;
BUTAVICIUS, 2011; SKEELS; GRUDIN, 2009).

Existem vérios softwares SNS que variam em relacdo ao propdsito e as
funcionalidades, podendo se limitar a uma determinada 4rea de interesse ou ndo ter nenhuma
restricdo. Exemplos de SNSs publicas: Friendster, Facebook, MySpace, LinkedIn, Ning,
Orkut, Hi5, Cyworld, QQ, Classmates, Live Spaces e Twitter. Como SNSs internas,
destacam-se Awareness, IBM Lotus Connections, Clearspace X e HiveLive (LAMPE;
ELLISON; STEINFIELD, 2006; NEWMAN; THOMAS, 2009; PARSONS; MCCORMAC;
BUTAVICIUS, 2011; SKEELS; GRUDIN, 2009).

Segundo a pesquisa de Bughin, Manyika e Miller (2008), os blogs foram
considerados a segunda tecnologia da Web 2.0 mais utilizada nas empresas pesquisadas,
sendo utilizada por 34% das empresas em 2008. A primeira tecnologia mais utilizada eram as
redes sociais. Em 2010, segundo Business Technology Office (2010), os blogs continuaram
na segunda posicao, mas o percentual de empresas que o utilizam subiu para 38%. De acordo
com Newman e Thomas (2009), sua importancia no uso pessoal, jornalistico € em outros
contextos se deve as caracteristicas que a tornaram como tecnologia bastante util na
construgdo de sifes pessoais para pessoas sem habilidades em programacao. Os blogs tém um
método préprio que permite que o usudrio publique um artigo ou post para que outras pessoas
leiam e comentem. Segundo West e West (2009), ele organiza os posts em uma sequéncia
cronoldgica com os textos mais recentes no topo do site, diferentemente de outras tecnologias
de gestao de conteido como o wiki.

De acordo com Lawton (2008), Rich Internet Applications sdo softwares que
apresentam muitas funcionalidades caracteristicas de softwares deskfop, mas que sdo
executados na Web. Esses softwares aproveitam outras tecnologias como o Asynchronous
JavaScript and XML (AJAX) para, conforme Bozzon et al. (2006), prover interfaces
sofisticadas para representar processos € dados complexos, minimizar transferéncias de dados
entre cliente e servidor e mover as camadas de apresentacio para o cliente. Google Maps e
Gmail sdo exemplos desse tipo de software citados por Newman e Thomas (2009).

Tagging (ou categorizagdo) diz respeito ao uso da associacdo de tags
(etiquetas) a referéncias e materiais para organizar e classificar estes objetos. Estas fags sao
criadas pelos proprios usudrios de acordo com as palavras que estes acharem mais adequadas
para estes objetos. Esse processo de organizacido tem sido chamado de folksonomia (folk +
taxonomia), pois ndo se trata de uma categorizacdo criada por especialistas que segue regras

rigidas, mas sim uma classificag¢ao social (ALMEIDA et al., 2010; PRIMO, 2007).
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Os sites de bookmarking fazem o registro de links de sites favoritos e utilizam
o processo de tagging para gerar metadados que permitam a organizagdo desses sites. Os tags
utilizados podem ser inclusive compartilhados com o publico, com a utilizacdo de nuvens de
tags que mostram quais as palavras mais utilizadas como fags para descrever pdginas de
Internet. Como exemplo, podem ser citados os sifes del.icio.us e Technorati (MCAFEE, 2009;
PRIMO, 2007).

Newman e Thomas (2009) descrevem o SaaS como uma forma nova de criar e
consumir softwares em que softwares sdao hospedados por um provedor de servigos ou
vendedor e disponibilizados aos clientes normalmente pela Internet. Ela apresenta beneficios
aos clientes como a reduc@o dos custos de infraestrutura e um software melhorado. Para os
produtores, o Saas permite o feedback dos clientes, reduz custo de desenvolvimento de
software e aumenta a receita.

Segundo 0s mesmos autores, 0s sites que aproveitam a inteligéncia coletiva
para fazer sugestdes sdo utilizados, por exemplo, para ajudar as pessoas a localizarem
informacdes, musicas e produtos, rastreando os gostos dos usudrios e usando essa informagdo
para predizer outros objetos que podem ser interessantes. Pandora e Slacker utilizam a
inteligéncia coletiva na drea musical e Digg, também citado pelos autores, ¢ usado na busca
de noticias e matérias.

As sindicalizacdes (como por exemplo, RSS e Atom) sdo servicos de busca que
aceitam inscri¢des por parte dos usudrios e que disponibilizam uma interface adequada a
visualizacao no computador. Esses mecanismos t€ém o objetivo de sinalizar para os usudrios
quando novos conteidos de interesse aparecem na Web e dispensar a necessidade de que o
usudrio busque em todos os sifes de interesse para verificar suas atualizacdes (MCAFEE,
2009; WEBER; RECH, 2010).

O RSS pode ser visto como um sistema de assinaturas em que o usudrio de
Web pode escolher quais informagdes gostaria de receber automaticamente no software
agregador que utiliza. O Atom prové as mesmas funcionalidades basicas do RSS e também
pode apoiar a publicacdo de conteido em blogs, é adotado pela Google nos servicos Web
Gmail, Blogger e Google News (NEWMAN; THOMAS, 2009; PRIMO, 2007).

Segundo Newman e Thomas (2009), os softwares mashups coletam conteidos
ou dados resultantes de varios sistemas e combinam eles em um novo sistema de forma util
para os usudrios. Como exemplo, eles citam que o Google Maps € bastante utilizado como
componente central em muitos mashups. Os softwares wiki, tema central desta pesquisa, serao

abordados com maior detalhamento na subse¢do 2.2.7.
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2.2.5 Uso da Web 2.0

As tecnologias da Web 2.0 podem ser usadas em diferentes contextos como no
uso pessoal, por comunidades, pelo governo e por organizagdes diversas. Como Newman e
Thomas (2009) ressaltam, diferentemente de outras evolugdes tecnoldgicas, a revolugdo da
Web 2.0 foi criada pelos usudrios para depois ser adotada pelas empresas. Portanto, a sua
incorporacdo nas organizagdes € facilitada pelo fato de uma parte de seus usudrios ja ter
familiaridade com as tecnologias e estar aberta a utilizar essas tecnologias para colaborar
entre si, se organizar € encontrar outras pessoas na organizacdo que compartilham das
mesmas aspiragoes.

Giustini (2006) retrata a transformacdo que a Web 2.0 estd fazendo na
medicina. Ele falou da importancia que os blogs e o RSS t€m para o apoio ao diagndstico dos
médicos, os quais encontravam limitagdes nos mecanismos de busca tradicionais e gostam de
acessar blogs importantes da drea médica, sendo imprescindiveis para estes profissionais a
rapidez e a praticidade na obtencdo dessas informagdes. Além disso, esse autor cita a
importancia do mecanismo de busca da Google nos casos em que o médico sabe o que
procurar e no caso de médicos de outros paises que podem se beneficiar de suas edi¢cdes
multilingues. Como potencial para grandes transformacdes na criacdo e obtencdo de
conhecimentos médicos, esse mesmo autor sugere que o wiki pode permitir a criagdo de uma
“Wikipédia” médica que seja disponibilizada gratuitamente e continuamente modificada pelos
médicos.

Miller (2005) mostra como o emprego das tecnologias da Web 2.0 nas
bibliotecas permite identificar um novo fendmeno que ele chama de Biblioteca 2.0, que
permite que as bibliotecas atendam melhor o publico e que rompam com as barreiras para
atender beneficidrios potenciais. Os beneficios sdo possiveis com a possibilidade de conectar
os sistemas separados dentro das bibliotecas entre si € em relacdo aos componentes € servicos
externos e com a capacidade de busca que prové variadas possibilidades de recuperacdo de
textos e outros objetos.

No que diz respeito a educacdo, a utilizagdo das tecnologias Web tem
aumentado desde a ultima década e vem sendo disseminada principalmente no ensino superior
e ensino a distancia (BAJT, 2011; HEMMI; BAYNE; LAND, 2009). Neste setor, a ado¢@o
das tecnologias da Web 2.0 é alavancada principalmente pela necessidade de adequacdo do

ensino ao surgimento de geragcdes que tomaram contato com o mundo digital desde cedo e
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que, portanto, demandam métodos e estratégias educacionais sintonizadas com as novas
tecnologias (BAJT, 2011).

Um dos papéis mais importantes das tecnologias da Web 2.0 na educacao se
baseia no favorecimento de interacdes diversas como, por exemplo, a interagdo educador-
aluno e aluno-aluno (BAJT, 2011; PARSCAL, 2010). Nao s6 essas interacdes sdo facilitadas,
como também é possibilitada uma nova interacdo até entdo ndo explorada pelas tecnologias
existentes: entre o aluno e as comunidades de pritica (PARSCAL, 2010). Destaca-se também
0 apoio dessas tecnologias a principios normalmente associados a um bom ensino, como a
participacdo e a colaboracdo entre os alunos para a constru¢do coletiva do conhecimento
(BAJT, 2011).

Além das inumeras possibilidades providas pela Web 2.0 no ensino presencial
ou a distancia, Kitsantas e Dabbagh (2011) destacam a importincia dela para o aprendizado
auto-regulado dos alunos. Como exemplos, os autores citam o uso de tecnologias de
comunicacdo da Web 2.0 nos processos de definicdo de objetivos, no uso de estratégias para
as tarefas e no préprio monitoramento do aprendizado. Também fazem referéncia as
tecnologias de compartilhamento de recursos e experi€éncias no auto monitoramento, na auto
avaliacdo e nas estratégias de tarefas. Por fim, destacaram as tecnologias de midias sociais na
definicdo dos interesses e estratégias das tarefas a serem realizadas. Softwares e sites
utilizados no ensino e aprendizado incluem blogs, wikis, Skype, Facebook, Second Life,
Google Apps, YouTube, Zotero.

De acordo com Hui e Hayllar (2010), Meijer e Thaens (2010) e Missingham
(2011), o movimento da Web 2.0 também tem impacto nas expectativas das pessoas em
relagdo ao governo, exigindo maior transparéncia e a possibilidade de envolvimento em suas
decisdes. Em resposta, surgiu o fendmeno Governo 2.0, no qual, governos de vérios paises,
estados, cidades e departamentos passaram adotar tecnologias da Web 2.0 como midias
sociais, portais interativos, blogs, wikis e mashups. O principal objetivo desta transformacao
foi adicionar valor nos servigos providos pelo governo, respondendo as demandas dos
cidaddos de forma coletiva e personalizada com a disponibiliza¢do de dados e informacdes
importantes, a coleta de ideias, reclamacdes, criticas e sugestdes dos cidadaos e a adequagdo
dos servigos proporcionados em relagdo a essas informagdes.

Ainda neste contexto, Hui e Hayllar (2010) propdem uma estrutura de
colaboragdo publico-privado-cidada com o objetivo de ampliar o valor ofertado a comunidade
em relagc@o aos servicos providos aos cidadaos (Figura 17). Na relacdo entre os cidaddos e as

organizacdes publicas, o governo coleta informagdes sobre as preferéncias publicas e utiliza
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essas informacdes para redefinir o valor a ser ofertado a sociedade e para apoiar a gestdo do

relacionamento com os cidadaos (CzZRM).

Figura 17 — Estrutura de colaborag¢do publico-privado-cidada
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Fonte: Baseado em Hui e Hayllar (2010, p. 123).

Enquanto isso, as midias sociais facilitam a coleta de informagdes do setor
privado e dos cidaddos. A relacdo entre o setor publico e privado pode ser exemplificada
pelos modelos de parcerias utilizados para disponibilizar os portais oficiais do setor publico.
O relacionamento entre os cidaddos e o setor privado se d4 pelo provimento por parte do setor
privado de tecnologias que utilizam os dados do governo para criar softwares totalmente
novos que beneficiem os cidadaos (HUI; HAYLLAR, 2010).

Nota-se que as tecnologias da Web 2.0, dadas as suas caracteristicas de baixo
custo, facilidade de uso, possibilidade de leitura e escrita, t€ém se expandido para os varios
setores da atividade humana. O surgimento da nova geragdo ja acostumada com as novas
tecnologias e o uso pessoal e coletivo ja disseminado destes softwares e tecnologias
parecerem ser fatores que também influenciaram a adog¢do nos demais setores (medicina,
educacdo, bibliotecas e governo). A ado¢do das tecnologias da Web 2.0 pelas empresas, foco

desta pesquisa, serd abordada mais detalhadamente no préximo item (2.2.6).

2.2.6 Enterprise 2.0

Diante do potencial que a Web 2.0 oferece para aumentar a competitividade das
empresas, recentemente, o termo Empresa 2.0 (do inglés, Enterprise 2.0) vém sendo abordado
na literatura sobre gestdo e negdcios e dreas relacionadas. Este termo, segundo McAfee

(2009), diz respeito ao uso de plataformas de softwares sociais emergentes (do inglés,
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Emergent Social Software Platforms - ESSPs) na busca pelos objetivos da organizacdo. As
ESSPs podem ser identificadas como as tecnologias da Web 2.0.

O aumento da competitividade com o uso de tecnologias da Web 2.0, segundo
Newman e Thomas (2009), deriva-se de sua capacidade de reduzir os custos de infraestrutura
e despesas com softwares, ajudar aos grupos que precisam colaborar para realizar atividades a
fazer isso de forma mais rdpida e eficiente e permitir o compartilhamento e retencdo do
conhecimento. Os autores destacam o wiki como tecnologia-exemplo destas vantagens.
McAfee (2009) chama a aten¢do para o fato de que os beneficios de aumento de eficiéncia
para atividades que exigem colaboracdo se devem principalmente a inadequacdo das
tecnologias antes utilizadas para esse fim (softwares cldssicos de gestdo do conhecimento e
groupware).

Observa-se, portanto, que o poder transformador das tecnologias, principios e
ideias da nova Web 2.0 t€m permitido que autores vislumbrem grandes mudancgas nas
empresas. Esse potencial foi levado por Hamel e Breen (2007) ao maior nivel, quando esses
autores trataram da Gestdo 2.0, um contexto em que ndo s6 a Web 2.0 € a nova tecnologia de
gestdo, como também os principios que embasaram a nova Web sdo vistos como possiveis
caracteristicas de um Sistema de Gestdo do século XXI.

Nesse sentido, Tapscott e Williams (2007) também destacam a importancia da
colaboracdo em massa como forma de apoiar a inovacdo no ambiente competitivo neste
século. Ja ndo € suficiente contar apenas com as pessoas que pertencem a organizagdo para
realizar inovacdes, fora de seus limites hd um vasto mundo de possibilidades de colaboragdo
para geracdo de novas ideias, novos produtos, novos servigos e novos negocios. Essas
possibilidades ndo se limitam aos stakeholders, podendo alcancar pessoas com as quais ndo se
teria contato se nao se estivesse conectado a Web. Nesse contexto, softwares da Web 2.0,
como blogs e wikis, permitem as empresas alavancar o conhecimento coletivo e traduzir esse
conhecimento em inovacoes.

A énfase do papel da Web 2.0 na operacionalizagdo das parcerias entre as
empresas € pessoas pertencentes e nao-pertencentes a mesma, levou McAfee (2009) a propor
um modelo chamado de “Enterprise 2.0 Bull’s Eye”. Esse modelo se ampara no conceito de
tie strength (intensidade de relacionamento) da teoria de redes sociais (Figura 18). Ele
relaciona as intensidades de relacionamentos entre o trabalhador que € o centro de referéncia e
as demais pessoas com as tecnologias da Web 2.0 que s@o mais adequadas para comunicagdo
entre essas pessoas. Esses relacionamentos podem ser fortes, fracos, potenciais ou

inexistentes.
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Figura 18 - Enterprise 2.0 Bull’s-Eye
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Fonte: Adaptado de McAfee (2009, p. 126).

McAfee (2009) afirma que o software wiki € “mais apropriado” para os
relacionamentos fortes, pois lida muito bem com dois desafios da colaboragdo que sdo o
controle de versoes e a edicdo simultinea. Para relacionamentos fracos, os SNSs facilitam as
interacoes na medida em que pode lidar com a associagdo de grande nuimero de
relacionamentos para cada usudrio, permite aos membros postar atualizacdes e permite entrar
em contato com os seus contatos. Por sua vez, para o autor, os blogs atendem bem o
relacionamento potencial por serem fdceis de atualizar, por permitir que a cada atualizagdo,
esta pode ser vista como uma pagina Web separada e por ser uma colecdo permanente de
posts. Por fim, a interacdo com estranhos € favorecida pelos mercados de previsdes. Esta
tecnologia consiste em um mercado virtual de predicdo em torno de um tema. Neste caso,
normalmente os mercados de previsdes podem ser utilizadas por pessoas desconhecidas que
assim permanecem em relacao a organizacao.

Observa-se que essa classificacdo realizada por McAfee é uma sugestdo do
autor, sendo, no entanto, encontrados exemplos de wikis utilizados para a interagdo com
desconhecidos (enciclopédias) e relacionamentos fracos e potenciais (manuais de uso de
softwares atualizados por desenvolvedores e usudrios). Os blogs, em outro exemplo, sdo
utilizados também para relacionamentos fortes (comunicacdo interna) e fracos (comunicagao

com clientes).
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2.2.7 Wiki

O wiki é considerado a tecnologia que melhor simboliza as caracteristicas da
Web 2.0. Pode-se ver sua importancia dentro da nova Web, com, por exemplo, a denominagao
“Wikinomics” dada por Tapscott e Williams (2007) ao fendmeno de colaboracdo em massa
que comecou a dar o tonus da competi¢ao no século XXI e a afirma¢ao de Newman e Thomas
(2009) de que os wikis ainda ndo sdao amplamente utilizados nas empresas como os demais
softwares da Web 2.0, mas que podem ser a aplicacdo de maior impacto dessa nova versdao da
Web.

Nesta secao, serd abordado o histérico de criacdo e a evolu¢do do wiki, sua
conceituacdo e as caracteristicas que definem um software como wiki. Posteriormente, foi
abordado como os wikis sdo utilizados atualmente e seu papel e sua forma de utilizagdo nas

empresas.

2.2.77.1 Historico do wiki

Como precursores dos wikis, segundo History... (2011), podem ser citados a
visdao de Vannevar Bush do sistema de hipertexto de microfilme que ele chamava de “memex”
em 1945, o banco de dados de hipertexto chamado de ZOG em 1972 e o sistema de hipertexto
da Apple Computer chamado HyperCard em 1987.

Inspirado pelo sistema de hipertexto HyperCard, Ward Cunningham criou em
1995 o conceito de servidor WikiWikiWeb, também chamado de wiki. O termo Wikiwiki €
um verbo havaiano que indica “rapidez” ou até “informal”. Ward queria criar uma forma de
publicar padrdes de software colaborativamente na Web e para isso teve como ideia principal
criar a base de dados online funcional mais simples possivel (EBERSBACH et al., 2008;
LEUF; CUNNINGHAM, 2001). Além disso, ele liberou este software na Web para que todos
pudessem utilizé-lo, o que lhe deu papel de destaque em trabalhos de engenharia sénior, na
promoc¢ao de padrdes de projeto e na ajuda ao desenvolvimento da programacgdo extrema
(WOODS; THOENY, 2007).

O site WikiWikiWeb de Ward praticamente dobrou de tamanho a cada ano
entre 1995 e 2000, sendo-lhe incorporadas diversas inovagdes propostas pelos usuarios, como
RecentVisitors (piginas que ajudam a identificar quem estava contribuindo para as piginas),
Page History (histérico das paginas), WikiCategories (categorias que podem ser associadas as

paginas) e outras (HISTORY ..., 2011).
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Até 2001, quando o site Wikipedia foi criado por Jimmy Wales, o uso dos
wikis estava restrito ao circulo dos programadores de computador (HISTORY..., 2011). A
Wikipedia é uma enciclopédia online e gratuita com conteudo totalmente aberto, ou seja,
todos podem editar os artigos. Desde sua criagdo, a Wikipedia tem se tornado um dos wikis
mais conhecidos e o trabalho de referéncia mais popular na Web (WEST; WEST, 2009).

Desde o WikiWikiWeb, varios softwares wiki foram criados com
funcionalidades proprias derivadas das ideias originais de Ward Cunningham, como por
exemplo, TWiki, IBM’s QEDWiki e Paginas BEA (NEWMAN; THOMAS, 2009). Eles sao
chamados de clones de wiki. Esses softwares seguiram caminhos distintos, com a
especializacdo, com a acumulacdo de mais funcionalidades além do wiki e/ou com
caracteristicas integradoras. Exemplos de wikis especializados, segundo Woods e Thoeny
(2007), sao o wikiCalc (planilhas), WikiTree (arvores genealdgicas) e WikiTimeScale
(escalas de tempo). Central Desktop e wetpaint sdo exemplos de wikis com caracteristicas
adicionais de féruns, blogs, gerenciadores de arquivos, conforme os mesmos autores. Por fim,
varios wikis tem caracteristicas integradoras como o MindTouch Deki Wiki e Kwiki, este
também citado por Woods e Thoeny (2007).

No entanto, a evolucdo que pode ser vista como a mais importante para a
utiliza¢do dos wikis no ambiente empresarial foi o surgimento de wikis estruturados. Segundo
Woods e Thoeny (2007), a ideia de um wiki estruturado surgiu na visdo de Peter Thoeny.
Conforme esses autores € Buneman et al. (2011), os wikis estruturados sdo softwares que
unem dois conceitos: wikis e bancos de dados. Desta forma, eles permitem o armazenamento,
edicdo e manipulacdo de dados estruturados, as buscas ad hoc nos bancos de dados e o
provimento de dados mais detalhados. Normalmente, esses softwares permitem lidar com
funcionalidades como varidveis, formularios, modelos padrdo de documentos e funcdes, as
quais sdo bem interessantes para empresas que querem usufruir da forma livre e orgénica dos
softwares wiki, mas que sentem necessidade de automatizar parte do trabalho envolvido no

uso desses softwares.

2.2.7.2 Conceito de wiki

O termo wiki pode ser aplicado tanto a um conjunto de paginas Web com
caracteristicas especificas, quanto ao software que permite gerar este tipo de pagina Web.
West e West (2009) classificam o wiki como um software online de escrita colaborativa.

Conforme McAfee (2009), o wiki se sobressai em relacdo a outras tecnologias utilizadas com
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a finalidade da criagcdo coletiva de contetidos por apresentar uma abordagem elegante para
lidar com as questdes de controle de versdes e edi¢do simultanea.

Para facilitar o entendimento do que seria um wiki, Woods e Thoeny (2007)
comparam-no a um recipiente que pode guardar um conjunto de fichas de arquivo (index
cards), sendo possiveis varias acdes: adicionar novas paginas, escrever informacdes nestas,
conectar uma pagina a outra, fazer busca entre as diferentes paginas, copiar as paginas e
rastrear as mudancas que sdo feitas nelas. A informagdo em cada pagina (ou ficha) pode estar
em texto com ou sem formatacdo. As paginas wiki se diferenciam das fichas de arquivo do
container por serem objetos eletronicos virtuais criados pelo software wiki.

O software wiki consiste em um conjunto de paginas Web armazenadas em um
repositorio central compartilhado. Estas pédginas possuem como caracteristica principal
facilidade com que podem ser visualizadas, criadas e editadas por qualquer pessoa por meio
de um navegador web. O wiki também pode ser considerado uma tecnologia conversacional
que leva a uma gestao de conhecimento em que a criacdo e o armazenamento deste sdo feitos
de forma coletiva e colaborativa (EBERSBACH et al.,, 2008; HASAN; PFAFF, 2006;
NEWMAN; THOMAS, 2009; WOODS; THOENY, 2007).

Newman e Thomas (2009) fazem uma comparagado interessante entre os wikis e
os Sistemas de Gestdo de Contetido (do inglés, Content Management Systems - CMS), e a
Gestdo do Conteudo Empresarial (do inglés, Enterprise Content Management — ECM).
Segundo esses autores, de forma geral, os wikis podem ser classificados dentro da gestao do
conteido e muitos sistemas de ECM/CMS apresentam funcionalidades que mimetizam
caracteristicas do wiki. Contudo, enquanto o wiki enfatiza a facilidade de criacdo e alteracao
de criagdo de conteudos pelos usudrios, um ECM/CMS tipico é muito mais estruturado e tem
uma gestdo muito mais restrita, sendo mais fechado que os wikis. Portanto, a diferenca entre
os dois sistemas estd na forma como a tecnologia € utilizada, sendo que o wiki facilita a

colaboracdo em uma forma muito mais natural que outros sistemas.

2.2.7.3 Caracteristicas do wiki

As caracteristicas do primeiro wiki criado por Ward Cunningham envolviam o
armazenamento das piginas em um repositério central e partilhado, capacidade de qualquer
pessoa editar paginas, facilidade e acessibilidade da edi¢cdo, formatacdo das paginas mais

simples do que a formatacio com HTML e disponibilidade de uma lista de pdaginas
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modificadas recentemente. Essas caracteristicas foram tdo imitadas por outros softwares, que
acabaram se tornando a definicao do wiki (WOODS; THOENY, 2007).

Esses mesmos autores mencionaram que inovacdes comegaram a Ser
introduzidas nos softwares gerados a partir do primeiro wiki € mesmo neste, como o controle
de versdes, anexacdo de arquivos as paginas wiki, backlinks (acesso as paginas que se ligam a
pagina presentemente visualizada), notificacdo de modificagdes efetuadas nas paginas wiki,
busca dentro das pédginas wiki e paginas imprimiveis a partir da pagina original. Uma
evolugdo importante do wiki incluiu o acesso privado, ou seja, os controles de acesso e
permissdes (CHATFIELD, 2009). Todas essas caracteristicas tornaram o wiki cada vez mais
atrativo para o uso pelas empresas e outras organizagdes, privadas e publicas.

Outra fun¢do bastante importante dos wikis inclui a capacidade de se utilizar
links para conectar diferentes paginas wiki e inclusive ligar a pdgina wiki a outra que ainda
ndo existe. Ao clicar no link deste dltimo caso, o software lhe dd a possibilidade de criar a
nova pagina com nome designado no link (EBERSBACH et al., 2008; WOODS; THOENY,
2007). Ainda, outra funcionalidade disponivel é a pagina de teste chamada de SandBox. Esta
pagina permite que os usudrios testem as funcionalidades disponiveis no wiki, sem que essas

modificagdes afetem o sistema em seu modo producdo (EBERSBACH et al., 2008).

2.2.7.4 Uso do wiki

Dadas as caracteristicas simples, mas revoluciondrias dos wikis, eles tém
utilidade em diferentes contextos e também podem ser utilizados para diferentes propodsitos.
Woods e Thoeny (2007) dividem os wikis em quatro categorias: wikis focados em conteudo,
focados em processo, comunitérios e de fécil uso.

Os wikis focados em conteido t€ém como finalidade principal a producdo de
conteuido, aplicando-se aos casos de wikis com informagdes referenciais e enciclopédicas,
sobre interesses especificos e hobbies, guias de viagens e documentacdo técnica (WOODS;
THOENY, 2007). Segundo Chatfield (2009), esse tipo de wiki € o mais comum,
principalmente apds o lancamento da Wikipedia.

Os wikis focados em processos visam apoiar processos externos ao wiki.
Destacam-se, neste caso, os wikis para gestdo de projetos e produtividade, que podem ser
orientados a tarefas, orientados a defesa de causas (como meio ambiente, paz mundial) e

orientados a educacao (WOODS; THOENY, 2007). O wiki de processo € usado de forma



65

mais exclusiva por empresas e organizagdes com conjuntos de processos que se adequam
melhor a colaboracao em massa (CHATFIELD, 2009).

Na educagdo, os wikis ganharam bastante espago, devido a valorizacdo do
principio de colaboracdo no ensino (CHATFIELD, 2009). Neste setor, as tecnologias wiki t€m
papel importante para promover a solucdo de problemas (GLASSMAN; KANG, 2011), no
estimulo a escrita, na criagdo e desenvolvimento de portfélios, na constru¢do de uma base de
conhecimento colaborativo (SANTAMARIA; ABRAIRAS, 2006 apud BOTTENTUIT
JUNIOR; COUTINHO, 2008) e na coordenacdo curricular, interdisciplinar e de eventos
(BOTTENTUIT JUNIOR; COUTINHO, 2008). O uso de wikis na area de negdcios serd
abordado com maior profundidade no item 2.2.7.5.

Os wikis comunitarios provém informacOes interessantes em relacdo aos
grupos de pessoas que t€m ligacdes em comuns, como por exemplo, que moram na mesma
cidade, estudam na mesma universidade ou sdo fis da mesma banda. Esses wikis incluem,
portanto, wikis de entretenimento, relacionados a clubes e outras organizacdes e comunidades
tecnoldgicas. Por fim, os wikis de facil uso focam na rapidez com que as pessoas 0s criam
para publicar conteddos. Nesse caso, exemplos incluem wikis para propaganda de pequenas

empresas e wikis pessoais e familiares (WOODS; THOENY, 2007).

2.2.77.5 Wikis nas empresas

Os wikis podem ser utilizados com diferentes propdsitos nas empresas.
Segundo Mader (2008), eles podem ser usados para construir diretérios de informacdes que
podem ser atualizados por vdrias pessoas, por exemplo, no caso de diretérios de dados de
funciondrios. Também podem ser usados para manter e atualizar agendas, registrar atas de
reunides e planejar eventos.

Outra funcdo interessante consiste na gestdo de projetos, mantendo-se tudo o
que se refere a um determinado projeto associado a uma mesma pdgina que pode ser
atualizado pelas pessoas que pertencem ao projeto, incluindo praticas, deliverables, relatérios
etc. (MADER, 2008; MAJCHRZAK; WAGNER; YATES, 2006). Garcia et al. (2010)
mostram um exemplo de uso de wikis semanticos para lidar com documentos da qualidade

relacionados a projetos na drea de software.

> SANTAMARIA, F. G.; ABRAIRA, C. F. Wikis: posibilidades para el aprendizaje colaborativo em
educacion superior. In: INTERNATIONAL SYMPOSIUM ON COMPUTERS IN EDUCATION, 8., 2006,
Le6n. Proceedings... Ledn: Panizo L., 2006, p. 371-378.
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Outra area interessante consiste no projeto de produto, em que o wiki pode ser
usado para gerenciar os produtos da organizacdo desde o desenvolvimento a produgdo,
marketing e suporte técnico. Dessa forma, ele deve levar a colaboragdo entre as pessoas dos
diferentes departamentos envolvidos. Na interface com o usudrio, os wikis podem ser abertos
ao publico permitindo a comunicacdo externa, inclusive no que se refere a gestdo do
relacionamento com o cliente. Também nesse sentido, o wiki pode ser utilizado para criar sites
publicos que podem ser atualizados mais facilmente (MADER, 2008; MAJCHRZAK;
WAGNER; YATES, 2006).

Outra aplicacdo citada pelo autor consiste no uso destes como intranets ou
extranets. Conforme Wiki... (2011) afirmam, o wiki vem sido utilizado como unico software
colaborativo e substituto das intranets estdticas nas organizagdes. Tanto Buffa (2006) quanto
Tredinnick (2006) destacam que este uso reflete a vis@o da intranet como um meio importante
para a gestdo de conhecimento das organizagdes, e, portanto, a necessidade de alavancar a
expertise individual dos usudrios.

Esse movimento de adog¢do de wikis para as intranets consiste em uma
abordagem diferente da adotada até o momento, segundo Tredinnick (2006), na medida em
que anteriormente as intranets eram baseadas em processos de gerenciamento centralizados e
autoria descentralizada. Buffa (2006) cita ILOG, Google, Motorola e New York Times como
empresas que adotam o wiki em suas intranets.

As empresas de software também se destacam no uso de wikis, fato
possivelmente derivado da origem desse software com o WikiWikiWeb de Ward
Cunningham. Nestas empresas, o wiki tem sido usado principalmente para a gestdo do
conhecimento na drea de engenharia de software e engenharia de requisitos, incluindo apoio a
workflows internos, gestdo de processos e qualidade, instrucdes para instalacao dos softwares
e rastreamento de informagdes dos softwares utilizados na organizacio (MAJCHRZAK;
WAGNER; YATES, 2006; SILVA, 2006; SKOKLUND, 2011).

Newman e Thomas (2009) destacam que a implantagdo de wikis nas
organizagdes encontra barreiras como a falta de seguranga e de controles de acesso e
dificuldades no que diz respeito a auditoria e a conformidade as normas. Esses aspectos vém
recebendo maior atengcdo nos wikis mais recentes. Portanto, apesar do grande potencial deste
software para aprimorar a eficiéncia e favorecer a inovacao nas organizagdes, cuidados devem
ser tomados para que suas vantagens sejam explicitadas adequadamente as empresas. Além

disso, um fator critico para que a implantacdo do wiki é o engajamento de uma massa critica
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de usudrios ativos. Isso se deve as caracteristicas das tecnologias da Web 2.0 de se tornarem
melhores a2 medida que mais pessoas as utilizam.

A escolha do wiki é também muito importante para a implantagdo nas
empresas, sendo necessdrio, por exemplo, escolher uma plataforma que facilite a edi¢do
(editor WYSIWYG(’) (NEWMAN; THOMAS, 2009). Acrescenta-se a esta recomendagdo
desses autores, que devido a evolu¢do dos wikis, inclusive com o surgimento de wikis
corporativos, € importante escolher softwares que possuam mecanismos minimos de controle
de acesso e seguranca e que tenham flexibilidade para o acréscimo de funcionalidades
importantes, por meio de plugins e extensoes.

Segundo Newman e Thomas (2009), outro fator importante para o desempenho
dos wikis no ambiente empresarial consiste na criacdo de uma comunidade ativa em torno do
wiki por meio da aplicacdo de incentivos positivos e negativos e esfor¢o para promocao de seu
uso de forma construtiva.

Em relacdo a este tema, Mader (2008) ressalta a importancia da adogao bottom-
up do wiki pela organizagdo, com utilizacao de testes pilotos antes da implantagdo em grande
escala. Esse autor também apresentou contribui¢cdes bastante importantes para a literatura em
relacdo aos incentivos positivos e negativos. Sua abordagem se baseou na definicdo de
padrdes e anti-padrdes da interagao das pessoas com o wiki e da adogao do wiki.

Enquanto os padrdes relativos as pessoas mostram papéis que podem ser
introduzidos para ajudar no crescimento do wiki, os anti-padrdes sdo comportamentos que
devem ser remediados. Os padrdes de adog¢do, por sua vez, focam na organizacdo do wiki. O

Quadro 5 mostra alguns exemplos de padroes e anti-padrdes comuns levantados pelo autor.

Quadro 5 — Exemplos de padrdes e anti-padrdes relativos as pessoas e a adocdo do wiki

Pessoas Adocio

Padroes | Anti-padroes Padroes | Anti-padroes
Campedo (pessoa entusiasta Bully Permissdes claras Forgar substituicdo de todas
que promove uso do wiki) as ferramentas pelo wiki
Boas-vindas Usudrio faz-tudo Alertas de novo Usar muito o termo “wiki”” no

conteido nome das paginas wiki
Ponto inicial que ajude na Usudrio super- Comunicacao Péaginas vazias
familiarizagdo com o wiki organizador
Tagging social Véandalo FAQ Muita estrutura
Espaco pessoal para cada Fobia de wiki Usar wiki, ndo e-mail SO gerente muda esse
usudrio contetdo
Mantenedor do wiki Infrator de direitos  Erro intencional Posse da pagina
autorais

Fonte: Baseado em Mader (2008).

® Do inglés, What You See Is What You Get. E um editor que permite visualizar a aparéncia do documento
no mesmo momento em que sdo realizadas as manipulacoes.
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2.3 Informatizacao do SGQ

O Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001, de acordo com Cardoso e Luz
(2004), enfatiza a necessidade de controle dos processos de trabalho e, portanto, ele depende
do controle das informagdes. No SGQ ISO 9001, € de fundamental importancia que todos os
procedimentos, instru¢des de trabalho e outros documentos necessarios a operagdao do SGQ
sejam documentados (documentos da qualidade) e todos os resultados de processos de
trabalho sejam registrados (registros da qualidade). A gestdo de qualidade necessita também
da gestdo de informacgdes e arquivos.

Segundo os mesmos autores, a gestdo de documentos do SGQ deve levar em
consideragcdo o controle do fluxo informacional e a avaliagdo dos documentos produzidos e
recebidos. Para o controle do fluxo informacional, deve-se classificar (alocar documentos
segundo plano previamente adotado) e indexar (utilizar palavras-chave para recuperacio dos
documentos) os documentos. Por sua vez, a avaliacdo envolve a anédlise e o estabelecimento
do destino do documento. Outro ponto destacado consiste no fato de que os principios de
abordagem de processo e melhoria continua da norma ISO 9001 se beneficiam do controle do

fluxo de informacgdes:

O fluxo eficaz das informacdes registradas nos documentos se configura como
condi¢do fundamental para a adocdo de uma abordagem de processo. Esta
abordagem fornece subsidios para o monitoramento continuo das atividades e
produtos gerados, a melhoria do desempenho do processo e a sua rastreabilidade
(CARDOSO; LUZ, 2004, p.56).

As tecnologias de armazenamento de informacdes evoluiram bastante nos
ultimos tempos. Sprague (1995) descreve que por muitos séculos, os documentos foram
criados e armazenados em papel. A evolucdo tecnolégica permitiu entdo novas formas de
armazenamento, como o microfilme e mais recentemente, as fitas magnéticas e os discos.
Surgiu, entdo, o armazenamento de documentos em midias eletronicas. No entanto, sua
manipulacdo ainda ndo era totalmente amparada pelas tecnologias existentes, sendo que a
impressdao do documento em papel para coleta de assinaturas, para que o documento seja
protocolado ou feito qualquer processo de validacdo era um procedimento necessério.

Atualmente, softwares podem lidar com diferentes graus de independéncia em
relacdo ao papel, sendo esses graus diferentes atribuiveis a func¢des de documentagdo
diferentes ndo contempladas pelos sistemas de armazenamento modernos. Vasques (2007)

destaca o processamento de documentos digitais (ou eletrdnicos), com o0s quais as
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informacdes podem ser armazenadas ndo s6 em formato textual, mas também por meio de
simbolos graficos, imagens, fotos, dudio, video e animagdes.

Hoje em dia, ganharam destaque os documentos 100% digitais, ou seja, que
sdo armazenados e validados eletronicamente (VASQUES, 2007). Os beneficios desses
documentos sdo virios, segundo Macedo’ (2003) apud Vasques (2007), abrangendo desde a
satisfacdo do cliente com a aceleracdo das negociacdes e na tomada de decisdes até a
obtencdo de melhorias na organizacdo com reducdo de custos e melhorias de processo e
organizacao.

Nao s6 a tecnologia de armazenamento de informagdes mudou. Com ela
mudou também os softwares que realizam o armazenamento dos documentos e as funcdes de
gestdo da documentacdo sofreram inovagdes nos ultimos tempos. Com o surgimento da Web,
os softwares de desktop comecaram a dar lugar a softwares baseados na Web que permitiram
ampliar o acesso principalmente para empresas grandes e/ou dispersas geograficamente e,
como também indicam Newman e Thomas (2009), diminuir a complexidade da gestdo de
infraestrutura de T1 das organizacoes.

Uma aplicagdo Web, como Conallen® (2003) apud Silva (2006) define, € um
sistema que permite a seus usudrios executar as regras do negdcio com um software
denominado navegador Web. O navegador Web é um software executado no computador
cliente, por meio do qual se acessam e se visualizam os documentos. Esse sistema, como
apresenta seus recursos vinculados entre si, € considerado um sistema de hipermidia.

Outro aspecto importante no caso de softwares baseados em Web consiste em
sua capacidade em propiciar informacdes certas as pessoas certas. Tal caracteristica é
explorada em Costal, Martins e Nogueira (2011), que se afirmam que os softwares que vém
surgindo como evolugdes da Web (Web 2.0, 3.0 e 4.0) apresentam grande potencial de
alcancar esse objetivo, dadas suas caracteristicas de sensibilidade ao contexto, orientacdo ao
usudrio e inteligéncia artificial. Este aspecto vem ao encontro da énfase que Stabile e Cazarini
(2003) dao a necessidade de que os sistemas de informacdes da organizagdo devem propiciar
que a informacdo adequada chegue a pessoa adequada no momento e formato adequados.
Desta forma, permite-se que a tomada de decisdo seja feita de forma veloz e segura no

ambiente concorrencial instdvel e de baixa previsibilidade em que a empresa se encontra.

’” MACEDO, G. M. F. Bases para a implantacdo de um sistema de gerenciamento eletronico de
documentos — GED: um estudo de caso. Santa Catarina, UFSC, 2003, 144 p.
¥ CONALLEN, J. Desenvolvendo aplicacdes Web com UML. 2. ed. Rio de Janeiro: Campus, 2003.
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2.3.1 Softwares tradicionais

O uso de sistemas informatizados para gestdo da documentacio do SGQ
padrao ISO 9001 é recomendacgdo recorrente nas obras que tratam do assunto. Gutierres
(2008), ao abordar a evolucao dos softwares voltados para a gestdo da qualidade, argumenta
que inicialmente, os softwares de gestdo se limitavam ao controle da qualidade final dos
produtos. Ricardo Lepper9 apud Gutierres (2008) afirma que eles evoluiram para a funcao de
garantia da qualidade em todo o processo de producao, passando os softwares focar em gestdao
da exceléncia e conformidade empresarial. Um aspecto importante mencionado por Luiz
Fernando de Oliveira'® apud Gutierres (2008) consiste nas dificuldades com os aspectos
culturais e de capacitacdo envolvidos, que tém limitado a evolugcdo dos softwares ao
desenvolvimento das formas de gestdo das empresas.

Atualmente, ha varios softwares de gestdo da qualidade que se dividem,
segundo o entrevistado Ricardo Donner'' apud Gutierres (2008), em trés tipos: médulos de
ERP, softwares especializados e softwares que fornecem legislacdo aplicdvel a area. Alguns
softwares buscam uma especializacdo cada vez maior em relagdo ao segmento industrial das
organizacoes, sobressaindo-se aqueles que atuam em conformidade corporativa em relacdo a
normalizagdes, como a ISO 9000, ISO 14000 e OHSAS 18000.

No que se refere a utilizacdo de médulos ERP para gestdo da qualidade, Garcia
et al. (2010) disseram que a maior limitacao é a complexidade dessas solucdes, devido ao fato
de que os sistemas ERPs sdo voltados para aplicacdes maiores do que o SGQ. Portanto, essa
ndo seria uma solugdo interessante para pequenas empresas.

Nilles (2001) retrata a experiéncia de empresas com o uso de softwares para
Sistemas de Gestdo da Qualidade baseados na norma ISO 9001. Em uma pesquisa de
Forrester Research Inc. com 41 executivos de TI que utilizaram 68 pacotes de softwares de
qualidade, descobriu-se que, apesar de 95% das empresas comprarem os softwares sem
intencdo de customizd-los, menos de 10% dos programas foram implantados sem
customizacdo. Esse cendrio é agravado pelo fato de que customizagdes sao geralmente caras
(10% de customizacdo adicional representam aumentam 20% no valor original da

customizacao por ano).

° Entrevista concedida a Gutierres (2008).
10 Entrevista concedida a Gutierres (2008).
" Entrevista concedida a Gutierres (2008).
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Apesar deste cendrio preocupante, esse mesmo autor destaca que nao significa
que a melhor op¢do dos gerentes da qualidade € voltar para o SGQ em papel, mas sim buscar
um software que dé flexibilidade, que permita configurar e alterar a configuracdo dos
softwares pré-existentes sem programacao (auto customizacgdo) e que ofereca notificagdes por
e-mail automdticas. Ele também recomenda o uso de programas que trabalhem com
navegadores de Web, ou seja, os softwares baseados em Web.

Esse tipo de software apresenta grandes vantagens de custos para empresas de
todos tamanhos, pois as despesas envolvidas j4 foram realizadas (instalagdo do navegador nos
computadores), ndo sdo requeridas licencas multiplas e hd menores custos de treinamento,
pois é a familiaridade dos usudrios com softwares Web torna o treinamento mais rapido

(NILLES, 2001).

2.3.2 Utilizagao de wiki

A literatura sobre a utilizacdo de wikis para a informatizacdo da documentagao
do Sistema de Gestao da Qualidade € escassa. Exemplos de obras que relatam essa aplicagdo
em organizacOes puderam ser encontrados em Castano, Mendez e Day (2010), Garcia et al.
(2010), Gomide (2009) e Lavrsen (2007).

Costal e Martins (2010) retratam as vantagens do uso de wiki para a
informatizacdo da documentacdo do SGQ. O armazenamento das paginas wiki em um
repositorio central e partilhado, e a acessibilidade e facilidade de edicao destas paginas trazem
vantagens importantes para o uso do software wiki para o controle da documentagdo. Eles
podem evitar a proliferacdo de copias de documentos, como acontece no caso do uso de e-
mails e arquivos em PDF, e também diminuir os procedimentos burocraticos desnecessarios
para atualizar esses documentos. Além disso, hd o enriquecimento do conteddo e do formato
dos documentos da qualidade, com a funcionalidade como a anexacdo de documentos,
ferramentas de inclusdo de figuras e videos e a estrutura de hipertexto ndo linear constituida
de links entre documentos diferentes, que favorecem a navegacdo guiada pelos préprios
usudrios conforme o fluxo de informagdes requerido por eles para realizar suas atividades.

A recuperacdo dos documentos pelos usudrios € facilitada pelo mecanismo de
busca. Ja o controle de versdes e de historico € um ponto bastante forte nos softwares wiki. O
wiki permite rastrear todas as alteracdes efetuadas nos documentos, associando-as aos
usudrios e ao dia e hordrio em que elas foram realizadas. Ainda hd disponibilizacdo de

notificacdes por e-mail e a lista de pdginas recentemente modificadas que facilitam o
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monitoramento das mudancas efetuadas. No caso de wikis estruturados, hd também a
possibilidade de criag¢do, edi¢do, armazenamento e recuperacdo de registros da qualidade
(COSTAL; MARTINS, 2010).

O wiki pode apoiar diferentes requisitos da norma ISO 9001, principalmente
em relacdo ao requisito 4 que aborda os requisitos para a documentacdo do SGQ, conforme

exposto no Quadro 6.

Quadro 6 — Contribui¢@o do wiki para o requisito 4 da norma ISO 9001

Requisito | Contribuicio do wiki
4.2.1 Documentacdo do Sistema Armazenamento da documentacio em um local em que todos
de Gestdo da Qualidade podem vé-la e revisa-la.
4.2.3 Controle de documentos Quando necessdrio, envia um e-mail de notificagdo ao comité de

qualidade quando uma pagina ¢ atualizada

Assegura que as revisdes correntes sejam identificadas, pois todas
as versdes, com data e autor, sdo armazenadas.

Mantém todos documentos no local de uso e os deixa legiveis e
identificdveis.

4.2.4 Controle de registros A digitacdo de informacdes diretamente na pagina wiki economiza
espago e arquiva informagdes, de forma que ndo ha necessidade
de impressdo ou copia.

Apesar de todos os usudrios poderem modificar as informacdes no
wiki, registros sdo seguros, pois versdes anteriores podem ser
automaticamente armazenadas por pelo menos seis meses

Fonte: Adaptado de Elsmar Cove Quality Assurance and Business Standards Wiki (2009, p. 1).

Deve-se destacar que no caso do requisito que exige que o documento seja
aprovado antes de sua emissao, tanto quando ele é criado como também quando € revisado,
abordagens distintas podem ser utilizadas. No caso da utilizacdo do wiki ProjectForum para
informatizar o SGQ da empresa Geometrica, Castano, Mendez e Day (2010) fizeram o uso de
mecanismos de controle de versdes, a lista de paginas modificadas recentemente e notificacdao
por e-mail quando o documento ¢ modificado. Neste caso, as modificagdes sdo incorporadas
aos documentos assim que os usudrios atualizam os mesmos, sendo um e-mail enviado
imediatamente aos responsdveis pela aprovacdo. A aprovacdo, assim, é representada pela
aceitacdo ou rejeicdo das modificagdes apds a verificacio pelos aprovadores da ultima versao
do documento. Se as modificagdes forem rejeitadas, o aprovador recorre a fun¢do de retorno a
versao anterior do documento.

Este mecanismo pressupde a quebra de paradigmas enraizados na implantacdo
de um SGQ padrao ISO 9001, como a percepcdo da necessidade de um processo de autoria,

edicdo, aprovacdo e publicagdo e também a visdo de que as informacdes contidas no

documento publicado s@o completas e permanentes (CASTANO et al., 2010).
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Vale observar que esse mecanismo faz uso das funcionalidades ja disponiveis
na maioria dos wikis existentes, sem a necessidade de grandes customizacdes. No entanto, seu
uso requer condi¢gdes especiais para sua aplicacdo, dentre as quais, Castano, Mendez e Day
(2010) citam a capacitacdo e competéncia dos individuos com interesse na melhoria da
documentagdo e o pressuposto de que as mudancas feitas pelas equipes nos documentos sdao
melhorias como algumas destas condi¢des.

Como essa situacdo ideal ndo € atingivel pela maioria das empresas, varios
wikis desenvolveram alternativas para a questdo da necessidade de aprovacdo antes da
publicacdo. Gomide (2009) descreve adaptacdes feitas ao software wiki MediaWiki — o
mesmo utilizado pela enciclopédia eletronica Wikipedia — para informatizar o controle de
documentos do SGQ do Programa de Ensino Tutorial (PET) da Universidade Federal de Santa
Catarina. Nesta aplicacdo, foi utilizada a extensdao chamada FlaggedRevs, que permite
classificar um documento por meio da validacao feita apenas por usudrios pertencentes a um
grupo de privilégios do software. O documento que € criado ou revisado sé € publicado apds
sua validacdo. Como resultados desta aplicacdo, esse autor relatou a diminuicdo de 65% no
tempo despendido na revisdo, andlise critica e aprovacdo do documento e 60% na utilizacdo
de papel.

Lavrsen (2007) descreve a utilizacdo do software TWiki para informatizar a
documentacdo do SGQ da Copenhagen Motorola Tetra World Wide System Development
(TWSD). Foi utilizada uma abordagem de permitir aos usudrios fazerem “solicitacdes de
mudancas” na documentagdo por meio da criacdo de comentdrios associados as paginas wiki.
Assim, esses comentarios eram analisados durante a analise critica e revisdo do documento
pela equipe que tinha a responsabilidade pelo documento e incorporadas se fossem
pertinentes. Os resultados dessa aplicacdo também foram surpreendentes, com um aumento
muito grande na participagdo dos usudrios na melhoria dos documentos, trazendo também
beneficios para os negdcios, como com maior rapidez, eficiéncia e qualidade no
desenvolvimento de projetos.

Ainda em relacdo aos mecanismos de aprovacgdo, Silveira (2009) cita a
possibilidade de aprovacdo de rascunhos, a existéncia de um estdgio de pré-aprovacdo para
todos os documentos e a aprovagdo da publicacdo por meio de pontuagdo dos revisores.
Independentemente do mecanismo utilizado, os documentos com aprovagdo pendente podem
ser facilmente localizados, devido ao armazenamento das paginas wiki em um repositorio
central e aos mecanismos de alerta do software como a lista de pdginas modificadas e as

notificagdes por e-mail.
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Uma aplica¢do ainda mais avangada de wiki para SGQs é apresentada por
Garcia et al. (2010). Eles mostram a aplica¢do de um wiki semantico'? (Semantic Media Wiki)
para gestdo da qualidade em projetos de desenvolvimento de software do grupo de pesquisa
GRIHO. Os principais beneficios notados pelos usudrios em relagdo as funcionalidades do
wiki foram: a possibilidade de trabalhar colaborativamente nos documentos, ter todo o
histérico de mudancas disponivel e a notificacdo por e-mail das mudancas feitas nos
documentos monitorados. Em relagdo a sua caracteristica de lidar com mecanismos
semanticos, o principal beneficio consistiu no suporte do sistema para preenchimento de
formulérios e documentos.

Outras caracteristicas interessantes dos wikis semanticos, que foram
demonstradas por Garcia et al. (2010), sdo: capacidade de gerar indicadores a partir dos
metadados utilizados nos formuldrios e também a organizacdo melhor do conteido do wiki
com o uso da ontologia dos SGQs e outras especificas ao negdcio, evitando que a proliferacdao
de paginas wiki leve ao caos e a dificuldade na recuperagdo nas informacgdes. No entanto, esta

vertente € ainda recente e, portanto, ainda contém problemas e limitacoes.

2.4 Selecdo de softwares wiki

Cantanhéde Filho (2005) cita trés estratégias de selecdo de softwares:
identificacdo por caracteristicas-chave, montagem de quebra-cabeca e filtragem progressiva.
Na identificac@o por caracteristicas-chave, é escolhida uma caracteristica especifica antes de
iniciar o processo de selecdo para limitar o conjunto de softwares a ser analisado. Na
montagem de quebra-cabeca, analisa-se como cada sistema se encaixaria no conjunto de
sistemas ja utilizado pela organizacdo. Assim, aplicam-se técnicas de prototipagem
evoluciondria para construir versdes de sistemas até chegar a versdo final. Por fim, na
filtragem progressiva, inicia-se com vdrios produtos candidatos e por mecanismos de
filtragem, os produtos considerados inadequados (ou menos adequados) sdo progressivamente
eliminados utilizando-se mecanismos de avaliagdo cada vez mais restritivos.

A especificag¢do dos requisitos consiste em uma entrada importante do processo
de selecao do software, independente da estratégia escolhida. Neste tema, a engenharia de

requisitos apresenta uma abordagem para o levantamento de requisitos para sistemas. Os

2 A semantica em computagdo consiste na atribui¢do de significado nos contetidos da Web que podem ser
entendidos tanto pelo usudrio quanto pelos computadores (WEB..., 2011).
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requisitos levantados podem entdo ser utilizados na defini¢do dos atributos para o processo de
selecdo.

A engenharia de requisitos consiste na fase inicial do ciclo de vida de um
software, em que se busca desenvolver os requisitos do sistema a partir das necessidades dos
usudrios, administradores e outras partes interessadas no sistema. A engenharia de requisitos
tradicional se ocupa de traduzir os requisitos do cliente em requisitos de projeto de softwares
novos. As fases da engenharia de requisitos tradicional propostas por Kotonya e Somerville
(1998) sdo: a elicitagdo de requisitos, a andlise de requisitos, a documentacio dos requisitos e
a validacdo dos requisitos. Deve-se notar, no entanto, que estas fases ocorrem de forma
paralela e iterativa com o processo de selec@o e que ao longo do processo de selec¢do, pode ser
necessario retomar a primeira fase, pois os requisitos sdo elicitados a medida que os softwares
sdo analisados.

A fase de elicitacdo dos requisitos consiste na descoberta dos requisitos do
sistema pela consulta das partes interessadas, dos documentos do sistema, do conhecimento
do dominio e estudos de mercado. As dimensdes utilizadas para a elicitacdo dos requisitos sao
quatro: entendimento do dominio da aplica¢do, do problema, do negécio e das necessidades e
limitacdes dos usudrios. A primeira dimensdo se relaciona como conhecimento da drea geral
em que o sistema € aplicado, a segunda se refere aos detalhes do problema do cliente
especifico, a terceira visa fazer com que o sistema contribua de alguma forma ao
desenvolvimento do negdcio e a ultima lida com as necessidades daqueles que sdo afetados
pelo sistema (KOTONYA; SOMERVILLE, 1998).

Posteriormente, os requisitos sdo analisados em detalhe e negociados com as
diferentes partes interessadas. A terceira fase visa a documentagdo dos requisitos em um nivel
apropriado de detalhe e a validacdo finaliza este processo com uma verificagdo cuidadosa da
consisténcia e completude dos requisitos, para detectar problemas no documento de requisitos
antes que ele seja usado como base para o desenvolvimento do sistema (KOTONYA;

SOMERVILLE, 1998).
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3. WIKIQMS

Esta secdo aborda o desenvolvimento e validacdo do protétipo, incluindo a
escolha do software wiki, o desenvolvimento do protétipo, a avaliagdo deste por especialistas

para apoiar seu desenvolvimento e a validagcdo do protétipo.

3.1 Escolha do software wiki para informatiza¢do da documentag¢ao do SGQ

Esta subsecdo apresenta o processo de escolha do wiki para o protétipo,
abrangendo o delineamento do método para a escolha e a execucdo do método com os

resultados dessa etapa da pesquisa.

3.1.1 Escolha do wiki para o desenvolvimento do protétipo

A defini¢cdo dos requisitos foi o primeiro passo para a avaliagdo e selecdo dos
softwares wiki. Utilizou-se a elicitacdo de requisitos mencionada na subse¢do 2.4 com
algumas adaptacdes. No caso desta pesquisa, limitou-se a dimensdo ‘“conhecimento do
dominio”, uma vez que se trata do desenvolvimento de um protétipo de cardter geral a ser
aplicdvel aos casos e contextos diversos, ndo a um contexto de uma organizagao especifica.
Os requisitos referentes a essa dimensao foram coletados a partir da revisao bibliografica,
com base na norma ISO 9001:2008 e em livros e artigos referentes a esse assunto.

A estratégia escolhida para a escolha do software wiki foi a filtragem
progressiva. Para a avaliacdo por meio desta estratégia, foram feitas duas filtragens e ao final
delas, foi feita uma anélise critica de qual dos softwares resultantes seria o selecionado para o
desenvolvimento do protétipo. As duas filtragens foram denominadas: delimitagdo inicial e
selecdo dos softwares vidveis. As técnicas principais utilizadas em cada filtragem foram:
andlise via software especifico de selecdo de wikis e andlise documental, respectivamente. A

dltima etapa de andlise foi chamada de sele¢do do software mais adequado (Figura 19).

Figura 19 - Esquema do processo de avaliacio e sele¢do dos wikis

Delimita¢do Sele¢do dos Selecdo do

software mais

inicial softwares vidveis
adequado

Fonte: Elaboragado prépria.
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Para apoiar este processo, comegou-se pelo levantamento dos requisitos para a
documentagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade padrao ISO 9001. Posteriormente, foi
realizada caracterizacdo dos softwares wiki para defini¢do de caracteristicas que um software
deve ter para ser caracterizado como wiki. Os requisitos de documentacdo do SGQ foram
entdo utilizados para a primeira etapa de filtragem, chamada de delimitaco inicial.

Nesta primeira filtragem, se delimitou um grupo de wikis que seria analisado
com maior profundidade em uma etapa posterior. A delimitagdo ocorreu pelo confronto entre
as funcionalidades principais necessdrias para a gestdo da documentacdo do SGQ baseado nas
normas ISO 9001, as quais foram identificadas na revisdo bibliografica, e as caracteristicas
dos softwares wiki analisados com o servico de busca customizada hospedada no site

Wikimatrix (www.wikimatrix.org). Esse servico da empresa CosmoCode tem o intuito de

apoiar a comparagcdo e escolha de wikis apropriados as funcionalidades requeridas pelo
usudrio.

A partir da escolha dos softwares a serem estudados, foi realizada a segunda
filtragem, iniciando-se com uma andlise de documentos relacionados a cada uma das
funcionalidades (manuais, tutoriais, féruns, entre outros documentos), buscando entender suas
principais caracteristicas € com o objetivo de verificar se elas podem atender aos requisitos de
documentagdo da SGQ ISO 9001. Nesta etapa, houve uma avaliagdo em relagdo ao grau em
que as funcionalidades e caracteristicas dos softwares wiki atendiam aos requisitos de
documentacdo. Esta avaliacdo permitiu indicar ndo sé quais wikis podem ser vidveis para
informatizar a documentacdo do SGQ, mas também permitiu uma andlise critica de qual seria

o software mais adequado para o protétipo.

3.1.1.1 Requisitos de documentacdo de um SGQ ISO 9001

Ap6s a realizagdo da revisdo bibliografica, o foco foi o estabelecimento dos
critérios para a documentacdo de um SGQ padrao ISO 9001 com base nos requisitos da norma
e nas recomendacOes para implantacdo. A partir da definicdo dos critérios, derivaram-se os
requisitos do software para informatizacdo de um SGQ ISO 9001. Os requisitos para o wiki
foram divididos em requisitos funcionais e nao-funcionais. Eles foram classificados segundo

funcdes principais apresentadas nos Quadros 7 e 8.
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Quadro 7 - Requisitos funcionais do software para informatizacdo de um SGQ ISO 9001

Funcao principal | Cod. |

Requisito

Armazenamento e leitura de documentos predominantemente em forma de texto

1 (documentos normativos).
> Armazenamento e leitura de documentos sob a forma de formularios (documentos
Armazenamento comprobatdrios).
de documentos 3 Armazenamento de documentos externos.
4 Legibilidade dos documentos normativos.
5 Manutencao dos registros em boas condigdes.
6 Prote¢do dos registros e documentos normativos.
7 Criacdo e modificacido de documentos normativos.
8 Criacdo e modificacio de documentos comprobatdrios.
Manipulagio de 9 Capac%dade de remocgao de .registros (disposi¢ao). . B
documentos 10 Capaqdade de anexar arquivos aos documentos normatilvos e colmprobNatorlos.
11 Capacidade de referenciar outros documen'tos ou capacidade de inclusao de
documentos dentro de documentos normativos.
12 Impressao.
13 Identificagdo dos documentos normativos (exemplos: classificacdo, titulo).
14  Recuperagdo de todos os registros.
15  Registros devem ser prontamente identificaveis.
16  Sistema de busca de dados e informagdes.
17  Mecanismo de controle de versdes dos documentos normativos.
Recuperagdo de 18  Disponibilidade do histérico das versdées dos documentos normativos.
documentos 19  Identificacdo das alteracdes efetuadas nos documentos normativos.
20  Disponibilidade da versdo pertinente dos documentos nos locais de uso.
21 Se necessdrio, permissdo para acesso fora do hordrio normal de trabalho.
22 Visualizag¢do da versdo mais atualizada dos dados dos registros.
23 Pre§erva§ﬁo das informacdes originais no caso de altera¢des nas informagdes dos
registros.
24 Capacidade de impedir mudangas e remogdo indevida em versodes eletronicas de
documentos externos.
25  Capacidade de impedir a remogao inadvertida dos documentos comprobatorios.
2 Mecanismo que obriga necessidade de autorizagdo se hé necessidade de mudanca
das informagdes do registro que ja foi completamente preenchido.
7 Mecanismo de controle de permissdes (acesso, alteragdo, aprovacdo) por grupo de
Controle de usudrios para todos os tipos de documentos normativos e comprobatorios.
permissoes 28  Mecanismo de controle da autorizacio para recuperagdo de registros.
29 Capacidade de impedir alteracao nio autorizada ao documento normativo ou
comprobatdrio.
30  Possibilidade de acesso a documentos de versdes anteriores a algumas pessoas.
31 Capacidade de impedir acesso a versdes invalidas dos documentos normativos e
comprobatdrios aos usudrios que ndo podem visualiza-las.
32  Capacidade de impedir acesso a documentos obsoletos.
33 Visualizag@o de quando o registro foi removido.
34 Mecani.smo de identificag@o de autoria na elaboracéo e alteragdo dos documentos
normativos.
35  Identificagdo da situacao da revisao atual.
Controle de 36 Padronizacao na identificac@o de versdes de documentos normativos e
status comprobatdrios (diferenciada para documentos finais e rascunhos).
37 Capacidade de estabelecer o status do sistema de documenta¢do normativa a
qualquer momento.
38  Identificagdo dos documentos normativos obsoletos.
39  Monitoramento de mudancas nas informacdes dos documentos normativos.
40 Mecanismo de aprovagdo de documentos cujo contetido foi alterado ou criado
antes da publicacdo no caso de documentos normativos.
Workflow Mecanismo que garanta que documentos normativos publicados no dominio dos
41  wusudrios devem j4 ter sido aprovados, proibir os demais documentos de serem

publicados.

Fonte: Elaboragao prépria.



79

Quadro 8 - Requisitos ndo-funcionais do software para informatiza¢do de um SGQ ISO 9001

Funciio principal | Céd. | Requisito

42 As linguagens utilizadas pelos softwares devem ser conhecidas pela
equipe que vai customizar o sistema.
43 Disponibilidade de manual de suporte a implantagdo adequado.

Manutenabilidade 44 Disponibilidade de féruns e outras ferramentas de suporte adequadas.
45 Cddigo-livre.
46 Sistema ja bem desenvolvido com poucos bugs.
Custos 47 Gratuidade na obtencao.
Seguranca 48 Backup fécil e completo.
Usabilidade 49 Interface intuitiva para administracdo e utilizagdo.

50 Edigao ficil do conteudo das paginas.

Flexibilidade 51 Variedade de plugins e complementos.

Fonte: Elaboragao prépria.

3.1.1.2 Caracterizagao do wiki

A caracterizagdo do wiki foi feita a partir da literatura analisada. A
caracterizacdo geral permitiu analisar as vantagens da utilizacao desse tipo de software para a

informatizagdo do SGQ. O Quadro 9 apresenta as caracteristicas dos softwares tipo wiki.

Quadro 9 - Caracteristicas do software wiki

Q
&

CHuEOUwOZIZEN AR—=—TZTQmo O O @@

Caracteristica
Armazenamento das paginas wikis em um repositério central e compartilhado
Controle, armazenamento e recuperacio de versdes
Edicao facil e acessivel, sem necessidade de ferramentas especiais ou softwares
proprietarios. Sé necessitam do navegador
Formatacdo das informagdes nas paginas wikis mais facil que a linguagem
HTML
Estrutura de hipertexto ndo-linear navegdvel por links entre paginas
Disponibilidade de uma lista de paginas recentemente modificadas
Anexacdo de arquivos as paginas wikis
Navegacao por paginas que se conectam a cada pagina aberta (backlinks)
Notificagdo por e-mail quando uma pagina é modificada
Mecanismo de busca
Pé4ginas imprimiveis
Facilidade de customizacao
Taxonomia (fags) e outras formas de classificacio
Varidveis
Modelos de documentos
Formuldrios
Controle de acesso
Controle de permissdes

Tipo

Caracteristicas
principais

Caracteristicas
complementares

Wikis estruturados

Wikis corporativos

Funcionalidades Backup
normais de um Capacidade de inser¢do de comentarios
software Mecanismos de integracdo (RSS, web services, conexdo com outros sites etc.)

Fonte: Elaboracdo prépria.



3.1.1.3 Escolha do wiki mais adequado

A escolha partiu dos requisitos funcionais e ndo-funcionais, e da utilizagdo do

servico de busca customizada do WikiMatrix. Inicialmente, foi utilizado o servigo de busca

customizada em que se selecionam os fatores a serem considerados e os valores minimos que

esses fatores devem alcancar nos softwares analisados. Foram selecionados dos fatores

disponiveis, aqueles que tivessem alguma relagdo de apoio aos requisitos funcionais e nado-

funcionais. O Quadro 10 mostra os fatores considerados e os valores bem como os codigos

dos requisitos afetados por cada fator.

Quadro 10 - Fatores considerados na busca customizada

Classificacao | Atributo | Valor | Céd. dos requisitos envolvidos
Funcionalidades Arma.zenamentf) Qe dE.ldOS Bgnco de dados 1;4;5;7;8;9;14;15;20;22;37
gerais Gratuito e de codlgq livre Sim 45:47

Status de desenvolvimento Maduro 46
dAarcrllcl)izenamento de MySQL Sim 4
Seguranga Permissdes de paginas Sim 24:25;26;27:;28;29;30;31;32:41
Histérico de pagina Sim 17;18;22:;23:30;34;35;37
Funcionalidades Numero de versdes de paginas Inlimitado 17;18;22;23;30
comuns Comparacdes de versodes Entre todas 19;23
Sistema de plugins Sim 51
Notificacdo por e-mail Sim 39
Funcionalidades Categorias Sim 36;38;41
especiais Busca Todo o texto 14;16
Dados estruturados Sim 2:8;9:14;15;37
Links Fi reelinks. S%m 7;11
Links de imagens Sim 7
Funcionalidades de ~ Tabelas Simples e 2;8
sintaxe C.O mplexas
Inclusdes de contetido Sim 11
Templates de paginas Sim 13;15;35;36;37
Usabilidade Barra de ferramentas de Sim 7,50
edicdo
Edi¢do em WYSIWYG Sim 7:50
Estatisticas Mudangas recentes Sim 39
Saidas Amigabilidade a impressdo Imprimir visdo 12
Anexos de arquivos Sim 2:8:9;10;14;15
Midia e arquivos Versdes de arquivos Sim 14;23
Busca de arquivos Contetido 16

Fonte: Elaboragao prépria.

A busca resultou nos seguintes softwares: MindTouch (www.mindtouch.com ),

Tiki Wiki CMS Groupware (www.tiki.org) e XWiki (www.xwiki.org). Foi realizado um teste

simples de sensibilidade retirando-se a busca de fatores menos importantes ou substituiveis

por outros fatores como a busca de arquivos, versdes de midia, notificacdo por e-mail e

somente tabelas simples. Apesar da retirada destas condi¢des, o resultado foi 0 mesmo.
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Em uma segunda etapa, a documentacdo dos softwares selecionados na etapa
anterior foi analisada para a avaliacdo de como cada um deles apoiaria o atendimento aos
requisitos levantados. Essa andlise foi feita com base nas funcionalidades e caracteristicas
disponibilizadas pelos wikis e que se encontravam documentadas nos manuais do usudrio, do
desenvolvedor e da administracdo.

Observou-se que, de forma geral, que o XWiki apresenta grandes problemas
em atender aos requisitos relacionados ao workflow de aprovacdo (requisitos 40 e 41) e a
diferenciacdo entre documentos publicados e rascunhos (requisito 36), ou seja, ele ndo possui
um mecanismo que torne imprescindivel a aprovacao do documento antes de sua publicacdo e
nenhuma forma de permitir uma padronizagdo e diferenciag¢do na identificagao da condig¢do de
um documento - se ele € um rascunho ou um documento oficial. Dada a importancia desses
requisitos na gestdo da documentacdo, segundo o controle requerido pela norma ISO 9001,
essas duas limitacdes permitiram eliminar o XWiki da lista de softwares vidveis.

Desta forma, apenas o MindTouch e o Tiki Wiki puderam ser considerados
vidveis para a documenta¢do do SGQ segundo os critérios levantados. Portanto, continuou-se
o processo de escolha com a ultima etapa, em que esses dois softwares foram analisados
comparativamente.

O Tiki Wiki superou o MindTouch ao atender bem a maioria dos requisitos. O
Tiki Wiki se destacou em vérios fatores de grande relevancia, principalmente em relacao aos
requisitos relativos a manipulacdo de documentos e controle de permissdes. A criacdo, edi¢do
e remo¢do dos documentos podem ser realizadas de forma mais intuitiva e facil que no
MindTouch. Por outro lado, o Tiki Wiki oferece um controle fino de permissdes com que
podem ser atribuidas de forma diferenciada a grupos, usudrios, categorias e paginas. Esta
propriedade prové uma auto customizacdo bastante flexivel que permite atender bem todos os
nove requisitos relativos ao controle de permissdes. Portanto, o Tiki Wiki foi escolhido como

o wiki mais adequado para a aplicacao.

3.2 Desenvolvimento do protétipo

Ap6s a escolha do software, foi realizado o desenvolvimento do protétipo. Esta
atividade foi dividida em quatro etapas: instalagc@o, configuracdo, planejamento do desenho do

sistema de documentagao e implantacao do desenho do sistema de documentagao.
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3.2.1 Instalagdo do software

Para a instalacao do software, foi utilizado um servidor Linux com as seguintes
configuragdes: Ubuntu 10.10, PHP 5, MySQL 5.1. O wiki foi instalado de acordo com a

documentagio disponivel no sife. Salienta-se que a instalacdo ocorreu sem problemas.

3.2.2 Configuragdo do software

Definiram-se inicialmente as funcionalidades principais que foram utilizadas
(wiki, galeria de arquivos e formuldrios). Outras configuragdes foram definidas na se¢do da
administracdo como as configuracdes gerais, idioma, visual, acesso, plugins e especificas ao
wiki, a ferramenta de edi¢do, ao formuldrio e a galeria de arquivos. Essas configuragdes
também foram realizadas com o suporte da documentacdo e foram alteradas de forma iterativa

as etapas seguintes.

3.2.3 Planejamento do desenho do protétipo

Com o estudo mais aprofundado da documentacdo do wiki, foi planejado como
o Sistema de Gestio deveria se comportar no prototipo. Optou-se pela construcdo inicial de
um Espaco de Trabalho Teste com o desenho de um sistema de documentagdo do SGQ que
foi utilizado para os testes do protétipo. Apds o aperfeicoamento deste com as melhorias
efetuadas a partir dos testes do protétipo, esta estrutura foi definida de forma definitiva no
protétipo final. Também foi planejada a estrutura da documentacdo (Manual da Qualidade,
Procedimentos, Instrucdes de Trabalho, Outros Documentos do SGQ e Registros), o workflow
de aprovacdo, os grupos de usudrios, o papel de cada grupo e as telas principais. Esta

atividade também ocorreu de forma interativa com as posteriores.

3.2.4 Implantacdo do desenho do protétipo

Esta foi a etapa mais complexa e demandou mais tempo na construcdo do
protétipo. A implantacdo comecou com a criagido de grupos, usudrios e categorias referentes
aos documentos e ao espago de trabalho. Entdo, foram definidos os médulos € menus que sdao
disponibilizados a cada grupo de usudrios. O workflow foi desenhado por meio de categorias

associadas aos documentos e transi¢des disponiveis entre as categorias.
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Posteriormente, foram definidas as telas iniciais com as se¢Oes de criagdo e
visualizagdo de documentos, e os modelos de documentos, com a preocupagdo com 0 que
cada grupo visualizaria nas telas. Por fim, foram criados documentos de exemplo (como por
exemplo, um Manual da Qualidade e um Procedimento de Documentacdo do SGQ) e a lista
mestra (automaticamente gerada a partir dos documentos existentes no protétipo). Outros
pontos transversais foram tratados ao longo da implantagdo como a criacao de plugins padroes
dentro do sistema, criacdo de pastas especificas na galeria de arquivos, criacdo do logo e

criacdo de uma conexao com o banco de dados.

3.2.5 Protétipo resultante

O protétipo, denominado de WikiQMS", foi feito com as funcionalidades
principais descritas no Apéndice A. As paginas principais da interface do WikiQMS em sua

primeira versdo estdo ilustradas na Figura 20.

Figura 20 - Esquema de telas do WikiQMS

Pagina
Inicial

Espaco de
Trabalho

Secao
Manual da
Qualidade

Secdo Secao Outros
Documentos

do SGQ

Lista
Mestra

Secdo

Secao
Registros

Instrucoes de
Trabalho

Procedimentos

Fonte: Elaboragao propria.

Cada pégina apresenta informacdes diferentes de acordo com o grupo a que o
usudrio pertence. H4 quatro perfis de usudrios: acesso, edicdo, aprovacdo da drea e aprovagao
do SGQ. A tela inicial do WikiQMS em sua primeira versao esta ilustrada na Figura 21 e a

tela inicial do espaco de trabalho na Figura 22.

Y Sigla de Wiki Quality Management System.



Figura 21 - Tela inicial do WikiQMS

Menu
Pagina inicial Pagina inicial
Busca
Categorias Sejam bem-vindos!
Calendario

Clique na area de trabalho de seu grupo.

Galerias de Arquivos
Formularios

Espao de Trabalho Teste

Ultimas mudancas

1. Lista Mestra Arquivos importantes - Administragio

2. “Lista Mestra

3. Linkteste Questionario - Teste

4. Manual da Qualidade Geral

5. *Manual da Qualidade Geral
mais

Edicao rapida

Criarfeditar

Busca

em: Todo o Site e

Legenda: Parte superior do site com logo, caminho da pagina atual e espago para busca
Menu com as fimcionalidades principais disponiveis para o usudrio
Lista das altimasmudaneas efetuadas no site
Secdo de edigio rapida de paginas e de busca
Area com conteiido da pagina atual

Fonte: Elaboragdo prépria.

Figura 22 - Pagina do espago de trabalho com a estrutura de documentacdo do SGQ

Sied
&3

Menu
Pagina inicial Pagina Inicial Espacgo de Trabalho Teste
Busca
Categorias Bem vindos,
Calendario

Galerias de Arquivos

. Membros do Espaco de Trabalho Teste
Formularios ‘

Ultimas mudancas

Manual da Qualidade

1. Lista Mestra Procedimentos

2. *Lista Mestra

3. Manual da Qualidade Gera InstrugGes de Trabalno

4. *Manual da Qualidade Geral Registros

5. Procedimento de T

documentacao do SGQ Outros Documentos do SGQ
mais

Edicao rapida Lista Mestra
Comentirio

Crarfeditar

Fonte: Elaboracao prépria.

84



85

As funcionalidades principais do WikiQMS foram agrupadas em dez grupos,
para posterior avaliacdo do protétipo no Painel de Especialistas. Elas sdo apresentadas no

Quadro 11, com a atribui¢do do cédigo pelo qual foram tratadas ao longo desta pesquisa.

Quadro 11 - Relagdo das funcionalidades do WikiQMS

Coéd. | Funcionalidade
S1 Controle de acesso e permissoes
S2 Facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do contetido
S3 Criagdo e edigdo colaborativa de documentos
S4 Mecanismo de controle de versdes e histérico

S5 Workflow de aprovagdo

S6 Comunicagao aos usudrios quando documentos sdo modificados
S7 Armazenamento e criacio de registros

S8 Facilidade de recuperacio dos documentos

S9 Backup, exportagao, impressao e disposi¢do dos documentos
S10 Lista Mestra e outros documentos da qualidade

Fonte: Elaboragdo prépria.

Em relagdo ao controle de acesso e permissdes, o WikiQMS utiliza um
mecanismo que permite a criagdo de usudrios e associa¢do aos grupos pré-definidos (acesso,
edicdo, aprovacdo da drea e aprovacao do SGQ). Além da customizagdo dos grupos, foram
criadas categorias com permissdes diferenciadas para cada tipo de documento (rascunho,
documento aprovado, documento obsoleto etc.). As permissdes também podem ser definidas
por documento, sendo customizadas para evitar a edi¢do de piginas de interface, mas também
podendo ser customizadas pelo préprio administrador do sistema na medida do necessario. O
grupo de acesso consegue visualizar apenas os documentos publicados. J4 o grupo de edi¢cao
consegue criar € modificar os rascunhos dos documentos da qualidade. Os grupos de
aprovacdo e de administracdo do SGQ conseguem realizar a aprovagdo dos rascunhos em
etapas diferentes, além de ter as mesmas permissdes dos demais grupos.

Na questdo da facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do
conteudo, o WikiQMS permite o armazenamento de pdginas de conteido em bancos de dados
permitindo a edi¢do pelos usudrios, sem necessidade de utilizar outro software além do
navegador da web (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome etc.). A ferramenta de
edicdo é composta de icones que permitem aplicar formatagdes especificas aos contetidos.
Esta ferramenta de edi¢do € bastante completa e intuitiva, semelhante as utilizadas em

softwares especializados em edi¢do de documentos, tais como o Word® da Microsoft.
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Desta forma, em um documento, podem-se incluir outros documentos, videos,
fotografias, hiperlinks, figuras, tabelas, arquivos e links para outros documentos. Pode-se
também incluir /ink para um documento que ainda nio existe, indicando a necessidade de sua
posterior criacdo. Assim, se o usudrio clicar no link desse tipo e tiver as permissdes
adequadas, ele podera criar o novo rascunho com o nome indicado. A criagdo de documentos
do SGQ (Manual, Procedimentos, ITs e Registros) é também facilitada pela existéncia de
modelos de documentos que possuem cabecalho e secdes padronizadas para cada tipo de
documento.

O WikiQMS também dispde da funcionalidade de criacdo e edigcdo
colaborativa dos documentos. Por ndo ter limitacdo de licengas para que os usudrios possam
utilizd-lo, € possivel que diferentes usuarios em momentos diferentes modifiquem o mesmo
documento. Para verificar o que foi modificado anteriormente, o0 mecanismo de controle de
versOes e histérico pode ser utilizado para visualizar as versdes anteriores do rascunho ou
outro tipo de documento e as diferencas entre versoes.

Assim, a edi¢do colaborativa e centralizada no sistema permite a melhoria
incremental do documento no momento mais adequado para os usudrios. Como o wiki é uma
tecnologia de comunicac¢do assincrona, a edi¢do ndo precisa ser feita em um momento em que
todos tenham disponibilidade para se reunir € como ele utiliza de um banco de dados central
compartilhado, hd a certeza de que o documento visualizado € a ultima versdo disponivel,
evitando-se os problemas verificados com documentos enviados por e-mail, ou armazenados
em intranets, mas que precisam de download para ser modificados em um editor de textos
adequado. H4 apenas uma limitacdo na criagdo de documentos, uma vez que nao se pode criar
documentos com nome que utilizam caracteres especiais (como acentos, cedilhas, por
exemplo).

O mecanismo de controle de versdes e histérico consiste em uma
funcionalidade bem desenvolvida do Tiki Wiki, ndo sendo necessdria qualquer customizacao
adicional neste quesito. As alteracdes efetuadas nos documentos sao identificadas por meio do
controle de versdes e histérico do WikiQMS, que a cada vez que um usudrio modifica o
documento e salva, gera um novo nimero de versao (versdo do software, ndo do documento).

Além disso, o usudrio pode acrescentar em um campo especifico, a descri¢ao
da alteracdo realizada. O mecanismo de controle de versdes e historico permite visualizar
todas as versdes do documento (inclusive do rascunho) e fazer comparacdo entre essas
versoes. As modificacdes sdo destacadas com marcacdes como riscos, frases com cores

diferentes, sinais de “+” e outras formas de marcagdes. Além disso, identifica-se, por meio
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desse mecanismo, a data de alteracdo, o Internet Protocol (IP) do computador utilizado para

edicao e o usudrio que a efetuou.

A aprovacdo dos documentos, no caso do WikiQMS, se baseia em um

workflow que é mostrado na Figura 23. As cores significam niveis de acesso diferentes: azul

para os usudrios apenas com permissao de edi¢do, verde para os usudrios aprovadores da drea

e laranja para os usudrios administradores do SGQ. O bloqueio do rascunho para edi¢do, a sua

disponibilizagdo para revisdo e a geracdo/atualizacdo do documento publicado sdo tarefas

automadticas, ou seja, realizadas pelo WikiQMS sem necessidade de intervencdo dos usudrios.

De forma resumida, o workflow funciona da seguinte forma:

a) Quando se deseja criar um rascunho de um documento novo, o usudrio

com permissdo para criacdo de documentos utiliza a secdo de criagdo

desse tipo de documento (procedimento, manual, instrucdo etc.);

7z

b) Entdo, um rascunho € criado com o nome digitado acrescido de um

prefixo (no caso, usando o simbolo “*””) para designar que se trata de
um rascunho. Ele j& vem com o cabecalho padrio que identifica o
documento e com as se¢des padronizadas do tipo de documento. Esse
rascunho sé pode ser editado pelos usudrios que t€ém permissdo para

criacdo e edi¢do de documentos;

¢) O rascunho passa pelas etapas do workflow (aprovagdes) até o momento

em que hd a opcao de publicacdo pelos usudrios que t€m permissdo para

liberar a publica¢do do documento;

d) Quando se clica em publicar o rascunho, outra pagina é gerada com o

e)

mesmo nome, mas sem o prefixo e com o status de documento
publicado, ficando disponivel para visualiza¢cdo a todos 0s usudrios com
permissdo para acesso aos documentos publicados. O rascunho ¢é
bloqueado, mas mantido, para que se possam efetuar revisdes do
documento ao longo do tempo;

Quando o rascunho puder ser liberado para revisdes futuras, o
administrador do SGQ faz esta liberacdo. Assim, o rascunho se torna

novamente visivel aos usudrios com permissao para edigao.

e) Na revisdo, o rascunho passa pelas mesmas etapas do workflow de

aprovacao até a publicagdo.
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Figura 23 — Workflow de aprovacdo do WikiQMS
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Fonte: Elaboragdo prépria

A comunicag¢do aos usudrios quando os documentos sdo modificados € feita de
diferentes formas. No caso do rascunho, quando ele passa pelos diferentes estdgios do
workflow de aprovagdo, um e-mail é enviado automaticamente para os usudrios do grupo ou
para um usudrio especifico que sdo responsdveis pela proxima etapa do workflow.

No caso dos documentos publicados, quando uma nova revisao € aprovada ou
um novo documento € publicado, o responsdvel pela administracdo do SGQ pode definir para
cada documento uma lista de distribuicdo com os usudrios que devem confirmar ter
consciéncia do novo documento ou da nova revisdo. Assim, os e-mails sdo enviados a esses
usudrios avisando da criagdo ou revisdo do documento. Ao visualizarem o documento, eles
devem confirmam a leitura da nova revisao na lista de distribui¢do que estd disponivel abaixo
do documento. Além dessas formas de comunicacdo, ha na pagina principal do sistema uma
lista com os documentos e paginas modificados recentemente.

O WikiQMS também permite armazenar, criar, alterar e gerenciar registros.
Uma organizacdo pode ter diferentes sistemas informatizados que armazenem registros da
qualidade. No entanto, eles também podem ser gerados, armazenados e impressos pelo
sistema proposto. No caso do primeiro tipo de registro (registro externo), ele pode ser
armazenado na galeria de arquivos, podendo ser atualizado ou removido. Ao constar na

galeria de arquivos, ele € listado automaticamente pela lista mestra do WikiQMS.
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No caso de registros internos, para crid-los, o usudrio com permissao deve
utilizar a secdo de criagdo de registros. Assim, um documento é gerado com o nome do
registro e o cabecalho de identificagdo e pode ser modificado pelos usudrios com permissao
de edicdo, até sua liberacdo para publicacdo quando pronto para uso, passando pelas
aprovacoes previstas no workflow de aprovacdo. Para utilizacdo, o registro pode ser impresso,
preenchido e posteriormente anexado a pagina do formuldrio ou carregado na galeria de
arquivos. Outra forma de uso € utilizar a versdo imprimivel do formuldrio para salvar no
formato desejado (exemplo: na extensdo “doc”) com o nome que o diferencie dos demais
registros, preenché-lo e anexd-lo ao formulario no WikiQMS ou carregi-lo na galeria de
arquivos.

O mecanismo de busca do sistema apoia a recuperacdo de documentos
normativos e dos registros. No caso dos documentos normativos e registros preenchidos em
paginas wikis, essa busca pode ser feita inclusive no conteddo do registro. Quando um termo é
inserido no mecanismo de busca, o WikiQMS procura em todos os documentos existentes
pelo termo os lista. Ao clicar em um documento especifico, ele € mostrado com o termo
buscado em grifo nos locais em que o termo aparece.

Outra forma de busca envolve a classificacio dos documentos por meio de
categorias e palavras-chave. O WikiQMS permite também que o administrador possa fazer o
backup tanto do banco de dados como também de sua prépria pasta e de documentos que
estejam armazenados nessas pastas. Além disso, permite a exportacdo dos documentos e sua
impressdo. Pessoas autorizadas podem fazer a disposicio de documentos, com a sua
eliminacdo do sistema.

O prototipo também exibe o registro da qualidade “Lista Mestra de
Documentos” automaticamente a partir dos documentos que constam no SGQ. O WikiQMS
também apresenta um Manual da Qualidade com conteddo de exemplo e um Procedimento
para Documentacao do SGQ.

Outro aspecto importante da primeira versdo do protétipo foi a criagdo de
espacos de trabalho dentro do WikiQMS. Esses espacos de trabalho funcionam como
subsistemas do SGQ com grupos de acesso, edi¢do, aprovacdo e administracdo diferentes
entre si. Os documentos também ficam alocados a categorias diferentes segundo o espaco de
trabalho a que pertenca. Essa caracteristica, derivada do uso conjunto de grupos, categorias e

. 14 . e~ . ~
perspectivas ', pode ser utilizada para representar subdivisdes em grandes organizagdes,

' Conforme documentacio do Tiki Wiki (http:/doc.tiki.org/Workspace).
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sejam eles, departamentos, unidades de negdcio, entre outras. Na versdo final do protétipo,

foram eliminados os espagos de trabalho para simplificar o uso do WikiQMS.
3.3 Avaliacao do protétipo por especialistas

Esta subsecdo apresenta a aplicacdo do Painel de Especialistas para avaliar o
protétipo construido. Este método foi baseado no Método Delphi. O delineamento deste
método adaptado para essa pesquisa foi abordado e descreveu-se sua aplicac@o e os resultados

parciais.

3.3.1 Estrutura da aplicac@o do Painel de Especialistas

O Painel de Especialistas envolveu a avaliagdo das funcionalidades do
protétipo WikiQMS por especialistas selecionados da academia e do setor empresarial. A
finalidade principal do painel nesta pesquisa foi levantar os possiveis problemas, submeter a
criticas e obter sugestdes, conforme Gordon (1994) e Hasson, Keeney e McKenna (2000)
propuseram. O método do Painel Delphi foi adaptado ao objetivo do teste do protétipo,
consistindo de uma rodada de aplicacdo de questiondrio e de uma etapa de definicdo de quais
novas fungdes e caracteristicas seriam incorporadas ao protétipo para seu aprimoramento. O

método utilizado para o painel estd esquematizado na Figura 24.

Figura 24 — Esquema do Painel de Especialistas

Etapa preparatéria/
Identificacdo do problema

Consolidagdo dos resultados

Fonte: Elaboragao propria.
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No esquema da Figura 24, destacam-se as trés grandes etapas (preparatdria,
execugdo e consolidagdo dos resultados) do Painel de Especialistas, conforme exposto no
Apéndice B, e sua interacdo com o protétipo proposto pela pesquisa. Na etapa preparatoria,
houve o levantamento do problema, o estudo do Painel de Especialistas e a preparacao dos
recursos necessarios para a execucao da técnica. Posteriormente, foi feita a identificacdo dos
participantes potenciais.

A execucdo consistiu na criagdo do primeiro questiondrio, seu envio aos
panelistas potenciais, o recebimento do questiondrio respondido e a execugdo da técnica de
andlise de conteido dos resultados (conforme exposta no Apéndice C). As principais
sugestoes, criticas e demais comentdrios foram analisados para verificar que a¢des derivadas
destas informag¢des deveriam ser implantadas para aprimorar o prototipo WikiQMS.

Por fim, a etapa de consolida¢cdo dos resultados envolveu a apresentacdo dos
resultados finais do painel em relacdo as avaliacdes e sugestdes, criticas e demais comentarios
efetuados. Resultados estatisticos obtidos a partir do uso da andlise de contetidos foram

analisados e as conclusdes foram feitas em relagdo aos resultados do painel.

3.3.2 Preparacdo para a aplicacdo do Painel de Especialistas

Na etapa preparatoria, foi definido que o problema tratado no Painel de
Especialistas pode ser definido pela seguinte pergunta: “Quais 0os pontos positivos e negativos
do protétipo WikiQMS quanto ao seu uso para a informatizagdo da documentacdo do Sistema
de Gestao da Qualidade ISO 9001 e que melhorias podem ser incorporadas ao protétipo?”

A escolha dos participantes potenciais foi feita com o objetivo de obter os
pontos de vistas de professores, que sdo especialistas na drea de Sistemas de Gestdo da
Qualidade, e profissionais que ja tiveram experiéncias como gerentes relacionados a drea de
Gestao da Qualidade ou coordenadores de Sistemas de Gestdo da Qualidade. Para o grupo de
panelistas do meio académico, foram convidados cinco participantes e para o grupo de

panelistas do meio empresarial, foram convidadas oito pessoas.

3.3.3 Realizac¢ao do Painel de Especialistas

O questiondrio foi desenvolvido com uma primeira secdo de introducdo ao

questiondrio e dez secdes de questdes abertas. A introducdo abordou o contexto da pesquisa e

do uso do Painel de Especialistas, o objetivo do questiondrio e as instrucdes para o seu
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preenchimento. Cada se¢do de perguntas apresentou uma descri¢do de uma funcionalidade
diferente do WikiQMS e um [ink para um video de demonstracdo da funcionalidade criado

com o software Wink. Para cada se¢do, as duas questoes foram:

a) Como avalia a implantagdo da funcionalidade?

b) Insira aqui as criticas e sugestdes sobre essa implantacao.

No Apéndice D, encontra-se o esquema da estrutura do formuldrio. Para cada
panelista, foi enviado um e-mail de convite para participagao no Painel de Especialistas com o
questiondrio em anexo. O e-mail também continha um resumo da pesquisa, o proposito e a
descricdo do método utilizado, o prazo de entrega do questiondrio e a garantia do anonimato
com a ndo atribui¢do das respostas ao respondente e de suas identidades até a publicacdo da
dissertacao.

Foram recebidos oito questiondrios respondidos, sendo quatro de panelistas do meio
académico e a mesma quantidade do grupo de profissionais de empresas. Dos participantes do
meio académico, dois pertenciam a IEPG/Unifei, dois 8 EESC/USP e um a FEB/Unesp. J4 em
relacdo aos respondentes de empresas, eles pertenciam as empresas Atmosfera, Diirr, Fibria e
IESA. O Quadro 12 mostra a relacdo dos respondentes codificados em ordem diferente da

mencao as universidades e organizagdes as quais eles pertencem.

Quadro 12 — Relacdo de respondentes do questionario

Grupo de respondentes | Codigo do respondente

A
Académico C
D
E
F
Empresarial G
H

Fonte: Elaboragao prépria.

De posse de todos os questiondrios respondidos, foi feita a andlise de contetido. Apds
a organizacdo das respostas do questiondrio na forma de uma tabela em que as colunas
principais consistiam nos respondentes e as linhas nas questdes das secOes e a leitura

exaustiva do material, foram feitas as definicdes do campo e objetivos. O campo de aplicagcdo
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da andlise consistiu na avaliacdo dos pontos positivos e negativos do protétipo, e coleta de
sugestdes e criticas. J& como objetivo da pesquisa em relacdo ao material, pode-se citar a
avaliacdo do WikiQMS em relacdo ao atendimento aos requisitos de documentacdo da ISO
9001 e as préticas e necessidades de um SGQ padrao ISO 9001 segundo o ponto de vista de
membros da comunidade académica e empresarial.

Os indicadores utilizados na andlise de contetdo estdo no Quadro 13. Enquanto o
primeiro indicador se baseou nas respostas completas dadas a primeira pergunta de cada se¢ao
do questiondrio, os demais foram contabilizados com base na unidade de andlise, que sdo
subdivisdes das respostas. A diferenciacdo na forma de andlise visou tratar dois objetivos
diferentes do Painel de Especialistas: com o primeiro indicador, obter uma visao geral do grau
de variacao das posi¢oes dos panelistas em relacdo a avaliagdo das funcionalidades e com os

demais indicadores, levantar as ideias propostas pelos participantes.

Quadro 13 — Relacdo de indicadores para a andlise de contetido

Indicador da analise de contetido | Valores possiveis do indicador (categorias)

1. Avaliagdo da funcionalidade Avaliagdo positiva sem ressalvas
Avaliagdo positiva com ressalvas
Avaliagdo negativa

2. Comentdrios da avaliacdo Avaliacao positiva sem comentérios
Beneficios
Ressalvas
Outros comentarios
Razdo da avaliacdo negativa

3. Tipo de critica/sugestdo Sem criticas ou sugestdes
Comentdrio
Critica
Sugestdo
Divida
Alerta

4. Temas abordados Tema

5. Temas dos comentdrios das avaliacdes Cruzamento indicadores 2 e 4

6. Temas das criticas/sugestdes Cruzamento indicadores 3 e 4

Fonte: Elaboragao propria.

Em relacdo a codificacdo das unidades de anélise, ela foi definida da forma
esquematizada na Figura 25. Dada a importancia da delimitacdo de cada comentério segundo
seu tema, a unidade de anélise escolhida foi o tema, ou tipo de comentdrio e a unidade de
contexto consistiu na secdo, ou seja, na funcionalidade abordada. A partir destas escolhas, foi
feito o recorte das unidades de andlise a partir da impressdo e confeccdo de cartdes

individualizados para cada unidade de andlise. Cada cartdo foi construido conforme a Figura

26.
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Figura 25 — Esquema da codifica¢do das unidades de andlise

[N [ | EN

N | Descri¢ao Valores

1 | Tipo de panelista Ac (académico) ou Neg
(ambiente de negocios)

2 | Autor Codigo do autor

3 | Pergunta Ex. la, 1b, 2a, 2D etc.

4 | Ordem do trechona | Ex.: 1 se for o primeiro recorte
resposta da pergunta | daresposta, 2, se for o segundo
recorte

Fonte: Elaboragéo prépria.

Figura 26 — Esquema do cartio de cada unidade de andlise

Cédigo da

unidade Conteudo da unidade de andélise
de analise

Fonte: Elaboragéo prépria.

Com o recorte das unidades de andlise, procedeu-se a definicdo das categorias
analiticas. Além das categorias mais gerais definidas a priori e que ja foram mencionadas no
Quadro 14, a andlise da semelhanca entre as unidades de andlise permitiu a defini¢do das
demais categorias temadticas. O critério para a definicdo destas categorias foi o tipo de fator
dentro do Sistema de Gestao da Qualidade padrao ISO 9001 abordado. As categorias foram
avaliadas quanto a pertinéncia, exaustividade, homogeneidade, exclusividade e objetividade,
gerando ajustes como unido, adi¢do e exclusdo de categorias inicialmente estabelecidas. Cada
categoria também foi descrita para facilitar a categorizacdo final das unidades de andlise. Esta
descrigdo estd contida no Apéndice E.

Por fim, as 211 unidades de andlise foram categorizadas segundo os diferentes
niveis de categoria, sendo que cada unidade de andlise foi classificada em dois niveis de
categorias explicitados no Apéndice E: classe e tema. Para apoiar esta etapa, uma pasta foi
organizada com divisdes referentes as perguntas das se¢des do questiondrio e dentro dessas
divisodes, as unidades de anélise foram separadas de acordo com as categorias do nivel “tema”
e associadas individualmente as categorias do nivel “classe”.

No processo de organizagdo e categorizagdo, alguns ajustes foram necessarios:

deslocamento de unidades de andlise que pertenciam a determinadas se¢des para outras secoes
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devido a maior proximidade ao contexto destas ultimas e a criacio de dois novos
agrupamentos equivalentes as secdes: outros elementos transversais (OET) e questiondrio
(QUE).

O primeiro agrupamento reuniu questdes referentes ao treinamento dos
usudrios e ao futuro da aplicacdo do WikiQMS. J4 o segundo abordou os comentarios sobre o
questiondrio em si. Com a finalizacdo da categorizacdo e dos ajustes, os resultados foram
entdo tratados e interpretados. No tratamento dos dados, foram calculadas as frequéncias de
cada categoria e a participacdo percentual relativa ao grupo de andlise (se¢des do

questiondrio) e a categoria.

3.3.4 Resultados da aplicagdo do Painel de Especialistas

O Apéndice F contém as tabelas com os resultados estatisticos da anélise de
conteido. Na Tabela F.1, observa-se a avaliagdo que os respondentes fizeram em relacdo as
dez funcionalidades do WikiQMS. Nota-se que ndo houve avaliagdo negativa das
funcionalidades, sendo que 93% das avaliagGes foram positivas sem ressalvas e apenas seis
avaliacOes foram positivas com ressalvas. Este aspecto mostra que ndo houve grande variacdao
na visao dos respondentes da avaliagao geral de cada funcionalidade.

No que diz respeito as ressalvas, nota se pela Tabela F.2, que elas foram feitas
em um numero de sete unidades de andlise em relagdo a facilidade, acessibilidade e
enriquecimento do conteudo, criacdo e edi¢do colaborativa, comunica¢do aos usudrios quando
documentos sdo modificados, backup, exportacao, impressao e disposi¢do dos documentos, e
lista mestra e outros documentos da qualidade. As ressalvas, de acordo com os dados da
Tabela F.5, envolveram temas como o atendimento aos requisitos da norma, nivel de
desenvolvimento da funcionalidade, responsdvel pelo documento, alternativas de
comunicacdo, gestdo do backup e o manual da qualidade.

Com base no contetido, destacaram-se como ressalvas importantes, a
preocupacao do Respondente H com o planejamento da “abertura” do processo de elaboragdo
de documentos e com a defini¢do do responsavel pelo documento (“pai do documento™) e a
do Respondente G com a necessidade do apoio do departamento de TI para a realizacdo do
backup do SGQ, quando “muitas vezes o administrador do software de controle de
documentos e registros € o Gestor do SGQ e nao TI”.

Ainda em relag@o a definicdo do responsdvel pelo documento, o Respondente

H solicitou que a questdo da substitui¢do do colaborador seja prevista. As demais ressalvas
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apenas abordaram pontos que foram mais bem explicados nas secdes seguintes do
questiondrio, outro que na verdade foi visto como uma grande vantagem do sistema pelos
outros sete respondentes e uma recomendacdo referente ao uso do sistema pelas empresas.
Outra questio importante também foi revelada a partir da Tabela F.2 e a Figura
27 que mostra a frequéncia dos tipos de comentdrios para cada secdo de funcionalidade: os
beneficios notados pelos respondentes sobre o uso do WikiQMS. Em 69% dos comentérios
em relacdo a avaliacdo, foram citados pontos positivos do protétipo, ou seja, beneficios que o

protétipo pode prover a implantagdo e manutencdo de um SGQ padrao ISO 9001.

Figura 27 — Gréfico da frequéncia dos tipos de comentdrios na avaliacdo das funcionalidades
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Fonte: Elaboracao prépria.

Dentre as funcionalidades que mais chamaram a atencdo em relacdo aos
beneficios potenciais, podem ser citados o controle de acesso e permissdes, 0 mecanismo de
controle de versdes e histérico, o armazenamento e criagdo de registros, e a lista mestra e
outros documentos da qualidade. A Figura 28, gerada a partir dos dados da Tabela F.5, mostra
os principais temas abordados pelos respondentes no que diz respeito aos beneficios
estimados.

Cerca de 60% de todos os beneficios levantados se referiram a como as
funcionalidades do WikiQMS favorecem a usabilidade e o atendimento aos requisitos da
norma relativos a documentagdo. Em terceiro e quarto lugar, os respondentes ressaltaram a
importancia da funcionalidade para o SGQ e o nivel de desenvolvimento da funcionalidade.
Outro aspecto interessante que foi levantado por 8% das unidades de andlise foi a comparagdo

do WikiQMS com outros softwares existentes no mercado com o mesmo propésito, sendo que
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em todas esses comentérios ressaltaram vantagens do protdtipo em relagdo a esses softwares

(Excel®, médulos de ERP, outros softwares especializados).

Figura 28 — Gréfico com a distribui¢do dos temas dos beneficios citados pelos respondentes
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Fonte: Elaboragdo prépria.

Em relacdo a segunda pergunta de todas as secdes do questiondrio, foi
solicitado que os panelistas expusessem criticas e sugestdes a funcionalidade tratada em cada
secdo. Conforme pode ser visto na Tabela F.3, quase 30% das respostas ndo continham
sugestdes ou criticas e 24% e 23% das unidades de andlise se referiam a sugestdes e duvidas
levantadas pelos respondentes, respectivamente. As criticas compunham uma porcentagem
um pouco menor (18%), mas importante das unidades de andlise.

As secOes do questionario que mais levantaram criticas foram a de workflow de
aprovacao, questiondrio, controle de acesso e permissdes € comunicacdo aos usudrios. De
acordo com a Figura 29, baseada na Tabela F.6, pode-se ver que as criticas em relacdo aos
videos de apresentacdo das funcionalidades dos questiondrios corresponderam a 21% das
criticas.

Nesse sentido, o principal problema, segundo os Respondentes A, C e F
(conforme os c6digos do Quadro 13), era a velocidade dos videos considerada muito alta. Este
aspecto pdde ser corrigido na elaboracdo dos tutoriais de uso do WikiQMS. Em relacdo ao

workflow de aprovacgdo, as questdes que trouxeram maiores preocupacdes foram relativas ao
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comportamento do processo de aprovagdo dos documentos (16%) e a falta de controle de

prazos (11%).

Figura 29 — Grafico com a distribui¢do dos temas das criticas realizadas pelos respondentes

100% - 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%

50%
40%
30%
20%
10%
0%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fonte: Elaboragao prépria.

No que concerne a aprovagdo, destacaram-se as afirmacdes do Respondente E
de que o responsavel por enviar os rascunhos para aprovacio “deveria ser somente 0 usudrio
que o criou” e que deveria ter um mecanismo que o aprovador pudesse indicar o item que nao
concorda e “somente o usudrio que colocou este item poderia modificar”. Essas duas
solicitacbes representam engessamentos importantes a um prototipo que busca trazer
flexibilidade e autonomia maior aos usudrios. Portanto, ndo foram considerados por inteiro na
lista de melhorias ao protétipo. Contudo, estas questdes foram consideradas parcialmente,
sendo o primeiro item considerado um adendo a questdo de definicdo do responsavel pelo
documento e o segundo item limitado a questdo de indicac@o do item que ndo foi aprovado.

As unidades de andlise alocadas as categorias “critica” e “controle de prazos”
afirmavam que o WikiQMS apresentava como ponto fraco a falta de controle do prazo “em
que a empresa deve empreender para desenvolver seus documentos” (afirmacdo do
Respondente F). Outra critica levantada foi a falta da “ligacdo com o RH para avisar das
necessidades de treinamento dos novos documentos ou nas revisdes dos documentos

existentes” (afirmacdo do Respondente D).
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Ja em relacdo as sugestdes, a funcionalidade de comunicacao aos usudrios foi a
que mais recebeu sugestdes, seguida da criagdo e edicdo colaborativa, facilidade,
acessibilidade e enriquecimento do conteudo, armazenamento e criagdo de registros e
recuperagdo dos documentos. A Figura 30, baseada na Tabela F.6, mostra a porcentagem de

citacdo dos temas das sugestoes.

Figura 30 — Gréfico com a distribuicéo dos temas das sugestdes realizadas pelos respondentes
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Fonte: Elaboragao prépria.

Nota-se que em relacdo a comunicagdo aos usudrios das modificacdes nos
documentos, a lista de distribui¢do (12%), a comunicagdo durante workflow (8%) foram os
itens mais representativos. No que diz respeito a lista de distribuicdo, foram sugeridas a
mudanca do grupo de usudrios que poderia criar a lista (Respondentes E e H), a op¢do de
selecionar grupos pré-definidos, a op¢ao para divulgar para todos os usudrios (Respondente E)
e a possibilidade de elaboracdo automatica de graficos “para acompanhamento da leitura e
ciéncia sobre novos documentos” (afirmacao do Respondente C).

Ja na questdo da comunicagdo durante workflow, foi sugerido um mecanismo
para mandar aviso a outros usudrios para que eles avaliem o documento durante a edi¢do
colaborativa e o follow-up de qual usudrio ja avaliou o documento (Respondente E). Ainda

com relacdo a essa funcionalidade, destaca-se a sugestdo de se “criar regras para visualizar as
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ultimas atualizagdes”, como por exemplo, com a visibilidade somente dos documentos em
que o usudrio foi colocado como distribuic¢ao (afirma¢do do Respondente E).

Na secdo de criacdo e edicdo colaborativa, foram destaques as sugestdes
relativas ao controle de versdes/alteracdes (12%) e cédigo de documento (8%). O
Respondente G sugeriu a agregacdo do controle de alteragdes a edi¢do colaborativa e o
Respondente E sugeriu que a cada alteragdo no documento, fosse obrigatério “escrever a
descricdo da alteracao”. Os Respondentes D e G sugeriram a possibilidade de designacao de
cddigos para os documentos, no caso do tema “cddigo de documento”, sendo que o primeiro
menciona codigos tnicos e o ultimo menciona cédigos para cada tipo de documento (por
exemplo: V para vendas, C para compras etc.).

No que diz respeito a facilidade, acessibilidade e enriquecimento do conteudo,
o item mais importante diz respeito a organizacdo dos documentos (8%). Neste caso, foi
sugerida a visualizacdo hierdrquica dos documentos, ou seja, “graficamente deixar claro os
niveis dos documentos” (afirmagao do Respondente C).

A acessibilidade (8%) foi tema tratado nas secOes relativas ao armazenamento
e a criacdo de registros e facilidade de recuperacdo dos documentos. Dois pontos importantes
foram levantados: a possibilidade de criar “algum tipo de relacdo digital”, como links entre
registros e instrugdes de trabalho (afirmagao do Respondente C) e a possibilidade de consulta
sem ter que entrar com usudrios € senha, com vinculacdo “ao usudrio window logado”
(afirmagdo do Respondente E).

Por sua vez, o tema controle de prazos (8%) apresentou como sugestdes o
estabelecimento de “prazo de validade do documento para revisdo obrigatdria, configurdvel
por documento” (afirmacdo do Respondente E) e a existéncia de um prazo de validade na
criacdo do documento, a partir da qual, se ele ndo tiver sido finalizado, € eliminado
automaticamente do WikiQMS (Respondente H).

Por tltimo, na secdo de recuperagdo dos documentos, o tema recuperacao de
dados/informacdes (8%) recebeu como sugestOes deixar a lista de documentos “mais
amigdvel em uma eventual pédgina de busca” (Afirmacdo do Respondente C) e inserir
“ferramentas para recuperacdo e retencdo dos dados” (afirmacdo do Respondente A). Esta
ultima questdao foi desconsiderada por ter sido feita no inicio do questiondrio quando essas
ferramentas de recuperacao e retencao dos dados nao tinham sido ainda apresentadas.

As duavidas apresentaram também material interessante para andlise, pois
demonstram aspectos ainda ndo esclarecidos que podem ser abordados nos manuais do

WikiQMS. As funcionalidades que geraram mais dividas, conforme a Tabela F.3, foram a
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comunicacdo aos usudrios, a criacao e edi¢do colaborativa, o backup, exportagdo, a impressao
e disposi¢ao dos documentos, € 0 armazenamento e criagao de registros. A Figura 31 permite
visualizar os temas mais abordados pelas unidades de andlise com a distribuicdo dos temas

das ddvidas levantadas pelos respondentes.

Figura 31 — Gréfico com a distribui¢do dos temas das didvidas levantadas pelos respondentes
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Fonte: Elaboragéo prépria.

O formato dos registros foi o tema mais reportado (20%) e se refere a secao
armazenamento e criacdo de registros. Neste tema, foram questionados quais os formatos
permitidos para registros externos (Respondente E) e como sdo armazenados os registros
gerados por softwares de gestdo e notas fiscais (Respondente D). Ainda relacionado a esse
tema, o Respondente D, sobre a questdo do formato de documentos, questionou se o sistema
“permite a criacdo de documentos em qualquer plataforma (MS Office®, BR Office etc.)” e o
Respondente H questionou do formato de documentos que podem ser anexados,
especialmente o caso de planilhas eletronicas em formato Excel®.

O tema conflitos de edi¢ao/criacao (12%) se referiu a secdo de criacdo e edicao
colaborativa. Neste sentido, foi questionado o comportamento do sistema quando duas
pessoas tentam revisar 0 mesmo documento a0 mesmo tempo, ou mesmo criar um mesmo

documento (Respondentes C e D).
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Sobre a funcionalidade de backup, exportacdo, impressdao e disposicdo dos
documentos, houve intenso questionamento sobre a gestdo do backup (12%), principalmente
quanto a possibilidade de realizar backups autométicos (Respondentes D e E) ou traduzir os
principais comandos do backup para portugués (Respondente C). Também neste tema, foi
feita uma sugestdo de criar um workflow que lembre o administrador de fazer o backup
(Respondente H).

Outros temas importantes abordados em diferentes se¢oes do questiondrio
foram o funcionamento das permissoes (8%), as etapas do workflow (8%) e a aprovacao (8%).
Na questdao do funcionamento das permissdes, o Respondente G ndo conseguiu visualizar
“como sdo feitas as permissdes” e o Respondente H questionou como é a permissao ‘“para
alterar documentos de outros usudrios”. Em relacdo ainda as permissdes, o Respondente F
criticou o fato de que o video ndo mostrou quais pessoas pertencem a cada grupo.

Associadas a funcionalidade do workflow de aprovacdo, as questdes de
customizacdo do workflow (Respondente E) e da criacdo de uma etapa de homologacdo no
workflow de aprovacdo (Respondente H) foram abordadas no tema ‘“‘etapas do workflow”.
Também a respeito desta funcionalidade, o Respondente D questionou como ¢ feita a
aprovacao (se por senha) e se os “dados da aprovacao ficam registrados no sistema’ para fins
de comprovacao.

Outras duvidas importantes consistem na possibilidade de ‘criar um
documento novo (...) com base em outro existente” (Questionamento do Respondente E) e
também de se a pessoa pode ndo “seguir a sequéncia e a numeracao da norma para o manual”
(Questionamento do Respondente C).

Os alertas tiveram participacdo importante na funcionalidade de controle de
acesso e permissoes, estando associados ao tema rastreabilidade. Neste ponto, o alerta se
referiu a importdncia do armazenamento dos acessos e comandos dos usudrios e a
possibilidade do administrador ou usudrio com papel superior “verificar os passos e acessos
daqueles com permissdo mais restrita” (afirmacdo do Respondente C). Ainda em termos de
rastreabilidade, o Respondente F criticou a falta de evidéncia de rastreabilidade caso um
usudrio tenha mudado de papel no WikiQMS. Por fim, no caso dos comentérios, eles tiveram
maior participacdao na funcionalidade referente a facilidade, acessibilidade e enriquecimento
do conteudo, mas ndo tiveram concentracdo em nenhum tema.

Apo6s a andlise inicial, procurou-se em uma segunda etapa analisar temas que
ainda ndo foram tratados nesta primeira fase, mas que afetam o atendimento aos requisitos da

norma, uma parte importante do objetivo da pesquisa. Neste caso, foram analisados os temas
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“documentos obsoletos”, “rascunho”, “tempo de arquivamento dos registros”’, “forma de
retencao dos registros”, “impressao”, “atendimento aos requisitos da norma” e “disposicao’.

Em relacio aos documentos obsoletos, o Respondente G ressaltou a
importancia dos documentos obsoletos e de que deve haver mecanismos para colocar de volta
um documento obsoleto para edicdo e que s6 “pessoas com permissdo podem reeditar
documentos obsoletos e voltar este ao circuito de documentos pertinente ao SGQ”. Sobre o
rascunho de documento, ainda o Respondente G questionou a manuten¢do do rascunho para
revisdo quando o documento ja foi publicado. O Respondente A recomendou pensar na
funcionalidade referente ao tempo de arquivamento e forma de retencdo dos registros.

Com relacdo a impressdo e ao atendimento aos requisitos da norma, o
Respondente F criticou o fato de que ndo foi possivel perceber se “um usudrio do sistema
possa diferenciar o tipo de copia do documento que ele quer; controlada ou ndo”. o
Respondente C questionou a existéncia de um histérico das pessoas que imprimiram,
baixaram ou mandaram imprimir os documentos. Por fim, na questdo da disposicdo, o
Respondente D questionou sobre a possibilidade de evitar “que documentos ou registros cujo
tempo de armazenamento ndo tenha vencido ainda possam ser deletados por engano”.

Ap6s a realizagdo das duas andlises, foi obtida uma lista dos aspectos que
precisavam ser trabalhados por meio de intervencdo no protétipo e/ou demonstragdo nos
tutoriais e manuais do WikiQMS. Esta lista estd representada no Quadro 14.

A andlise do conjunto de propostas e questionamentos apresentados na
execu¢do do Painel de Especialistas levou, portanto, a 31 questdes que exigiram intervencoes
no protétipo, sendo que nove delas foram consideradas intervencdes que foram feitas no
WikiQMS em sua segunda versdo. Vinte questdes foram consideradas intervencdes que
podem servir como sugestdes futuras, por envolverem mudangas muito grandes no
funcionamento do protétipo, por dependerem das caracteristicas da organizacdo que o
utilizasse ou por ndo serem possiveis de serem realizadas na atual versdo do software sem
mudancas significativas em seu codigo. Deve-se salientar que houve algumas questdes como
o controle de prazo na elaboragdo/aprovag¢dao do documento (Aspecto 18), prazo de validade
para revisdo obrigatdria (Aspecto 21) e o impedimento da remocao por engano de documentos
cujo tempo de armazenamento ndo tenha vencido (Aspecto 49) que puderam ser atendidas
parcialmente com uma solucdo provisdria ja implantada. No entanto, esses itens foram
incluidos na lista de sugestdes futuras, para que uma solu¢do mais completa possa ser

desenvolvida futuramente.
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Por fim, cinco das 31 possiveis interven¢des foram consideradas inadequadas
e, portanto, nao sao recomendadas. Isso se deve a complexidade e ao distanciamento dessas
questdes em relacdo as caracteristicas do sistema e aos objetivos almejados na constru¢do do
protétipo. A criacdo de documentos em qualquer plataforma dentro do WikiQMS (Aspecto 3)
foi considerada inadequada, pois a base do software utilizado pelo protétipo é o wiki e,
portanto, ele s6 permite criar e editar documentos desta plataforma. No entanto, copias desses
documentos em wiki também podem ser transformadas em outros formatos depois de geradas
no WikiQMS. Da mesma forma, os documentos de outras plataformas podem ser criados nos
softwares mais adequados a este propdsitos e posteriormente ser armazenados no WikiQMS
como anexos ou na galeria de arquivos. Vale destacar que um dos critérios para a escolha de
um software wiki foi o uso de navegadores web para acessar o sistema. Isto torna
independente o acesso do tipo de plataforma.

Outras intervengdes consideradas incompativeis com os principios do uso de
wiki para a gestdo da documentagdo consistem na determina¢do de um responsavel pelo
documento (Aspectos 9 e 10), a determinacdo de um prazo de validade na criacdo de um
documento (Aspecto 22) e a diferenciacdo do tipo de copia desejada, se controlada ou ndo-
controlada (Aspecto 47). As questdes do responsdvel pelo documento e do prazo de validade
na criagao deste documento sdo contrdrias aos principios de criacdo colaborativa de contetido,
facilidade de edicdo e autoria coletiva compartilhada que sdo enunciados como aspectos
primordiais para a contribui¢do de um software tipo wiki para a melhoria continua dos
documentos e para a alavancagem da expertise individual dos usudrios, como discutido por

Elsmar Cove Quality Assurance and Business Standards Wiki (2009) e Tredinnick (2006).
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Quadro 14 — Relacdo de aspectos a serem trabalhados a partir do Painel de Especialistas

Intervencio Demonstracio
Aspectos a serem trabalhados Exige Foi Sugestoes | Nio deve ser Exige Tutoriais Tutoriais/manuais Manuais do
intervencao? | implantado futuras implantado demonstracido? | do usudrio do administrador Tiki Wiki
1 | Como sdo feitas as permissdes? Nao Sim X
2 Identificacdo das pessoas pertencentes a cada grupo Nao Sim X
3  Criagdo de documentos em qualquer plataforma (MS Office, BR Office etc.) ? Sim X Nio
4 | Evidenciar rastreabilidade quando os usudrios mudam de papel no sistema Sim X Sim
5  Armazenamento dos acessos e comandos dados pelos usudrios Nio Sim
6 | Possibilidade do administrador ou usudrio com papel superior verificar os passos e acessos daqueles com permissao mais restrita Sim X Nio
7 | Visualizacdo hierdrquica dos documentos Sim X Sim X
8  Formato de documentos que podem ser anexados Nao Sim X
9 | Definicdo do responsével pelo documento (“pai do documento”) que seria o responsdvel por enviar documento para aprovacao Sim X Nao
10 = Substituicdo do responsdvel pelo documento Sim X Nao
11 Designacéo de cédigos tinicos para os documentos Sim X Nio
12 | Designagdo de siglas para cada tipo de documento (V para vendas, C para compras) Sim X Nao
13 Agregacdo do controle de alteragdes a edi¢do colaborativa Nio Sim X
14 Obrigatoriedade em escrever a descri¢@o da alteracdo do documento Sim X Sim X
15  Criar novo documento a partir de um existente Sim X Nao
16 Como € a permissdo para alterar documentos de outros usudrios? Nio Sim X
17 Comportamento do sistema quando duas pessoas tentam criar ou revisar o mesmo documento a0 mesmo tempo Nao Sim
18 Controle de prazo na elaboragdo/aprovacdo do documento Sim X X Sim X
19  Mecanismo que o aprovador pudesse indicar o item que ndo concorda quando ndo aprova o documento Sim X Nao
20 = Manuteng¢do do rascunho para revisdo quando o documento j4 foi publicado Nio Nao
21 | Prazo de validade do documento para revisdo obrigatdria, configurdvel por documento Sim X X Sim X
22 | Prazo de validade na criacdo do documento, a partir da qual, se ele ndo tiver sido finalizado, € eliminado automaticamente do WikiQMS Sim X Nio
23 | Como € a permissdo para alterar documentos de outros usudrios? Nao Nao
24 | Customizacdo do workflow Nio Sim X
25 | Criag@o de uma etapa de homologacao no workflow de aprovacao Nao Sim X
26 = Como ¢ feita a aprovacdo? Por senha? Nao Sim X
27 | Registro dos dados da aprovagdo no sistema para fins de comprovacdo Nao Sim X
28 = Mecanismos para colocar de volta um documento obsoleto para edigdo Sim X Sim X
29 | S6 pessoas com permissdo podem re-editar documentos obsoletos e voltar este ao circuito de documentos pertinente ao SGQ Sim X Sim X
30 Mudanga do grupo de usudrios que poderia criar a lista de distribuicao Sim X Sim X
31 Opcdo de selecionar grupos pré-definidos na lista de distribui¢cdo Sim X Nao
32 | Opcéo para divulgar para todos os usudrios na lista de distribuicdo Sim X Nao
33 Elaboracdo automadtica de graficos para acompanhamento da leitura e ci€ncia sobre novos documentos Sim X Nao
34 | Criar regras para visualizar as tltimas atualizacdes Sim X Nao
35 | Aviso a outros usudrios para que eles avaliem o documento durante a edigdo colaborativa e follow-up de quem revisou o documento Sim X Nio
36 Ligacdo com RH para avisar as necessidades de treinamento dos novos documentos Sim X Nao
37 | Formatos permitidos para registros externos? Nio Sim X
38 Armazenamento de registros gerados por softwares de gestdo e notas fiscais Sim X Nao
39  Tempo de arquivamento dos registros Sim X Sim X
40 Forma de retencdo dos registros Nao Sim X
41 Mecanismo que cria uma relag@o digital, como links entre registros e instru¢des de trabalho Nao Sim X
42 | Possibilidade de consulta sem ter que entrar com usudrios e senha, com vinculago “ao usudrio window logado” Nio Sim X
43 | Lista de documentos mais amigdvel em uma eventual pagina de busca Sim X Nio
44  Possibilidade de realizar backups automaticos Nao Sim X
45 | Traducédo dos principais comandos do backup para portugués Sim X Nao
46 Criag¢do de um workflow que lembre o administrador de fazer o backup Sim X Nao
47  Diferenciacio do tipo de cépia desejada: controlada ou ndo controlada Sim X X Nao
48 | Histdrico de impressido Sim X Nio
49 Impedimento de remog¢ado por engano de documentos ou registros cujo tempo de armazenamento ndo tenha vencido Sim X X Sim X
50 = Nio seguir com ordem e numera¢io do manual Nio Sim X
51 Velocidade dos videos muito alta Nio Nio

Fonte: Elaboracdo propria.

Nota: Exige intervencao — aspecto levantado envolve intervengdo no protétipo; Foi implantado — intervencao foi realizada no protétipo; Sugestdes futuras — intervencao foi incluida como sugestao futura para aprimoramento do protétipo; Nao deve ser implantado — intervengdo néo é
recomendada; Exige demonstracio — aspecto levantado exigiu demonstracio por meio de tutoriais/manuais; Tutoriais do usuario — demonstragio feita nos tutoriais do usudrio; Tutoriais/manuais do administrador — demonstragao feita nos tutoriais ou manuais do administrador;
Manuais do Tiki Wiki — demonstragéo estd disponivel nos manuais do software de base (Tiki Wiki).
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A questdo da cépia controlada e da cépia ndo-controlada, por sua vez, refletiu
uma visdo ainda focada no Sistema de Gestao da Qualidade em papel, em que o controle do
acesso e da distribui¢cdo das copias € feito por meio da impressdo, utilizagdo de carimbos para
identificac@o do tipo de cOpia e uma lista de distribui¢do das copias, no caso da necessidade
de substituir as copias disponibilizadas em papel aos usudrios. No caso de sistemas
informatizados, o controle de acesso € feito por meio do uso de senhas e de acordo com a
permissdo dada ao usudrio, ele terd acesso ou ndo ao documento. O usudrio pode entio
imprimir o documento, mas ele contém uma nota de rodapé informando que se trata de copia
apenas para fins de consulta (intervencao que foi implantada para atender parcialmente esse
aspecto). Desta forma, a rastreabilidade do acesso ao documento por meio do acesso aos
registros do histérico de atividades do WikiQMS e a disponibilidade dos documentos na
versdo pertinente de forma centralizada no WikiQMS permitem evitar que cOpias de
documentos em versdes obsoletas possam ser usadas intencionalmente.

Dentre as intervencgdes realizadas no protétipo, destacaram-se a configuracio
dos registros do historico de atividades do WikiQMS para gravar e mostrar as informacoes
solicitadas no Aspecto 4, a configuracdo de uma funcionalidade que permita visualizar a
relacdo entre os documentos em 3D para atender o Aspecto 7, a configuracdo das
funcionalidades “calendario” e “tarefas do usudrio” para atender os Aspectos 18 e 21, a
alteracdo no workflow do protétipo para atender os Aspectos 28 e 29 e alteragdes menores
relacionadas a configuracdo das paginas wiki e das permissdes associadas (atendendo aos
Aspectos 14, 30 e 49). A Figura 32 ilustra o workflow atualizado do WikiQMS.

Além das alteragdes mencionadas, foi definida a configuracdo final das telas e
permissoes. A Figura 33 mostra a representacdo da estrutura de telas do WikiQMS e as
permissoes dos grupos para cada drea de conteido presente nelas.

Outro resultado importante obtido a partir do painel foram os aspectos que
levantaram dudvidas e que, portanto, indicaram pontos importantes a serem abordados nos
tutoriais € manuais do WikiQMS e também serem indicados, caso estejam disponiveis nos
manuais do software utilizado como base para o sistema. Além da demonstracdo das
modificagdes realizadas no protétipo, outros temas importantes sdo abordados nos tutoriais e
manuais, como a atribui¢do das permissdes aos grupos e o funcionamento destas permissoes
(Aspectos 1, 2,16 e 26), os registros do histérico de atividades do protétipo (Aspecto 5),
formatos dos documentos que podem ser armazenados (Aspectos 8 e 37), como criar links
entre os documentos (Aspecto 41) e customizagdes que podem ser realizadas pelas

organizacoes (Aspectos 24, 25, 42, 44 e 50).
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Figura 32 — Workflow final do WikiQMS
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Fonte: Elaboragdo prépria.

De forma geral, as maiores transformacdes feitas no protétipo a partir da
avaliacdo por especialistas consistiram na adi¢do da obsolescéncia como status no workflow
de aprovacdo, restricdo da remoc¢ao de documentos e registros aos usudrios administradores
do SGQ, e ampliacao da permissdo de definir a lista de distribuicdo também para os usudrios
com permissdo de edi¢do. Além disso, foram adicionados a interface do WikiQMS o
calenddrio para defini¢dao de eventos, o0 médulo de tarefas para permitir a atribuicdo de tarefas
aos usudrios e a visualizacao da relacdo representada pelos links entre documentos. Mudangas
menores foram realizadas para tornar obrigatéria a descricdo da alteracdo efetuada pelo
usudrio no documento, guardar no histérico de atividades quando algum usudrio € adicionado

ou removido de um grupo e gerar uma nota de rodapé quando documentos sao impressos

avisando que se trata de uma copia apenas para fins de consulta.



Figura 33 — Esquema de telas e permissdes da versao final do WikiQMS
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Fonte: Elaboragéo prépria.

3.4 Validagao

Apés a finalizacdo do desenvolvimento do protétipo, foi realizada sua

validacao por meio de uma implantacdo numa situacdo real. Esta secdo estd dividida em trés

subsecoes: estrutura da validagdo, que mostra como foi estruturada a validacao; realizacdo da

validacao, que descreve as principais etapas realizadas na validagdo e resultados da validagao,

que mostra os principais resultados da validagdo em termos de subsidios a dltima versdo do

WikiQMS e de sugestdes futuras.

3.4.1 Estrutura da validacao

A validacao foi feita com a implantagao do WikiQMS em uma empresa junior.

A Unifei Jr. da Universidade Federal de Itajubd implantou o sistema e foi apoiada antes e

durante a implantagdo com o suporte necessdrio pela pesquisadora.
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A Unifei Jr. foi fundada em 1996 como uma empresa jinior, ou seja, uma
“associagdo civil sem fins lucrativos, administrada por alunos, com o objetivo de permitir ao
universitdrio maior aproximacdo com empresas € o mercado de trabalho” (UNIFEI JR.,
2012a). Ela engloba todos os cursos da Unifei e presta servicos de consultoria nas dreas de
engenharia e administracdo, além de desenvolvimento de eventos e projetos na universidade
(UNIFEI JR., 2012a).

Em 2011, a Unifei Jr. contava com 38 participantes e possuia cinco
departamentos: Administrativo-Financeiro, Marketing, Gestdo de Pessoas, Projetos e
Qualidade. O organograma da organizacdo estd ilustrado na Figura 34. Segundo Maré
Vermelha (2012), a diretoria da Qualidade tem como principais vertentes de atuagdo a

melhoria de processos internos, a melhoria de projetos externos e o Sistema de Gestdo da

Qualidade.

Figura 34 — Organograma da Unifei Jr.
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Fonte: UNIFEI JR.

A validacdo foi estruturada em trés etapas: preparacdo para implantacdo,
instalacdo e configuracdo inicial, e utilizacdo do WikiQMS. A etapa de preparacdo incluiu a
visita da equipe ao Departamento de Engenharia de Produ¢do da Universidade Federal de Sao
Carlos (DEP/UFSCar) para apresentagdo do sisttma € o planejamento da implantacdo. A
segunda etapa consistiu na instalacdo e configuracdo inicial do WikiQMS no servidor da
Unifei Jr. Por fim, a terceira etapa consistiu na elaboragdo de documentos no sistema. Em

cada etapa, as impressoes, dificuldades e sugestdes em relacdo a implantacdo e uso do
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WikiQMS foram relatadas utilizando uma lista de e-mails criada para a interagdo entre os

membros da equipe da Unifei Jr., a pesquisadora e o orientador.

3.4.2 Realizacgdo da validacdo

Nesta subsecdo, sdo descritas as atividades de cada uma das etapas da

validacdo: preparagdo, instalagdo e configuracdo inicial e utilizacao.

3.4.2.1 Preparagdo para implantacao

A preparagdo para implantacdo foi iniciada com a apresentacdo do WikiQMS
para quatro membros da equipe da empresa junior: Lucas Vilhena, Marina Martins, Thiago
Vilhela e Claudionor T. B. Silva. O Quadro 15 mostra os cargos de cada um dos membros que

participaram da apresentagao.

Quadro 15 — Relag@o de nomes e cargos da equipe de validagdo do WikiQMS

Nome | Cargo
Thiago Villela Ex-Diretor de Qualidade
Marina Martins Gerente de SGQ
Lucas Vilhena Diretor de Qualidade
Claudionor T. B. Silva Consultor

Fonte: UNIFEI JR.

Nesta reunido, foram apresentados o WikiQMS, o Tiki Wiki CMS Groupware,
0s requisitos necessdrios para o sistema, uma descricdo geral de como deveria ser feita a
instalacdo e o funcionamento do WikiQMS, principalmente em relacdo as funcionalidades,
aos grupos de permissoes e workflow. Também foram abordadas as customizacdes necessarias
especificas a organizacdo e forma de suporte a equipe para a validacdo. Apds a reunido, criou-
se a lista de e-mails para contato entre a equipe da Unifei Jr. e os pesquisadores. Também

foram estabelecidas outras fontes de contato como e-mail e Skype®.

3.4.2.2 Instalacdo e configuragio inicial

Para a instalacdo, os arquivos foram hospedados no servidor de arquivo virtual,

~ 15,1 . ~ . ~
baseado na computacio em nuvem''’, Dropbox®. As orientacdes para a instalagio foram

> DROPBOX. In: WIKIPEDIA, a enciclopédia livre. Flérida: Wikimedia Foundation, 2012. Disponivel em:
<http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Dropbox&oldid=28300523>. Acesso em: 17 jan. 2012.
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enviadas em um documento de suporte a0 membro da equipe responsavel por essa etapa. As
davidas durante a instalacao foram formuladas e respondidas com uso do Skype®, ferramenta
de comunicacdo a distancia. A instalagdo foi realizada em um servico de computacdo em
nuvem, utilizado pela Unifei Jr. para a hospedagem de programas e sites, diferentemente da
implantacdo realizada pela pesquisadora para criacdo do protétipo. Desta forma, ndo foi
necessario configurar o servidor (PHP, MySQL, entre outros) e nessa etapa também foram
utilizados os manuais de instalacdo do Tiki Wiki para a instalagdo do software base.

Na instalagdo, o tnico problema que surgiu foi no momento de acessar o
instalador do Tiki Wiki, em que apareceu a mensagem “Tiki cannot find a database
connection”. Para solucionar esse problema, o consultor relatou que:

o atendente verificou o problema, e entdo ele teve a ideia de "renomear” o arquivo

local.php, pois ao fazer isso o arquivo ndo seria mais "chamado" quando tentasse
acessar a instalacdo. E funcionou, em uma das partes da instalacdo a ligacdo com o

z

banco de dados e entdo é criado outro arquivo local.php este agora funcionando
corretamente.

Portanto, a causa desse problema foi a utilizacdo de dados j4 existentes sobre a
instalacdo original do software. Dessa forma, uma medida para evitar esse problema em uma
proxima ocasido consiste no ato de modificar o titulo ou remover o arquivo com essas
informagdes antigas e instalar para gerar outro arquivo com informagdes novas.

Posteriormente, foram feitas as adaptacdes necessdrias ao WikiQMS e foi
importada a base de dados. Nessa etapa, foi encontrado outro detalhe para a correta adaptagcao
do WikiQMS: a necessidade de compactacdo do arquivo do banco de dados para sua correta
importacao.

Apés a instalacdo, foi feita a configuracdo do sistema com as adaptacdes
necessdrias, envolvendo a substituicdo de mencdes ao endereco antigo do servidor pelo
endereco novo, defini¢cdo do endereco do nome da fonte de dados (do inglés, Data Source
Name — DSN) e substituicdo de mengdes ao nome da fonte de dados antigo, a definicdo de
preferéncias no menu da administracdo (identidade do site, configuracdes de e-mail, defini¢do
endereco do logotipo e cores do sife), a mudanca do logo nos arquivos ja existentes, a
eliminacdo de arquivos de teste e o cadastro de usudrios e atribuicdo aos grupos. A
documentacdo da configuracdo do WikiQMS recebeu muitas contribuicdes com o relato de
davidas e sua correspondente solucdo, principalmente, em relacdo a correcdo dos resquicios

do servidor antigo no banco de dados com a substitui¢do pelos dados do novo servidor.

' Computa¢do em nuvem consiste na utilizacdio da Web para acessar remotamente arquivos e programas
armazenados em computadores e servidores interligados.
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3.4.2.3 Utiliza¢do do WikiQMS

Apés a instalacdo e configuracdo, a equipe da Unifei Jr. definiu um
cronograma para as etapas de utilizacdo do sistema (Figura 35). A partir deste cronograma, foi
feito o acompanhamento da evolucdo do uso do WikiQMS e eventuais ddvidas foram

enviadas a lista de e-mail e respondidas.

Figura 35 — Cronograma de utilizacdo do WikiQMS
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Fonte: UNIFEI JR.

Ao final do periodo de validagdo, foi realizada a implantacdo completa de trés
procedimentos, ou seja, até a publicacdo, e a implantacdo incompleta de um procedimento e
do manual da qualidade. O primeiro procedimento elaborado e publicado consistiu no
“PQ.01-Elaboracao e Controle de Documentos”, em que alguns trechos sdo apresentados nas

Figuras 36 a 40.

Figura 36 — Tela de visualizagdo do procedimento de elaboracio e controle de documentos
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Figura 37 — Sumadrio do procedimento de elaboracdo e controle de documentos
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Figura 38 — Inicio da se¢do 4 do procedimento de elaboracdo e controle de documentos

Fonte: UNIFEI JR., 2012b.
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Figura 39 — Inicio da se¢do 6 do procedimento de elaboracédo e controle de documentos
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Fonte: UNIFEI JR., 2012b.
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Um dos problemas encontrados na criacdo do documento foi o aparecimento de
letras estranhas préximas a figura do cabecalho, tendo como causa provavel o procedimento
de colar direto de documentos em outros formatos (doc, pdf etc.) ou o fato das figuras terem
sido adicionadas a galeria de arquivos contendo no titulo, caracteres latinos e espacos. Este
problema pode ser visto na Figura 38. Imediatamente, foi passada a equipe de validacdo a
recomendacdo para que esses procedimentos sejam evitados, devendo ser utilizadas as
ferramentas de colar sem formatagcdo ou colar do Microsoft Word® existentes na barra de
ferramentas de edi¢do do WikiQMS e adicionadas as figuras com o titulo sem caracteres

6 9

latinos e espacos (substituindo o espaco por *“_”). Também foi passado um documento que

explicou como corrigir as ocorréncias ja verificadas desse problema.

Figura 40 — Histérico do procedimento de elaboracéo e controle de documentos
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Fonte: UNIFEI JR., 2012b.

Na Figura 40, pode ser visualizado o histérico do rascunho e a interag@o entre
os membros da equipe na elaboracdo do documento ao longo da implantacdo. Além disso,
pode-se observar a descri¢do resumida de cada alteragdo no rascunho e as versdes internas
geradas pelo WikiQMS.

O segundo procedimento aprovado e publicado consistiu no “PQ.02.01 —
Controle de registros”, que é apresentado nas Figuras 41 a 44. Nelas, podem ser vistos os
conteddos adicionados ao documento, contendo figuras, tabelas e listagens, mostrando o uso

de diversas fungdes de formatacdo do documento em wiki.



Figura 41 — Tela de visualizacio do procedimento de controle de registros
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Figura 42 — Secdes 1, 2 e 3 do procedimento de controle de registros
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Figura 43 — Secdo 4 do procedimento de controle de registros
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Figura 44 — Rascunho do procedimento de controle de registros
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Na Figura 44, pode-se observar o rascunho do documento de controle de
registros, podendo-se diferencid-lo do documento aprovado pelo titulo que contém um prefixo
“*” e também pelas categorias enunciadas no inicio do documento. No caso de rascunhos, foi
citada a categoria “Rascunho” e em documentos publicados, “Documento Publicado”.

Por fim, o terceiro documento aprovado e publicado foi o de acdo corretiva,
que € ilustrado nas Figuras 45 a 47. A Figura 45 apresenta a limitagcdo do WikiQMS em néo
aceitar titulos com cedilhas, acentos e outros caracteres latinos. Se essa limitacdo nio ¢é
observada, o titulo aparece com simbolos no lugar destes caracteres e ndo € gerada
corretamente a data de revisao. No entanto, para corrigir esse problema, basta mudar o nome
do rascunho do documento, tirando os caracteres latinos. Desta forma, sem maiores
problemas, o documento volta a mostrar corretamente o titulo, o nimero de revisdo e a data
da ultima revisdo.

A Figura 47 mostra o histérico de altera¢des do rascunho do procedimento de
acdo corretiva, sendo utilizado também para dar instrucdes para o proximo editor de que

conteudos faltam ser adicionados ao rascunho.
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Figura 45 — Visualizacdo do procedimento Acdo Corretiva
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Figura 46 — Se¢oes 1, 2, 3, 4 e 5 do procedimento A¢do Corretiva
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No caso dos rascunhos ainda em elaboracao, foi criado o rascunho “*PSQ 8.2.2
01 — Auditoria interna”. Como pode ser visto na lista de categorias do documento na Figura
48, o estado atual do procedimento € “rascunho de procedimento nio-sincronizado e com
aprovagdo pela area pendente”. A categoria “Documento ndo-sincronizado” indica que o
documento foi alterado, mas as alteracdes ainda ndo foram publicadas. Por sua vez, a
categoria “Aprovacdo drea pendente” indica o estado atual no workflow de aprovacdo. A

Figura 49 mostra as primeiras se¢des desse procedimento.
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Figura 48 — Rascunho do procedimento de auditoria interna
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Figura 49 — Secdes 1, 2, 3 e 4 do procedimento de auditoria interna
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Outro rascunho em elaboragdo consiste no “MQ.01 — Manual do Sistema de
Gestao da Qualidade”, que apresentou o mesmo problema do uso de caracteres latinos no
titulo, como 1ilustra a Figura 50. A Figura 51 mostra areas ja editadas e areas ainda com o
conteddo original do modelo de manual e a Figura 52 mostra a se¢do 5 do documento ja em

estdgio avancgado de edicao.

Figura 50 — Rascunho do manual da qualidade
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Figura 51 — Secdes 1 a 4 do rascunho do manual da qualidade
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Figura 52 — Secdo 5 do rascunho do manual da qualidade
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Desta forma, a partir dos documentos ja publicados, pode-se ver a lista mestra
do WikiQMS da Unifei Jr. que é automaticamente gerada (Figura 53). Nela constam os
procedimentos publicados mencionados na se¢do “Procedimentos” e também os documentos
de exemplo. Pode-se notar que automaticamente foram listados os documentos com seu

ndmero de versao e data da dltima versao.
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Figura 53 — Lista mestra
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Fonte: UNIFEI JR., 2012b.

A Figura 54, por sua vez, mostra que figuras novas foram adicionadas a galeria
de arquivos (Cabecalho Registro.png, Cabecalho.png e o logodocumentos). Essas figuras
foram utilizadas no corpo dos documentos, como no logo da Unifei Jr. e também na

demonstra¢do dos cabecalhos dos documentos do SGQ.

Figura 54 — Galeria de arquivos
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3.4.3 Resultados da validacao

Como resultados da validacdo, pdde-se observar a instalagdo em um servico de
hospedagem em nuvem, diferentemente da instalacio em um servidor fisico protegido pelo
proxy da universidade que foi o caso da implantacdo para o desenvolvimento do protétipo. A
instalacdo ocorreu sem maiores problemas, demandando menores esfor¢os que no caso do
servidor fisico, pois este ultimo demandou configuragdes iniciais adicionais. Pode-se observar
a facilidade da instalacdo de um servidor de um servico de hospedagem. Contudo, o
WikiQMS € flexivel, pois € passivel de ser utilizado em ambas situacoes.

Outro resultado importante foram as questdes que surgiram ao longo da
instalacao, configuracao e utilizagdo do WikiQMS que subsidiaram a elaboracdo dos manuais
do sistema. O principal resultado nesta questdo foi a conferéncia dos aspectos especificos que
deveriam ser ajustados na configuracdo do sistema para que este pudesse ser instalado em
qualquer outra organizacdo, segundo seu endereco de servidor, nome de banco de dados,
endereco de banco de dados e endereco de DSN.

Em relacdo a utilizacdo, foram levantados aspectos importantes sobre as
limitagdes do WikiQMS, como a necessidade de que os usudrios atentem para que ndo
coloquem caracteres latinos nos titulos dos documentos do SGQ e também ndo “colem”
diretamente de arquivos de outras extensdes (doc, pdf etc.). O primeiro caso tem solugdo
simples que pode ser implantada pelo préprio usudrio com permissdo de administracdo do
SGQ (renomeando os documentos). J4 o segundo caso exige interven¢ao do administrador do
sistema.

Além dessas questdes, duvidas foram levantadas sobre como mudar o titulo dos
documentos, sobre o porqué do documento no wiki ser longo e ter-se que “rolar bastante a
barra horizontal para 1é-los” (divida da gerente do SGQ), como remover arquivos das galerias
de arquivos e sobre o funcionamento da aprovagdo final pelo responsdvel pelo SGQ e a
publicacdo do documento. Em relagcdo as quatro questdes, elas foram explicadas por meio de
documentacdo de suporte enviada a lista de e-mails. No caso da mudanga do titulo
documento, houve também uma constatacio de uma caracteristica do sistema que € a
impossibilidade de mudar o titulo do rascunho, se ele ainda nao tiver sido publicado pelo
menos uma vez. Essa caracteristica se deve a uma medida de seguranga para que se mantenha
a relacdo entre o documento publicado e o respectivo rascunho.

Deve-se notar também, que o questionamento do fato do documento no

WikiQMS ser longo (sem nimero de paginas) se deve as diferencas entre o documento do
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tipo wiki e os dos demais formatos, conforme explicado na documentacio enviada a equipe de

validagdo:
Uma pagina wiki se diferencia de um documento em doc ou pdf por utilizar
hipertexto, ou seja, possuir todo o seu contetido em uma tnica pagina e a navegacio
se fazer por links internos, links externos e links entre paginas (com links entre
piginas, permite-se dividir um documento grande em menores que abordem
assuntos diferentes, por exemplo). (...) Os links entre paginas permitem separar
assuntos diferentes em paginas wiki diferentes (ou documentos) e fazer ligacdo entre
elas por meio dos links entre paginas. Isso € interessante para um SGQ inclusive
para evitar repeticdo de conteidos entre documentos diferentes e assim, facilitar a

revisdo e atualizacdo dos documentos (quando precisa revisar um mesmo trecho
utilizado por diferentes documentos, se separou esse trecho em outra pagina wiki,

. ~ . . N 17
basta atualizar esta. Ndo precisa atualizar todos os documentos que dela utilizem.).

Em outro questionamento realizado posteriormente, mostraram duvidas em
relagdo a funcionalidade “Area pessoal”, em que os usudrios podem ver e modificar seus
dados, configurar e-mails com o resumo das mudancas monitoradas no WikiQMS, ver seu
histérico de atividade. Outra divida foi a questdo dos links entre documentos. Essas ddvidas
foram respondidas por meio de tutoriais enviados a lista de e-mails.

A questdo da obsolescéncia dos rascunhos gerou uma confusdo no caso de um
dos documentos, uma vez que foi interpretado que havia necessidade de tornar o rascunho do
WikiQMS obsoleto apds a publicacdo, etapa em que o conteido do rascunho seria copiado
para o documento publicado, gerando a primeira versdo ou a nova versao do documento. No
entanto, foi esclarecido que uma vez que o rascunho foi aprovado pelo responsavel do SGQ
(aprovacdo final), ele ja ndo consta na lista de rascunhos disponiveis para edi¢do e sua edi¢ao
pelos usudrios com permissdo para editar rascunhos fica automaticamente bloqueada. Apenas
os administradores do SGQ podem visualizd-los em uma lista de rascunhos com pendéncia
para liberacdo e quando necessdrio, eles podem disponibilizd-los e liberd-los para edi¢do aos
demais usudrios editores clicando em “Abrir revisdo”. Apods esta explicagdo, o problema foi
corrigido.

Outro problema encontrado foi que as notificacdes por e-mail ndo estavam
sendo recebidas. Por meio da verificacdo do histérico de acdes efetuadas pelo sistema,
observou-se que os e-mails constavam nas agdes executadas pelo WikiQMS. Entédo, por meio
de um teste do funcionamento do servico de e-mail do servidor, existente no proprio
WikiQMS, verificou-se que esse servico havia parado de funcionar. Portanto, essa questao era

especifica ao servi¢o de hospedagem do sistema.

' Retirado de documento de suporte enviado a equipe de validagdo
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Por fim, foi solicitada uma avaliacdo da experi€ncia com o WikiQMS a equipe
de validacdo com as impressoes, dificuldades, criticas e sugestdes sobre a implantacao do
sistema e sua utilizacdo. O relatdrio apresentado pela equipe estd no Anexo A.

De acordo com o relatério, a equipe de validagdo avaliou como positiva a
experiéncia com o WikiQMS, ressaltando como principal vantagem a atualizacdo automatica
de revisdes. Também avaliaram como positivos a organizacdo dos documentos com separagao
clara entre documentos publicados e rascunhos, a criagdo automdtica da lista mestra, a
simplicidade e facilidade de acesso aos documentos, o controle de permissdes, a facilidade na
comunica¢do com a disponibilidade de informagdes, o calendario de eventos e atribuicdo de
tarefas, e a facilidade em criar /inks entre os documentos.

A avaliacdo da equipe apresentou como Unico ponto negativo “a lentidao do
site para abrir paginas, e para realizar certas modificacdes”, mas que para eles, nao atrapalhou
o trabalho em equipe. Esta questdo pode derivar tanto das caracteristicas do sistema como
também do servigo de hospedagem. No entanto, em relacdo ao sistema, uma sugestao futura
para aprimoramento do WikiQMS diz respeito a pesquisa e implantacdo de medidas que
melhorem seu desempenho, como por exemplo, a avaliacdo das sugestdes existentes no site

http://doc.tiki.org/Performance. Esta implantagcdo, por demandar um tempo grande de estudo,

nao pdde ser feita no periodo destinado a esta pesquisa.

Em geral, a validacdo apresentou resultados importantes para a depuragcdo dos
problemas potenciais da implantacdo e do uso do WikiQMS, a melhoria do protétipo, a
inclusdo de informacdes e esclarecimentos nos tutoriais e na propria dissertacio e a geracao
de sugestdes futuras para aprimoramento do sistema. Como aprimoramento do protétipo, foi
feita a adi¢do das permissdes do grupo “Administracdo” em editar e mudar o titulo de

documentos em qualquer estado em que o rascunho esteja.

3.5 Resumo de alteragdes implantadas e sugeridas

Esta subsecdo apresenta resumidamente a histéria de evolucdo do protétipo ao
longo de seu desenvolvimento e validagdo. Como alteragdes implantadas ao protétipo inicial
descrito em 3.2.5, tem-se a lista no Quadro 16. Na lista, as alteracdes estdo agrupadas
segundo a etapa do desenvolvimento ou valida¢do em que elas foram sugeridas e implantadas.
As alteracoes derivaram-se de duas etapas principais: a do Painel de Especialistas e a de

validacao.
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Quadro 16 — Resumo de alteragdes implantadas

Etapa | Alteracio
Desenvolvimento  Configuracdo do histérico de acdes registradas pelo WikiQMS para gravar quando um
(Painel de usudrio € atribuido a um grupo diferente do atual.
Especialistas)

Ativacgdo da funcionalidade “Wiki 3D” que permite mostrar a relacdo entre os diferentes
documentos definida em termos de links entre esses documentos por meio de uma
interface grafica intuitiva.

Ativacdo da funcionalidade “Calendério” e adicdo de um moddulo de acesso rapido desta
funcionalidade na pégina principal. Esta funcionalidade permite adicionar eventos que
sdo vistos pela comunidade na pagina principal.

Ativacdo da funcionalidade “Tarefas do usudrio” e adicdo de um modulo de acesso
rapido desta funcionalidade na pagina principal. Esta funcionalidade permite adicionar
tarefas para usudrios ou grupos de usudrios que devem responder ao longo do tempo a
porcentagem de conclusdo da tarefa.

Alteragdo do workflow para inclusio do estado de “Documento Obsoleto” e ‘“Rascunho
Obsoleto”.

Alteracdo do workflow para inclusdo de transicdes que permitam transformar os
documentos e rascunhos em obsoletos e também que permitam tird-los da
obsolescéncia.

Ativagdo da configuracdo do sistema para que torne obrigatério que o usudrio que
modificou um determinado rascunho, digite uma descri¢do desta alteracdo.

z

Inclusdo no modelo utilizado para receber o conteido dos documentos quando é
solicitada a impressdo, para que ele mostre uma nota de rodapé informando que se trata
de copia apenas para fins de consulta.

Modifica¢do nas permissdes para que usudrios dos grupos de edi¢do e aprovagdo da drea
possam criar a lista de distribuicdo de um documento.

Condicionamento para que somente administradores do SGQ possam tirar os
documentos e rascunhos da obsolescéncia.

Condicionamento para que somente administradores do SGQ possam remover registros
e documentos.

Validacao Adicdo das permissdes do grupo “Administracdo” de editar e mudar o titulo de
documentos em qualquer estado em que o rascunho esteja.

Fonte: Elaboragao prépria.

Ao longo do desenvolvimento e validacdo, foram coletadas sugestdes para
melhoria do protétipo que ndo puderam ser implantadas. Elas foram reunidas na lista de
sugestdes futuras, como mostra no Quadro 17. Nesta lista, as sugestdes futuras estdo

agrupadas segundo a etapa do desenvolvimento ou validacdo em que elas foram surgindo.
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Quadro 17 — Lista de sugestdes futuras

Etapa

Alteracao

Desenvolvimento Possibilidade do administrador ou usudrio com papel superior verificar os passos e acessos

(Painel de
Especialistas)

Validagdo

Ap6s validacdo

daqueles com permissdo mais restrita

Designacédo de cédigos tinicos para os documentos

Designacdo de siglas para cada tipo de documento (V para vendas, C para compras)
Possibilidade de criar novo documento a partir de um existente

Controle de prazo na elaborag¢do/aprovagdo do documento

Mecanismo que o aprovador pudesse indicar o item que ndo concorda quando ndo aprova
o documento

Prazo de validade do documento para revisdo obrigatéria, configuravel por documento
Opcdo de selecionar grupos pré-definidos e divulgar para todos os usudrios na lista de
distribui¢do

Elaboracao automdtica de graficos para acompanhamento da leitura e ciéncia sobre novos
documentos

Criar regras para visualizar as dltimas atualizacdes

Aviso a outros usudrios para que eles avaliem o documento durante a edi¢do colaborativa
e follow-up de quem revisou o documento

Ligacdo com RH para avisar as necessidades de treinamento dos novos documentos
Armazenamento de registros gerados por softwares de gestdo e notas fiscais

Tempo de arquivamento dos registros

Lista de documentos mais amigavel em uma eventual pagina de busca

Tradugdo dos principais comandos do backup para portugués

Criacao de um workflow que lembre o administrador de fazer o backup

Histérico de impressdo

Impedimento de remocdo por engano de documentos ou registros cujo tempo de
armazenamento nao tenha vencido

Implantar medidas que aumentem o desempenho do WikiQMS, com a realizacdo das
atividades envolvidas em menor tempo

Verificar em qual versao do MySQL, se permite que tenham titulos dos documentos com
os simbolos caracteristicos do portugués (acentos, cedilhas etc.)

Verificar formas de impedir a inclusdo de arquivos com simbolos latinos e outros
proibidos na galeria de arquivos

Verificar formas de impedir a criagdo de documentos com titulos com simbolos latinos

Criar um pacote que facilite a adaptacdo do software de base Tiki Wiki CMS Groupware
para o WikiQMS com cédigos que substituam os arquivos necessdrios, alterem o banco de
dados e o importem

Verificar como atualizar o WikiQMS para as versoes posteriores do software de base Tiki
Wiki CMS Groupware

Fonte: Elaboracdo prépria.

A versdo final do WikiQMS, com suas telas representativas estd esquematizada

no Apéndice G. As figuras também mostram algumas das mudancas efetuadas no protétipo a

partir do Painel de Especialistas e da validagdo, como as funcionalidades “calendario” e

“tarefas do usudrio” e a listagem dos documentos e rascunhos obsoletos. O endereco

http://sourceforge.net/projects/wikigms hospeda o projeto do WikiQMS, contendo os arquivos

de configuracdo e a documentacao de suporte.
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4. CONCLUSOES

Em vista das dificuldades encontradas pelas organizagdes com a questdo da
documentacdo em sistemas de gestdo da qualidade baseados na norma ISO 9001, essa
dissertacdo apresentou uma nova alternativa para tratar a questdo. O objetivo desta pesquisa
consistiu na adaptacdo de um software wiki, dentre vdrios existentes para a gestdo da
documentacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade padrao ISO 9001. Para atingir esse
objetivo, foi desenvolvido um protétipo e realizada a sua validagao.

O protétipo criado foi chamado de WikiQMS. Ele foi desenvolvido a partir de
requisitos relacionados as exigéncias da norma ISO 9001 quanto a documentagdo e as
necessidades de implantacdo e manutencdo de um SGQ nas organizacdes. Esses requisitos
foram extraidos da literatura e também da interacdo com os participantes do painel de
especialistas e os membros da equipe de validagdo. A avaliacio das caracteristicas e
funcionalidades do WikiQMS pelos dois grupos foi positiva. Vale notar que foram levantadas
vantagens dele em relacdo aos softwares atualmente utilizados e conhecidos, e também em
relagdo as préticas atualmente empregadas para a gestao da documentagdo.

Desde a revisdo da literatura, o processo de escolha do software wiki,
perpassando pelo desenvolvimento do protétipo, apoiado com o Painel de Especialistas, e a
validacdo, foram observados aspectos que tornaram o WikiQMS atraente quando se busca
organizar o trabalho coletivo e colaborativo para contribuir para a melhoria continua de
documentos de um SGQ padrao ISO 9001. O protétipo apresenta como pontos positivos a
facilidade de uso, a informatizacao de diversos processos de gestdo da documentagdo como a
atualizacdo das informacdes de revisdo dos documentos, e a facilitagdo da comunicagdo por
meio de diversas ferramentas, conforme levantado no painel de especialistas e na validacao na
implantacdo na Unifei Jr.

A revisdo da literatura foi muito importante para a definicdo dos requisitos que
apoiaram a escolha do software wiki e também o desenvolvimento do protétipo. A norma ISO
9001:2008 apenas define o que deve ser garantido quanto aos tipos de documentos, a
documenta¢do minima necessdria, ao conteido do manual da qualidade, e ao controle de
documentos e registros. No entanto, o detalhamento das implicacdes desses requisitos e a
forma como eles podem ser implantados ndo sdo abordados pela norma. Desta forma, a
revisdo de livros e artigos sobre esse tema, especialmente sobre a implantacdo e manutengao
de um SGQ com base nos requisitos da ISO 9001, foi essencial para o levantamento dos

requisitos para a informatiza¢do da documentacdo do SGQ padrao ISO 9001.
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A escolha do software wiki adequado aos requisitos levantados com base na
revisao bibliografica também foi em grande parte facilitada pelo uso da ferramenta
Wikimatrix. A disponibilidade de uma base extensa de informacdes sobre wikis disponiveis e
de um servico de apoio para a escolha dos softwares que atendem aos requisitos minimos foi
essencial na etapa inicial da escolha do wiki. A ferramenta permitiu diminuir de mais de 100
opgOes de softwares wiki para apenas trés que possuiam os atributos bdsicos necessarios.
Assim, os trés softwares puderam ser analisados com maior profundidade nas etapas seguintes
do processo de escolha do wiki.

Ressalta-se que na literatura pesquisada, foram encontrados poucos exemplos
do uso de software wiki para informatizar a documentagdo do SGQ, sendo esses exemplos
descritos em estudos de caso realizados em organizacdes especificas. Portanto, uma das
contribuicdes desta pesquisa foi acrescentar um estudo na 4rea com uma descri¢do mais
detalhada do processo de adaptacao e validacdo de um wiki para esta funcao.

Observou-se também um enriquecimento da pesquisa com o estabelecimento
da interface da pesquisa com pessoas especialistas no assunto por meio da aplicacdo de um
Painel de Especialistas. Esse painel apoiou o desenvolvimento de um sistema € a
correspondente aplicacdo pratica das ideias geradas pela aplicacdo do método na etapa de
desenvolvimento. Essa interagdo permitiu a ascensdo de questdes que nao poderiam ser
extraidas apenas a partir da literatura, pois refletiram um aprofundamento em termos de
operacionalizacdo e melhores praticas de implantacdo e manutencdo do SGQ padrao ISO
9001. Muita da facilidade encontrada na etapa de validacdo se deveu as melhorias que o
protétipo passou apds a submissdo da primeira versao aos especialistas.

A validacdo também foi uma etapa muito importante da pesquisa, na medida
em que o prototipo foi implantado e utilizado na prética por uma organizagdo, a Unifei Jr.
Vale notar que o fato da organizacdo ser pequena e 4gil facilitou para que nessa etapa o
protétipo fosse explorado de forma intensa em pouco tempo. Foram implantados trés
documentos completamente e dois parcialmente. Desta forma, também foram levantados
problemas, dividas e dificuldades com o WikiQMS que subsidiaram a elaboracdo de manuais
e a melhoria do protétipo.

A principal contribuicdo pratica do estudo foi o desenvolvimento de um
produto sem a necessidade de aquisi¢do de licengas de funcionamento € nem de renovagao
dessas licencas, e de codigo aberto que pode ser utilizado para a informatizacdo da
documentacdo de um SGQ. Apenas sdo necessdrias customizagdes menores de acordo com as

caracteristicas da organizagdo. Também, como resultados préticos, podem ser citadas a
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descric@o das caracteristicas do sistema, a lista de alteragdes realizadas e a lista de sugestdes
futuras, que juntas formam um conjunto de requisitos importantes para desenvolvedores de
sistemas voltados para a documentacao do SGQ ISO 9001.

Destaca-se também que o WikiQMS foi produto tanto do desenvolvimento
inicial feito com base nos requisitos levantados a partir da literatura, como também das
sugestdoes de especialistas e da equipe da Unifei Jr. sobre as funcionalidades do protétipo.
Como mudangas importantes feitas a versao inicial a partir dessas contribui¢cdes, podem ser
citadas a alteracdo do workflow para contemplar melhor a questdo da obsolescéncia dos
documentos e a alteracdo das permissdes para facilitar a execucdo de tarefas como a lista de
distribuicdo e a mudanga do titulo dos documentos. Novas funcionalidades também foram
incorporadas, como o calenddrio para marcar eventos relacionados ao SGQ, a de “Tarefas do
usudrio” para permitir atribuicdo de tarefas entre os usudrios e a visualizagdo da relagdo entre
os documentos do SGQ em forma tridimensional.

A principal contribui¢do cientifica da pesquisa consistiu na abertura de novas
possibilidades para a gestdo da qualidade com a disponibilizacdo de um sistema que nao sé
atende aos requisitos da norma ISO 9001, como facilita a implantacdo, manutencdo e
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade. Esse aspecto deriva principalmente do fato de
que o sistema herdou as caracteristicas singulares do wiki e da Web 2.0. Portanto, o WikiQMS
reine em si 0s mecanismos que viabilizam a criacdo de um ambiente colaborativo para a
gestdo da qualidade, sem deixar de lado os cuidados com a seguranca, a rastreabilidade e os
demais aspectos exigidos para o controle dos documentos segundo a norma.

Como limitacdes, o estudo se restringiu a observar os requisitos de
documentacdo da ISO 9001 e os coletados no Painel de Especialistas e também a desenvolver
do protétipo em torno de um software wiki, escolhido entre os listados pela ferramenta
Wikimatrix. Portanto, a incorporacdo dos demais requisitos da ISO 9001 pode demandar
funcionalidades e configuracdes adicionais ao sistema e também, a adaptacdo feita no Tiki
Wiki CMS Groupware pode ndo ser possivel ou ndo ter o mesmo resultado para outros wikis
disponiveis.

Outros aspectos que configuraram limitacdes do sistema consistiram na
necessidade de evitar o uso de caracteres latinos nos titulos dos documentos do SGQ e
também dos arquivos anexados as galerias de arquivos e nos problemas que podem ser
acarretados pelo procedimento de “colar” conteidos de documentos de extensdes diferentes.

Além desses aspectos, notou-se a importancia do entendimento do funcionamento do sistema
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pelos usudrios, principalmente em relacdo ao workflow, para impedir o uso incorreto do
WikiQMS.

As especificidades da organizagdo envolvida na validacdo também sdo uma
limitagdo para a pesquisa realizada. A Unifei Jr. é composta por alunos de engenharia e
administracdo da Universidade Federal de Itajubd, estdi em um ambiente universitirio e
também ndo tinha um Sistema de Gestdo da Qualidade estabelecido no momento de
implantacao do protétipo. Essas caracteristicas tornam a organiza¢do um ambiente propicio a
aceitacdo de um novo modelo de gestdo da documentacdo do SGQ baseado na Web 2.0 e que
favoreca a colaboracdo. Portanto, é necessdrio validar a proposta em organizagdes com
caracteristicas diferentes, como por exemplo, de porte maior, com ambiente interno
competitivo e que possuam o corpo de funciondrios mais heterogéneo (geragdes distintas,
cultura organizacional diferenciada).

Outra questdo importante que deve ser observada € a necessidade de
preparacao para mudancas nos ambientes organizacionais em que o wiki serd implantado.
Essa preparacdo deve levar em conta a cultura de colaboragdo, de abertura do processo de
edicdo e do uso de hipertexto para construcdo de documentos, além de outros aspectos que
diferenciam o wiki das préticas anteriores de gestdo da documentacdo do SGQ. Os padrdes e
anti-padroes de comportamento e ado¢cao apontados por Mader (2008) e tratados brevemente
na secdo 2.2.7.5, consistem em um subsidio recomendado pela pesquisadora para o
planejamento da mudanca cultural.

Em relacdo a autenticidade do documento em termos juridicos, aconselha-se
que no procedimento de controle de documentos conste que os tnicos documentos vélidos do
SGQ consistem naqueles visualizados diretamente no WikiQMS conforme o nome do usudrio
e senha utilizados. Esta observacdo consta no documento de exemplo de controle de
documentos.

Validagdes do protétipo ainda devem ser feitas em trabalhos futuros em relagao
a implantagdo em servidores diferentes do Linux e em organizagdes com caracteristicas
diversas como empresas maiores, de manufatura, organiza¢des governamentais, organizacoes
com descentralizacdo geografica, entre outras. Outras validacdes importantes podem ser feitas
para verificar discrepancias no uso de diferentes navegadores web e a possibilidade de uso em
computacdo nas nuvens.

Além das sugestdes de melhorias futuras ao protétipo, sugerem-se estudos

futuros que comparem os resultados de uso de wikis e de softwares tradicionais para a

documenta¢do do SGQ com o uso de métricas adequadas, para permitir uma andlise mais
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aprofundada das vantagens e desvantagens dos dois tipos de softwares. Também, outra
sugestao consiste no uso de outros métodos de pesquisa para analisar a questdo do uso do wiki
para a informatizacdo do SGQ, como a simulacdo, pesquisa-acdo e estudos de caso em
organizagdes que fazem uso desse software para esse objetivo.

A expansdo das funcionalidades do WikiQMS para abranger todos os
requisitos da ISO 9001 e também os requisitos de sistemas integrados consiste em outra
direcdo que a pesquisa nesta drea pode tomar. Nesta direcdo, ndo s potencial de melhoria
continua dos documentos pode ser uma vantagem, mas também a capacidade integradora do

hipertexto de um wiki pode tornar o sistema bastante atraente.
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Apéndice A — Principais funcionalidades habilitadas no WikiQMS

Quadro A.1 — Principais funcionalidades habilitadas no WikiQMS

Configuracao de funcionalidade

feature_trackers
feature_calendar

feature_cate gories
feature_freetags
feature_user_watches
feature_group_watches
feature_wiki_save_draft
feature_debug_console
feature_tikitests
feature_wysiwyg
feature_actionlog
feature_breadcrumbs
feature_modulecontrols
feature_comments_locking
feature_article_comments
feature_wiki_comments
feature_file_galleries_comments
feature_wiki_templates
feature_sandbox
feature_wiki_open_as_structure

feature_cms_emails
feature_forum_local_search
feature_action_calendar
feature_category_transition
feature_wikiapproval
feature_perspective
feature_multilingual_one_page
feature_fixed_width
feature_workspaces
feature_wiki_argvariable
feature_user_watches_languages
feature_groupalert
feature_purifier
feature_daily_report_watches
feature_user_watches_translations
feature_quick_object_perms
feature_ajax

feature_surveys
feature_wiki_structure

feature_page_contribution
feature_semantic
feature_wiki_print
feature_wiki_multiprint
feature_submissions
feature_cms_templates
feature_hotwords
feature_hotwords_nw
feature_backlinks
feature_search_fulltext
feature_dump
feature_wiki_import_page
feature_wiki_allowhtml
feature_wiki_export
feature_wikiwords
feature_wiki_history_ip
feature_wiki_make_structure
feature_wiki_categorize_structure
feature_wiki_attachments

Fonte: Elaboragao propria.

Apéndice B - Painel de Especialistas

O Painel Delphi (também conhecido como “Método Delphi” ou “Técnica
Delphi”) surgiu no inicio dos anos 50 em uma pesquisa da Corporacdo RAND (Research ANd
Development) de responsabilidade das forcas aéreas dos Estados Unidos. Os pesquisadores da
RAND buscavam obter um consenso mais confidvel das opinides de especialistas para
responder as questoes levantadas por meio de uma série de questiondrios com realimentagao
controlada dos resultados. Os principais assuntos explorados se referiram ao potencial militar
de tecnologias futuras, além questdes politicas futuras e suas solucdes correspondentes
(GORDON, 1994; LINSTONE; TUROFF, 1976).

Segundo Gordon (1994), os criadores do método tinham como premissas que o
resultado do consenso de especialistas tende a ser mais correto que o de ndo-especialistas, mas
se fosse utilizada a reunido desses especialistas em uma sala para discussado, fatores que nao

estdo relacionados ao assunto poderiam interferir no resultado. Helmer e Rescher'® (1959)

18 HELMER, O.; RESCHER, N. On the epistemology of the inexact sciences. Management Sciences, v. 6,
n. 1, p. 25-52, 1959.
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apud Gordon (1994) afirmam que Olaf Helmer, Nicholas Rescher, Norman Dalkey e outros
no RAND desenvolveram o Método Delphi para eliminar os impedimentos de salas de
conferéncia para um verdadeiro consenso de especialistas.

Linstone e Turoff (1976) contam que a partir deste primeiro estudo, demorou
certo tempo para o método alcancar outras dreas, sendo que a primeira pesquisa fora da drea
de defesa foi em 1964 com a pesquisa de T. J. Gordon e Olaf Helmer no “Relatério de um
estudo de previsdo de longo prazo”. Com este artigo, comecaram a surgir varios estudos em
areas ndo-relacionadas a defesa no comec¢o e meados dos anos 60. A partir de entdo, a técnica
“Delphi” se tornou um meio muito importante para a previsdo de desenvolvimento
tecnologico e também ganhou espago na pesquisa da administracdo cldssica com a
incorporacdo de informacgdes subjetivas aos modelos de avaliagdo.

De forma geral, para Gordon (1994), o Método Delphi apresenta dois
elementos fundamentais que sdo o anonimato e a realimentac¢do dos resultados. Por sua vez,
Linstone e Turoff (1976) definem a Técnica Delphi como um método de estruturacdo do
processo de comunicagdo de grupo que permita a este lidar de forma eficiente com um
problema complexo.

A necessidade de empregar o Método Delphi pode ser derivada de
caracteristicas especificas da situagdo como a dificuldade de aplicar técnicas analiticas para
resolver o problema, as pessoas necessdrias para contribuir ao exame de um problema
complexo podem ter experiéncias e conhecimentos diferentes, dificuldade em realizar
encontros presenciais de grupos com relacio ao nimero de participantes, custo, tempo e
discordancias severas ou importantes entre os membros e a necessidade de assegurar a
heterogeneidade dos participantes para apoiar a validade dos resultados (LINSTONE;
TUROFF, 1976).

Pode-se dividir a execucdo do Método Delphi em trés grandes etapas: a etapa
preparatdria, a etapa de realizacdo das rodadas da técnica e a de consolidac@o dos resultados.
Na etapa preparatoria, deve-se projetar o procedimento a ser utilizado, principalmente com
relacdo ao grupo de especialistas a serem consultados. Nesta etapa, Hasson, Keeney e
McKenna (2000) destacam a importancia da identificagcdo do problema e do entendimento do
processo, principalmente no que diz respeito a adequagdo da utilizacdo do Método Delphi a
natureza do problema abordado. Outra questdo levantada pelos autores consiste na preparacao
dos recursos necessdrios durante a realizacdo das rodadas, como por exemplo, espaco de
armazenamento para registro dos resultados, sistema de rastreamento dos respondentes e de

suas respostas, procedimento para lembrar os respondentes das datas limites, entre outros.
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A escolha dos especialistas consiste em uma questdo de grande importancia
para o método, na medida em que ele ndo se baseia em uma amostra que permita gerar
evidéncias de significincia estatistica. Portanto, depende-se do conhecimento e da experiéncia
de um grupo pequeno de pessoas. Goodman'® (1987) apud Hasson, Keeney e McKenna
(2000), ressalta que o compromisso dos respondentes em completar o processo Delphi estd
relacionado ao interesse e envolvimento dessas pessoas com o assunto explorado. Portanto é
importante que se escolha pessoas que sejam imparciais para que as informacdes reflitam o
atual conhecimento e percepcdo, mas também que tenham interesse no assunto. Desta forma,
a selecdo, segundo Hasson, Keeney e McKenna (2000), envolve amostragem intencional ou
amostragem com critérios.

Ap0s a identificacio dos participantes potenciais, estes devem ser abordados e
solicitados a participar da pesquisa. Gordon (1994) considera que no primeiro contato, os
selecionados devem ser esclarecidos sobre o Painel Delphi e convidados a participar,
assegurando-lhes o anonimato, isto €, que suas afirmag¢des ndo sejam associadas a seu nome.
Hasson, Keeney e McKenna (2000) também mencionam outra etapa importante que € a
preparacdo dos participantes antes do inicio da coleta de dados. Esta preparacdo envolve
informar-lhes do que serd requisitado deles, quanto tempo € esperado que eles disponibilizem
para a pesquisa e como as informacoes serdo utilizadas.

A etapa central do método consiste na realizacdo de rodadas de coleta de
dados. Normalmente, o Painel Delphi tradicional utiliza de trés a quatro rodadas. Na primeira
rodada, os participantes sdo solicitados a julgar sobre as questdes propostas no primeiro
questiondrio, o qual busca explorar o assunto de forma mais abrangente, normalmente com
questdes abertas. O questiondrio deve conter no texto inicial os objetivos do estudo, a data
limite para retorno e o endereco de retorno (se necessdrio). Esta primeira etapa tem como
principal objetivo gerar ideias e identificar assuntos que serdo abordados nas rodadas
seguintes. Os pesquisadores devem entdo identificar a variacdo das opinides expressas e
poderdo utilizar técnicas de andlise de conteudo, por exemplo, e agrupamento dos itens
similares para facilitar a compreensdo dos panelistas da lista gerada nas proximas rodadas
(GIBSON?, 1998 apud HASSON; KEENEY; MCKENNA, 2000; GORDON, 1994;
HASSON; KEENEY; MCKENNA, 2000; LINSTONE; TUROFF, 1976; OKOLI;
PAWLOWSKI, 2004).

' GOODMAN, C. M. The Delphi technique: a critique. Journal of Advanced Nursing, v. 12, n. 6, p. 729-
734, 1987.

> GIBSON, J. M. E. Using the Delphi to identify the content and context of nurses continuing professional
development needs. Journal of Clinical Nursing, v. 7, n. 5, p. 451-459, 1998.
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Segundo Gordon (1994), na segunda rodada, um segundo questiondrio
apresenta a diferenca nas opinides dos panelistas e solicita aqueles que mantém opinides nos
extremos da variacao a reavaliacdo de suas opinides e o esclarecimento das razdes para estas
posicdes. Essas razdes devem ser sintetizadas pelos pesquisadores, para serem utilizadas
como base para o terceiro questiondrio.

A terceira rodada busca explorar as diferencas existentes, sendo solicitado ao
grupo um novo julgamento e apresentado a ele as razdes para as opinides extremas. As razoes,
no estilo Delphi, seriam colocadas na frente dos participantes que responderam a primeira
rodada. Cada panelista € solicitado a reavaliar sua posicdo em vista das razdes apresentadas e
inclusive refutar as razdes das opinides extremas (GORDON, 1994; LINSTONE; TUROFF,
1976).

Por fim, na dltima rodada, todos os argumentos e informagdes analisadas sdo
apresentados, juntamente com o consenso do grupo e uma reavaliacao € solicitada. Os dados
do Delphi podem ser mostrados de vérias formas. A andlise deve mostrar a extensdao das
diferencas de opinides, de forma gréafica ou numérica mostrando a variacdo das respostas
(GORDON, 1994; LINSTONE; TUROFF, 1976).

Na dltima grande etapa de consolidagdo dos resultados, os pesquisadores
devem apresentar os resultados finais obtidos com a técnica. Segundo Schmidt (1997),
pesquisadores ndo t€m seguido um método uniforme para reportar os resultados. Gordon
(1994) e Hasson; Keeney e McKenna (2000) afirmam que héd formas diferentes de apresentar
os resultados, as quais incluem representacdo gréfica e a explicacao dos resultados estatisticos
como medidas de centralidade e variagdo. Hasson; Keeney e McKenna (2000) recomendam
que os resultados de cada rodada devem ser reportados de forma resumida para mostrar o
status relativo de cada opinido e que ao reportar resultados estatisticos, se explique ao leitor
como interpretd-los.

Desde o inicio do uso da Técnica Delphi, o objetivo principal de seu uso estava
associado a obtencdo do consenso ao final de sua aplicacdo. No entanto, Gordon (1994)
afirma que muitos investigadores consideram como um produto importante e util da aplicagcdo
do método a cristalizacdo das razdes para discordancia. Hasson; Keeney e McKenna (2000)
ressaltam que o método e os resultados devem ser usados como meios para estruturar a
discussdo de grupo e para levantar questdes para discussdo, ndo para obter uma opinido

correta final.
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Apéndice C — Anélise de contetido

A andlise de conteido € um “conjunto de técnicas de analise de comunicacdes”
que se utiliza de procedimentos sistemdticos para analisar o conteido de mensagens por meio
de indicadores e cuja finalidade pode ser tanto a descoberta de informagdes como também a
confirmacdo de hipéteses (BARDIN, 2008; SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005). Na presente
pesquisa, a andlise de contetdo foi utilizada para a primeira finalidade, ou seja, para descobrir
informacdes que possam apoiar a melhoria do protétipo proposto.

Nesse sentido, a andlise também pode ser classificada como temadtica
(MINAYO, 2010) ou categorial (BARDIN, 2008), porque segundo Moraes (1999, p. 1), “o
estudo se direciona para as caracteristicas da mensagem propriamente dita, seu valor
informacional, as palavras, argumentos e ideias nela expressos”. Segundo Minayo (2010, p.
316), a andlise temdtica “consiste em descobrir os nicleos de sentido que compdem uma
comunicacdo, cuja presenca ou frequéncia signifiquem alguma coisa para o objeto analitico
visado”. Para o Painel de Especialistas, essa técnica foi utilizada com o objetivo de descobrir
grupos de temas abordados pelos panelistas e sua frequéncia, aspectos que permitem verificar
os pontos apontados mais importantes. As etapas da andlise de conteido podem ser

esquematizadas como na Figura B.1.

Figura B.1 — Etapas da andlise de contetido

Oreanizaci Contato Especificacio do s
rganizagio do . Elaboragéo dos
- K >| exaustivo com o > campoe . ]
material . . mdicadores
material objetivos
¢ |
Definigao da Definigéio dag
Elaboragéo da unidade de Recorte dos C'iteoi‘:ri'ls(
codificagéio analige e unidade contetdos 1‘111'1-"1. tic;s
de contexto o )
" |
. Categorizagio Tratam ento dos
Avaliagdo e - )
Oz final das resultados
descrigéo das . ) S
catesorias unidades de ~ obtidose
RS analise interpretacéo

Fonte: Baseado em Bardin (2008), Minayo (2010), Moraes (1999) e Silva, Gobbi e Simdo (2005).

A etapa da organizacdo do material envolve a selecdo do que vai ser analisado
e se for o caso, sua edi¢cao. Posteriormente deve ser feita uma leitura flutuante do material, na

qual deve haver um contato exaustivo com o mesmo. Na terceira etapa, deve-se especificar o
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campo em que o pesquisador deve centrar a atengdo quando analisar o material. Além disso,
deve-se formular os objetivos iniciais da pesquisa em relacdo a este material. A seguir, devem
ser elaborados os indicadores a serem adotados para a interpretacao final (BARDIN, 2008;
MINAYO, 2010; TRIVINOS?!, 1997 ¢ LAVILLE; DIONNE?*, 1999 apud SILVA; GOBBI;
SIMAO, 2005; MORAES, 1999).

Moraes (1999) afirma que na préxima etapa, o pesquisador deve iniciar a
codificacdo dos materiais, definindo um codigo que podera ser feito de nimeros ou letras e
que permita o pesquisador encontrar os documentos que necessite no momento que deseje.
Ap6s definida a codificac@o, deve-se definir a unidade de andlise que pode ser tanto palavras,
frases, temas dependendo da natureza dos objetivos da pesquisa e do tipo de material. A
pratica de definir outro tipo de unidade de contetido € opcional: a unidade de contexto. Esta
unidade fixa limites contextuais para interpretar as unidades de anélise e tem como propdsito
evitar a perda de significado quando a mensagem € divida em vérios trechos menores.

A partir da defini¢do das unidades de andlise (ou unidades de registro), é
realizado o procedimento de recorte de conteidos que consiste na decomposicao dos relatos
segundo a unidade de andlise definida. Essas unidades serdo o elemento unitdrio de contetido
que serd submetido a classificacdo. A codificacdo também € importante nesta etapa e deve ser
feita de forma a especificar a origem e ordem sequencial em que a unidade de andlise aparece
dentro da amostra (BARDIN, 2008; MINAYO, 2010; MORAES, 1999; TRIVINOS, 1997 e
LAVILLE; DIONNE®*, 1999 apud SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005). Moraes (1999) ainda
recomenda isolar cada uma das unidades de andlise, por exemplo, com uso de cartdes
individualizados em que cada unidade € reescrita.

A definicdo das categorias analiticas consiste em uma etapa da técnica de
andlise em que o pesquisador deve se preocupar com os grupos de conceitos que representem
os fenomenos encontrados no material segundo um critério previamente estabelecido ou
definido no processo. Um bom conjunto de categorias pode ser obtido se observadas questdes
como pertinéncia (significancia em relagdo aos objetivos do trabalho), exaustividade
(possibilidade de inclusdo de todas as unidades de andlise), homogeneidade (tnico critério de
classificacdo), exclusividade (cada unidade s6 pode ser classificado em uma categoria) e
objetividade (aplicacdo consistente da classificacdo ao longo da anélise). Assim, na préxima

etapa as categorias sdo avaliadas e caracterizadas em relacdo as suas propriedades e

> TRIVINOS, A. N. S. Introdugio i pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa qualitativa em educacio. Sdo
Paulo: Atlas, 1987. 175 p.

2 LAVILLE, C.; DIONNE, J. A construcio do saber. Belo Horizonte: UFMG, 1999. 340 p.

2 LAVILLE, C.; DIONNE, J. A construcao do saber. Belo Horizonte: UFMG, 1999. 340 p.
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dimensdes (LAVILLE; DIONNE*, 1999 apud SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005; MORAES,
1999; SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005).

Na penultima etapa, as unidades de andlise sdo categorizadas por meio de um
processo iterativo. Cada unidade de andlise é considerada a luz dos critérios estabelecidos
para escolher a categoria que melhor explica a unidade (LAVILLE; DIONNE®, 1999 apud
SILVA; GOBBI; SIMAO, 2005).

Por fim, na ultima etapa, os resultados obtidos sdo submetidos a operagdes
estatisticas e apresentados por meio de tabelas e quadros, que mostrem as categorias
construidas e computem as frequéncias e percentuais referentes. Também, pode-ser feita uma
descricdo qualitativa com a producdo de um texto sintese que mostre o conjunto de
significados das diversas unidades de anélise incluidas em cada categoria (BARDIN, 2008;

MINAYO, 2010; MORAES, 1999).

Apéndice D — Questionario para o Painel de Especialistas

Figura D.1 — Questiondrio do Painel de Especialistas

Questionario de Avaliacao do WikiQMS

O fendmeno da Web 2.0, a nova Web, tem chamado a atencdo de organizacdes pelas suas caracteristicas
singulares que fazem com que a internet passe de uma base estatica de informagdes para um grande ambiente de
colaboragdo e interacdo social. As ferramentas que contribuem para esse novo paradigma (blogs, wikis, redes
sociais etc.) compartilham de caracteristicas como a utilizacdo da Web como plataforma, interface centrada no
usudrio, o enriquecimento da experiéncia do usudrio e a capacidade de utilizar a inteligéncia coletiva.

O wiki, famoso pela sua aplicacdo na enciclopédia eletronica Wikipedia, tem sido uma ferramenta de grande
destaque na gestdo da informacdo, em especial no gerenciamento de projetos e pesquisa e desenvolvimento e
como substituta das intranets estiticas. Nesses casos, o wiki tem trazido grandes vantagens, na medida em que
contribui para a criacdo colaborativa de contetdos, centraliza as informacdes em um banco de dados Unico,
facilita o acesso e simplifica a edi¢do de paginas Web. Além disso, a maioria dos softwares wiki disponiveis sdo
de cddigo livre e gratuitos.

Vislumbrou-se, assim, o potencial dessa ferramenta para a gestdo da documentacdo da qualidade, tendo em
vista que os softwares atualmente utilizados para essa fun¢io ainda ndo aproveitam as vantagens da nova Web.

O WikiQMS € um protétipo construido a partir de um software wiki e concebido para o gerenciamento da
documentacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na norma ISO 9001. Sua criacdo se deu a partir
da configuragdo e adaptacdo do aplicativo escolhido, tendo em vista os requisitos referentes a documentacao do
SGQ e também sua aplicacdo em organizagdes de pequeno e médio porte.

O presente questiondrio tem por objetivo avaliar a implantagdo das funcionalidades do WikiQMS. Ele é
composto de 10 se¢des que abordam funcionalidades distintas do WikiQMS. Cada se¢@o possui duas questdes:

a) Como avalia a implanta¢@o da funcionalidade?
b) Insira aqui as criticas e sugestdes sobre essa implantagao.

A primeira pergunta solicita ao respondente sua visdo do quio bem implantada estd a funcionalidade em
questdo em relagdo as demandas de um SGQ baseado na norma ISO 9001. A segunda questdo solicita que o
respondente coloque as criticas que porventura tiver a implantagdo da funcionalidade e sugira melhorias para que
o WikiQMS atenda melhor ao propdsito a que se propoe.

2 1d. Ibid.
2 1d. Ibid.




148

‘ Dados do Respondente

Nome:

Instituicio:

‘ 1) Controle de Acesso e Permissoes

O WikiQMS utiliza um mecanismo de controle de acesso e permissdes que permite a criacdo de usudrios e
grupos, além da atribuicdo de permissdes diferentes para cada grupo (como por exemplo: visualizagdo dos
documentos, criacdo/edi¢do dos documentos, aprovagdo para publicacdo, entre outros). As permissdes também
podem ser atribuidas para outros niveis como a categoria a que o documento pertence e também pode ser
atribuida aos documentos individualmente.

No caso, quatro grupos foram definidos: acesso, edi¢do, aprovagdo e administracdo do SGQ. O grupo de
acesso consegue visualizar apenas os documentos publicados, o grupo de edi¢cdo consegue criar e modificar os
rascunhos dos documentos da qualidade e os grupos de aprovacdo e de administragio do SGQ conseguem
realizar a aprovacdo dos rascunhos em etapas diferentes, além de ter as permissdes dos demais grupos.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.3 (itens a, b, e, f e g) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/controle permissoes.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

1a) Como avalia a implantacio da funcionalidade?
1b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacio.

‘ 2) Facilidade, acessibilidade na edicao e enriquecimento do conteiido

O WikiQMS permite o armazenamento de pdginas de contetido em bancos de dados permitindo a edicdo
pelos usudrios, sem necessidade de utilizar outra ferramenta além do navegador (Internet Explorer, Mozilla
Firefox, Google Chrome etc.).

A ferramenta de edi¢do é composta de icones que permitem aplicar formatagdes especificas aos conteddos.
Podem-se incluir outros documentos, videos, links, figuras, tabelas, arquivos. Pode-se também incluir link para
um documento que ainda ndo existe, indicando a necessidade de sua posterior criacdo. Assim, se o usudrio clicar
no link desse tipo e tiver as permissdes adequadas, ele podera criar o novo documento com o nome indicado por
este link.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3 (procedimento
documentado e itens b e f) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/facilidadeedicao.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

2a) Como avalia a implantacao da funcionalidade?
2b) Insira aqui as criticas e sugestdes sobre essa implantacao.

‘ 3) Criacao e edicao colaborativa de documentos

O WikiQMS, por ndo ter limitagdo de licencas e usudrios que podem utilizd-lo, permite que diferentes
usudrios em momentos diferentes modifiquem o mesmo documento. Para verificar o que foi modificado
anteriormente, o mecanismo de controle de versdes e histérico pode ser utilizado para visualizar as versdes
anteriores do rascunho ou outro tipo de documento e as diferengas entre versdes. Assim, a edi¢do colaborativa e
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centralizada no sistema permite a melhoria incremental do documento no momento mais adequado para os
USudrios.

Como o wiki é uma ferramenta de comunicacio assincrona, a edi¢do ndo precisa ser feita em um momento
em que todos tenham disponibilidade para se reunir e como ele utiliza de um banco de dados central
compartilhado, hd a certeza de que o documento visualizado é a ultima versdo disponivel, evitando-se os
problemas verificados com documentos enviados por e-mail, ou armazenados em intranets, mas que precisam de
download para ser modificados em um editor de textos adequado.

Obs.: Ha uma limitag@o na criagdo de documentos, uma vez que ndo se pode criar documentos com nome
com caracteres especiais (como acentos, cedilhas, por exemplo).

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3 (procedimento
documentado e itens b e f) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/edicaocolaborativa.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

3a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
3b) Insira aqui as criticas e sugestdes sobre essa implantacao.

4) Mecanismo de controle de versoes e historico

As alteragdes efetuadas nos documentos sio identificadas por meio do controle de versdes e histérico do
WikiQMS, que a cada vez que um usudrio modifica o documento e salva, gera um novo nimero de versdo. Além
disso, o usudrio pode acrescentar em um campo especifico, a descricao da alteragdo realizada. O mecanismo de
controle de versdes e historico permite visualizar todas as versdes do documento (inclusive do rascunho) e fazer
comparagdo entre essas versdes, onde as modificacdes sdo destacadas segundo marcagdes como riscos, frases
com cores diferentes, sinais de “+” e outras formas de marca¢des. Além disso, identifica-se, por meio desse
mecanismo, a data de alterac@o e o IP e o usudrio que a efetuou.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.3 (itens b, ¢, d, e e g) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/historico.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

4a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
4b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacao.

5) Workflow de aprovacao

A aprovagdo dos documentos, no caso do WikiQMS, se baseia em um workflow que pode ser parcialmente
customizado pelo administrador do sistema, mas que basicamente funciona da seguinte forma:

a) Quando se deseja criar um rascunho de um documento novo, o usudrio com permissdo para criagdo de
documentos utiliza a secdo de criacdo desse tipo de documento (procedimento, manual, instrugdo etc.).

b) Entdo, um rascunho é criado com o nome digitado acrescido de um prefixo (no caso, usando o simbolo
“*7) para designar que se trata de um rascunho. Ele ja vem com o cabecalho padrio que identifica o documento e
com as se¢des padronizadas do tipo de documento. Esse rascunho s6 pode ser editado pelos usudrios que t€m
permissdo para criacio e edi¢do de documentos.

c¢) O rascunho passa pelas etapas do workflow que podem ser customizadas até o momento em que hd a
op¢ao de publicagdo pelos usudrios que t€m permissao para liberar a publicacdo do documento.

d) Quando se clica em publicar o rascunho, outra pagina é gerada com o mesmo nome, mas sem o prefixo e
com o status de documento publicado, ficando disponivel para visualizacdo a todos 0s usudrios com permissao
para acesso aos documentos publicados. O rascunho € mantido, para que se possam efetuar revisdes do
documento ao longo do tempo.

e) Na revisdo, o rascunho passa pelas mesmas etapas do workflow de aprovagdo até a publicagéo.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.3 (itens a, be g) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/workflow_aprovacao.htm
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Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

5a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
5b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacao.

6) Comunicacio aos usuarios quando documentos sao modificados

A comunicacdo aos usudrios quando os documentos sdo modificados € feita de diferentes formas. No caso do
rascunho, quando este passa pelos diferentes estdgios do workflow de aprovagdo, um e-mail é enviado para os
usudrios do grupo ou para usudrio especificos que sao responsdveis pela préxima etapa do workflow.

No caso dos documentos publicados, quando uma nova revisdao € aprovada ou um novo documento é
publicado, o responsdvel pela administragdo do SGQ pode definir para cada documento uma lista de distribuicio
com os usudrios que devem confirmar ter consciéncia do novo documento ou da nova revisio, assim, e-mails sdo
enviados a estes usudrios avisando da criacdo ou revisdo do documento. Ao visualizarem o documento, estes
usudrios devem confirmam ter consciéncia da nova revisio na lista de distribuicio que esta disponivel abaixo do
documento.

Além dessas formas de comunicag@o, hd na pagina principal do sistema uma lista com os documentos e
paginas modificados recentemente.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1, 4.2.2 e 4.2.3 (procedimento
documentado e itens a, b, ¢ e f).

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/comunicacao_modificacoes.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

6a) Como avalia a implantacido da funcionalidade?
6b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacio.

7) Armazenamento e criacao de registros

Uma organizagdo pode ter diferentes sistemas informatizados que armazenem registros da qualidade, no
entanto estes também podem ser gerados, armazenados e impressos pelo sistema proposto. No caso do primeiro
tipo de registro (registro externo), ele pode ser armazenado na galeria de arquivos, podendo ser atualizado ou
removido. Ao constar na galeria de arquivos, ele serd listado pela lista mestra do WikiQMS. No caso de registros
internos, para crid-los, o usudrio com permissdo deve utilizar a secdo de criacdo de registros. Assim, um
documento é gerado com o nome do registro e o cabecalho de identificacdo e pode ser modificado pelos usudrios
com permissdo de edi¢do, até sua liberagdo para publicagdo quando pronto para uso, passando pelas aprovacdes
previstas no workflow de aprovacdo. Para utilizacdo, o registro pode ser impresso, preenchido e posteriormente
anexado a pagina do formulério ou carregado na galeria de arquivos.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1 ¢ 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/registros.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

7a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
7b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacao.

8) Facilidade de recuperacao dos documentos

O mecanismo de busca do sistema apéia a recuperacdo de documentos normativos e dos registros. No caso
dos documentos normativos e registros preenchidos em pdginas wikis, essa busca pode ser feita inclusive no
conteido do registro. Outra forma de busca envolve a classificacio dos documentos por meio de categorias e
palavras-chave.




151

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3 (procedimento
documentado e itens a, b, c,d, e e f) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/busca.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

8a) Como avalia a implantaciao da funcionalidade?
8b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacao.

9) Backup, exportacao, impressao e disposicao dos documentos

O WikiQMS permite o backup tanto do banco de dados como também de sua prépria pasta e de documentos
que estejam armazenados nestas pastas. Além disso, permite a exportacdo dos documentos e sua impressao.
Também permite a disposi¢cdo de documentos, pela eliminagdo dos mesmos.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.3 (itens d,e e g) ¢ 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/backupexportacao.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

9a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
9b) Insira aqui as criticas e sugestoes sobre essa implantacao.

10) Lista Mestra

O WikiQMS exibe o registro da qualidade “Lista Mestra de Documentos” automaticamente a partir dos
documentos que constam no SGQ. O WikiQMS também apresenta um Manual da Qualidade Geral com
conteido de exemplo e um Procedimento para Documentacdo do SGQ.

Esta funcionalidade contribui para o atendimento aos requisitos 4.2.1, 4.2.2, 4.2.3 (procedimento
documentado) e 4.2.4.

Video: http://dl.dropbox.com/u/2168466/exemplos/listamestra.htm

Obs.: Para visualizar o video, deve-se copiar o link acima e colar em uma nova janela ou aba do navegador.

10a) Como avalia a implantacdo da funcionalidade?
10b) Insira aqui as criticas e sugestdes sobre essa implantacio.

Fonte: Elaboracgdo prépria.




Apéndice E — Descricao das categorias levantadas na analise de contetido do Painel de Especialistas

Quadro E.1 — Descrigdo das categorias levantadas pela andlise de contetido do Painel de Especialistas
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Nivel Tipo de categoria Categoria Descricao
Avaliag@o positiva sem ressalvas Avaliagdo positiva do protdtipo sem apresentar ressalvas
Respostas Avgliagé.o da Avaliag@o positiva com ressalvas Avaliacdo positiva com apresentac@o de ressalvas
funcionalidade
Avaliagdo negativa Avaliagfo negativa do protétipo com apresentagdo de problemas da funcionalidade
Avaliagdo positiva sem comentarios Afirmacdo que se limita a avaliar positivamente a funcionalidade
Beneficios Levantamento de pontos positivos do prototipo
Comentdrios da avaliacdo | Ressalvas Ressalvas feitas a avaliacdo positiva
Outros comentdrios Comentdrios na avaliagdo que ndo se referem a beneficios, ressalvas ou razdes para a avaliacdo negativa
Razao da avaliacdo negativa Motivo apresentado para a avaliacdo negativa
Classe Sem criticas ou sugestdes Afirmacdo de que ndo ha nenhuma critica ou sugestdo a funcionalidade
Comentario Comentério sem cardter de critica, sugestdo, divida ou alerta
. . . Critica Afirmacao que critica a funcionalidade como implantada ou a falta de algum aspecto importante para a funcionalidade
Tipo de critica/sugestao ~ i - . e L . . .
Sugestdo Afirmacdo que propde modificagdes ou adigdes de aspectos importantes para a funcionalidade
Duvida Questionamento de aspectos mostrados pela funcionalidade ou que ndo foram apresentados
Alerta Afirmagdo que visa ressaltar aspectos importantes que nao foram mostrados pelos videos ou textos do questionario
liaca Avaliacdo positiva Passagem que se limita a positivar a avaliacdo da funcionalidade
Avaliagao Avaliacao negativa Passagem que se limita a negativar a avalia¢do da funcionalidade
Sem criticas ou sugestoes Afirmacgao de que n@o hd nenhuma critica ou sugestdo a funcionalidade
Usabilidade Caracteristicas do prototipo em relagdo a experiéncia do usudrio com a interacao envolvida para o alcance de seus objetivos por meio da funcionalidade tratada
Atendimento as func¢des de documentagdo Atendimento as funcdes bdsicas da documentacdo (criacdo, edi¢do, alteracio, remog¢do, controle etc.)
Atendimento aos requisitos da norma Atendimento especifico aos requisitos da norma ISO 9001
Comparacao com outros softwares Comparacao entre o protdtipo e outros softwares em relagdo a funcionalidade discutida
Importancia da funcionalidade Importancia da funcionalidade dentro do conjunto de funcionalidades presentes no protétipo
Apoio ao planejamento do SGQ Suporte da funcionalidade ao planejamento da documentagdo do SGQ
Adequacio a finalidade Alinhamento da funcionalidade com a finalidade a que se propds dentro do protétipo
Nivel de desenvolvimento da funcionalidade Avaliagdo do nivel em que a funcionalidade se encontra desenvolvida
Tema Acessibilidade Caracteristicas da acessibilidade ao protétipo e aos documentos
Assunto Responsével pelo documento Aspectos da designacgdo do papel de responsavel pelo documento

Alternativas de comunicagio
Rastreabilidade

Atribuicdo das permissdes
Funcionamento das permissdes
Conflitos de edi¢ao/criacio
Controle de versdes/alteragoes
Padrées de documento
Formato de documento
Inclusdo de anexos

Cddigo de documento

Possibilidades de comunicagéo da criag@o, alteragdo e nova revisdo dos documentos

Rastreabilidade de mudancas em diferentes instancias do protétipo

Aspectos da designacdo de permissdes/papéis aos usudrios

Funcionamento das permissdes no protétipo

Comportamento com a simultaneidade na execugdo dos procedimentos de criacdo/edi¢do de documentos
Comportamento do controle de versdes diferentes dos documentos e das alteragdes entre as edicdes destes
Caracteristicas dos modelos padrdes para os documentos do SGQ

Possibilidades de formatos/extensdes dos documentos

Comportamento da inclusdo de documentos externos como anexos aos documentos do protétipo
Possibilidade da designagdo de cédigo que identifique os documentos do SGQ
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Nivel Tipo de categoria Categoria Descricao
Copia de documento Possibilidade de criagdo de documentos a partir do contetido de documentos j4 existentes no protétipo
Organizacdo dos documentos Aspectos da organizagdo dos documentos no prototipo
Lista de distribui¢do Comportamento da lista que controla o processo de confirmacdo de visualizagdo do documento criado/revisado
Controle de prazos Possibilidade de controle de prazos para a execugdo de atividades pelos usudrios
Etapas do workflow Comportamento das etapas do workflow de aprovagdo do documento criado/revisado
Documentos obsoletos Comportamento dos documentos obsoletos e alteracao do status dos documentos publicados para documentos obsoletos
Aprovacio Comportamento do processo de aprovacgdo e do status resultante
Rascunho Comportamento dos rascunhos de documentos
Comunicagdo durante workflow Possibilidades da comunicag@o entre os usudrios durante a execugdo de transicdes entre os status do workflow de aprovagao
Lista de dltimas atualizagdes Comportamento da lista das dltimas atualizacdes feitas nos documentos do SGQ
Treinamento Aspectos do treinamento dos usudrios no uso do protétipo
Tema Assunto Gestao dos registros Aspectos da gestdo da inclusdo, criagdo e alteracdo dos registros do SGQ

Formato dos registros

Tempo de arquivamento dos registros
Forma de retencdo dos registros
Recuperagdo de dados/informagdes
Gestao do backup

Impressao

Disposi¢ao

Manual da Qualidade

Suporte ao usudrio

Futuro da aplicacao

Videos de apresentacdo das funcionalidades

Possibilidades de formatos/extensdes dos registros

Aspectos referentes ao tempo de arquivamento dos registros

Aspectos referentes a forma de retencao dos registros

Possibilidades de recuperagdo dos dados e informacdes inseridas no protétipo
Aspectos da gestao dos backups do SGQ

Caracteristicas da impressao dos documentos do SGQ

Caracteristicas da disposi¢do dos documentos do SGQ

Caracteristicas do Manual da Qualidade, abrangendo o modelo de manual da qualidade e o manual da qualidade de exemplo do protétipo

Aspectos do suporte ao usudrio durante a utilizagdo do protétipo
Possibilidades de aplicagdo do protétipo no futuro

Caracteristicas dos videos utilizados no questiondrio

Fonte: Elaboracéo propria.

Apéndice F — Resultados estatisticos da analise de conteiido da primeira etapa do Painel Delphi

Tabela F.1 — Frequéncias e percentuais relativos as categorias de avaliagdo da funcionalidade por se¢do do questiondrio e geral

Avaliacio da funcionalidad S1 S2 S3 S4 Ss Sé S7 S8 S9 S10 Total
variacao aa TnClonaiieate I'NT % TA [ % Cat| N| % TA | % Cat| N| %TA | % Cat| N| %TA | % Cat| N| %TA | % Cat| N| %TA | % Cat|N] %TA | % Cat| N| %TA |%Cat| N| %TA | %Cat|N| %TA |%Cat|N| %
Avaliagdo positiva sem ressalvas 8 100% 11% 7 88% 9% 7 88% 9% 8 100% 11% 8 100% 11% 7 88% 9% 8 100% 11% 8 100% 11% 6 75% 8% 71 88% 9% T4 93%
Avaliagdo positiva com ressalvas 0 0% 0% 1 13% 17% 1 13% 17% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 13% 17% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 25%  33% 1 13% 17% 6 8%
Avaliacdo negativa 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%

Total de avaliagoes 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100% 10% 8 100%  10% 80 100%
Legenda:
S1 Secdo controle de acesso e permissdes S2 Secdo facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do contetido S3 Secdo criagdo e edi¢do colaborativa de documentos
S4 Secdo mecanismo de controle de versdes e histérico S5 Secdo workflow de aprovagdo S6 Secdo comunicacio aos usudrios quando documentos sao modificados
S7 Secdo armazenamento e criagdo de registros S8 Secido facilidade de recuperacio dos documentos S9 Secdo backup, exportacdo, impressdo e disposicdo dos documentos
S10 Secdo lista mestra ¢ outros documentos da qualidade N Frequenc\la de uq1dades dg aflahse que pertenc\erp a secdo correspondente a % TA Percent.ua1~ de umda(.ies d.e anahs.e da secdo (coluna) que pertencem a categoria
coluna e a categoria de avaliacdo correspondente a linha de avaliacdo da funcionalidade (linha)
% Cat Percentual de unidades de andlise da categoria (linha) que pertencem a se¢do % Percentual total de unidades de andlise que pertencem a categoria (linha)

(coluna)

Fonte: Elaboragdo propria.
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Comentirios da avaliacio S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 OET Questiondrio Total
“4'NT % TC [% Cat|N| % TC | % Cat|N| % TC |% Cat| N| % TC | % Cat| N| % TC | % Cat|N| % TC | % Cat|N| % TC | % Cat|N| % TC | % Cat|N | % TC | % Cat|N| % TC | % Cat|N| % TC | % Cat|N| % TC | % Cat| N | %
Avaliagdo positiva sem
coment4rios 2 20% 9% 2 20% 9% 3 30% 13% 2 18% 9% 3 3% 13% 2 20% 9% 2 18% 9% 2 22% 9% 2 20% 9% 3 23% 13% 0 - 0% 0 - 0% 23 22%
Beneficios 8 80% 11% 17 70% 10% 6 60% 8% 8 3% 11% 6 67% 8% T 70% 10% 8 % 1% 7 8% 10% 6 60% 8% 8 62% 11% 0 - 0% 0 - 0% 71 69%
Ressalvas 0 0% 0% 1 10% 14% 1 10% 14% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 10% 14% O 0% 0% 0 0% 0% 2 20% 29% 2 15% 29% O - 0% 0O - 0% 7 7%
Outros comentdrios 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 9% 50% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 9% 50% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 - 0% 0 - 0% 2 2%
Razdo da avaliagdo negativa () 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 - -0 - - 0 0%
Total de comentirios da 4 r 4 4 r
avaliaciio 10 100% 10% 10 100% 10% 10 100% 10% 11 100% 11% 9  100% 9% 10 100% 10% 11 100% 11% 9  100% 9% 10 100% 10% 13 100% 13% O - 0% 0 - 0% 103 100%
Legenda:
S1 Secdo controle de acesso e permissdes S2 Secdo facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do contetddo S3 Secdo criagdo e edi¢do colaborativa de documentos
S4 Secdo mecanismo de controle de versdes e histdrico S5 Secao workflow de aprovagdo S6 Secdo comunicagdo aos usudrios quando documentos sdo modificados
S7 Secdo armazenamento e criagdo de registros S8 Secdo facilidade de recuperacdo dos documentos S9 Secao backup, exportagdo, impressdo e disposicao dos documentos
S10 Secdo lista mestra e outros documentos da qualidade OET Secdo outros elementos transversais N Frequenc\la de un_ldades de ar}gllse que pert?ncem & secao Co\rre.zspondente a
coluna e a categoria de comentdrios da avaliagdo correspondente a linha
% TC Percentual de unidades de andlise da secdo (coluna) que pertencem a categoria % Cat Percentual de unidades de andlise da categoria (linha) que pertencem a secdo % Percentual total de unidades de andlise que pertencem a categoria de

(linha)

Fonte: Elaboracéo propria.

(coluna)

Tabela F.3 — Frequéncias e percentuais relativos as categorias de criticas/sugestoes/outros por se¢do do questiondrio e geral

comentdrios da avaliacdo (linha)

Tipo de S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 OET Questiondrio Total
critica/sugestio/outros | N | % TCS | % Cat| N [ % TCS | % Cat] N | % TCS | % Cat| N [ % TCS [ % Cat] N [ % TCS | % Cat| N | % TCS | % Cat| N [ % TCS | % Cat] N | % TCS | % Cat| N | % TCS | % Cat| N | % TCS | % Cat] N | % TCS | % Cat| N[ % TCS [ % Cat] N | %
Sem criticas ou sugestdes 2 22% 6% 1 14% 3% 1 9% 3% 6 100% 19% 2 12% 6% 4 27% 13% 3 30% 10% 5 56% 16% 2 18% 6% 5 8% 16% O 0% 0% 0 0% 0% 31 29%
Comentério 0 0% 0% 2 29% 50% O 0% 0% 0 0% 0% 1 6% 25% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 9% 25% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 4%
Critica 3 33% 16% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 6 35% 32% 3 20% 16% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 18% 11% 0 0% 0% 1 33% 5% 4 100% 21% 19 18%
Sugestdo 0 0% 0% 3 43% 12% 5 45% 19% 0 0% 0% 2 12% 8% T 47% 27% 3 30% 12% 3 3%  12% 1 9% 4% 0 0% 0% 2 67% 8% 0 0% 0% 26 24%
Divida 2 22% 8% 1 14% 4% 5 45% 20% O 0% 0% 5 29% 20% 1 7% 4% 4 40% 16% 1 11% 4% 5 45% 20% 1 17% 4% 0 0% 0% 0O 0% 0% 25 23%
Alerta 2 2% 67% 0 0% 0% O 0% 0% O 0% 0% 1 6% 33% 0 0% 0% O 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 3%

L L L Ld L L L
L. Total (}e 9 100% 8% 71 100% 6% 11 100% 10% 6 100% 6% 17 100% 16% 15 100% 14% 10  100% 9% 9 100% 8% 11 100% 10% 6 100% 6% 3 100% 3% 4 100% 4% 108 100%
criticas/sugestoes/outros
Legenda:
S1 Secdo controle de acesso e permissdes S2 Secdo facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do contetddo S3 Secdo criagdo e edig¢do colaborativa de documentos
S4 Secdo mecanismo de controle de versdes e histérico S5 Secdo workflow de aprovagao S6 Secdo comunicacgio aos usudrios quando documentos sao modificados
S7 Secdo armazenamento e criagdo de registros S8 Secido facilidade de recuperacdo dos documentos S9 Secdo backup, exportacdo, impressdo e disposi¢do dos documentos
S10 Secdo lista mestra e outros documentos da qualidade OET Secdo outros elementos transversais N Frequenc\la de un.ldades. de ana}1§ ¢ que pfirtencem 4 seqdo COHesPopdente a
coluna e a categoria de tipo de critica/sugestdo/outros correspondente a linha
% TCS Percentual de unidades de andlise da secdo (coluna) que pertencem a categoria % Cat Percentual de unidades de andlise da categoria (linha) que pertencem a secdo % Percentual total de unidades de andlise que pertencem a categoria tipo de

(linha)

Fonte: Elaboracéo propria.

(coluna)

critica/sugestao/outros (linha)
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T S1 S2 S3 S4 S5 Sé6 S7 S8 S9 S10 OET Questionario Total
ema N[ %T |%Cat|N| %T [%Cat]N| %T |%Cat|N| %T [%Cat]N| %T [%Cat|]N| %T |%Cat|N| %T [%Cat]N| %T |%Cat|N|[ %T [%Cat]N| %T [%Cat]N| %T |%Cat|N] %T [%Cat]N]| %

Avaliagdo positiva 2 11% 9% 2 12% 9% 3 14% 13% 2 12% 9% 3 12% 13% 2 8% 9% 2 10% 9% 2 11% 9% 2 10% 9% 3 16% 13% O 0% 0% 0 0% 0% 23 11%
Avaliagio negativa 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Sem criticas ou sugestoes 2 11% 6% 1 6% 3% 1 5% 3% 6 35% 19% 2 8% 6% 4 16% 13% 3 14% 10% 5 2% 16% 2 10% 6% 5 26% 16% 0O 0% 0% 0 0% 0% 31 15%
Usabilidade 2 11% 9% 3 18% 13% 2 10% 9% 3 18% 13% 2 8% 9% 1 4% 4% 1 5% 4% 4 2% 17% 1 5% 4% 4 21% 17% 0 0% 0% 0 0% 0% 23 11%
Atendimento as fungdes de
documentagio 11% 67% 0 0% 0% 1 5% 33% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
Atendimento aos requisitos
da norma 16% 15% 2 12% 10% O 0% 0% 3 18% 15% 2 8% 10% 2 8% 10% 2 10% 10% 2 11% 10% 3 14% 15% 1 5% 5% 0 0% 0% 0 0% 0% 20 9%
Comparagido com outros
softwares 5% 17% 2 12% 33% 2 10% 33% 1 6% 17% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 6 3%
Importancia da
funcionalidade 0 0% 0% 1 6% 13% 1 5% 13% 1 6% 13% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 6% 13% 2 10% 25% 2 11% 25% 0 0% 0% 0 0% 0% 8 4%
Apoio ao planejamento do
SGQ 0% 0% 1 6% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Adequagio a finalidade 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Nivel de desenvolvimento da
funcionalidade 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 16% 50% 1 5% 13% 0 0% 0% 2 10% 25% 1 5% 13% 0 0% 0% 0 0% 0% 8 4%
Acessibilidade 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 24%  83% 1 6% 17% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 6 3%
Responsavel pelo
documento 1 5% 50% O 0% 0% 1 5% 50% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Alternativas de comunicagao () 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Rastreabilidade 3 16% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
Atribuigdo das permissdes 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Funcionamento das
permissdes 1 5% 50% O 0% 0% 1 5% 50% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Conflitos de edigao/criagio () 0% 0% 0 0% 0% 3 14% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
Controle de

e 0 0% 0% 0 0% 0% 3 14% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
versOes/alteracoes
Padrdes de documento 0 0% 0% 2 12% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Formato de documento 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Inclusdo de anexos 0 0% 0% 1 6% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Cédigo de documento 0 0% 0% 0 0% 0% 2 10% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Cépia de documento 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Organizacdo dos

0 0% 0% 2 12% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%

documentos
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Tem S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 OET Questionario Total
ema N[ %T [%Cat|N] %T [%Cat|[N] %T [%Cat|N] %T [%Cat|N] %T [%Cat|N] %T [%Cat|N] %T [%Cat]N] %T [%Cat|N] %T [%CatI[N] %T [%Cat|N] %T [%Cat|[N] %T [%Cat]N] %

Lista de distribuicéo 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 6% 20% 0 0% 0% 4 16% 80% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 2%
Controle de prazos 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 15% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 2%
Etapas do workflow 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 12% 100% O 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
Documentos obsoletos 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 2 8% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Aprovagio 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 19% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 2%
Rascunho 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% O 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Comunicagio durante
workflow 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 16% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 2%
Lista de dltimas atualizacdes 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 1 0%
Treinamento 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Gestao dos registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Formato dos registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 19% 80% 1 6% 20% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 2%
Tempo de arquivamento dos
registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Forma de retencdo dos
registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 1 0%
Recuperagio de

d . ~ 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 11% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
ados/informagoes

Gestao do backup 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 6 29% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 6 3%
Impressao 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 10% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 1%
Disposicao 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 0%
Manual da Qualidade 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 16% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 3 1%
Suporte a0 usudrio 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 67% 100% 0O 0% 0% 2 1%
Futuro da aplicagéo 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 33% 100% O 0% 0% 1 0%
Videos de apresentagdo das

funcionalidades 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 100% 100% 4 2%

Total de temas 19  100% 9% 17  100% 8% 21 100% 10% 17  100% 8% 26 100% 12% 25 100% 12% 21  100% 10% 18 100% 9% 21 100% 10% 19  100% 9% 3 100% 1% 4  100% 2% 211 100%

Legenda:

S1 Secdo controle de acesso e permissdes S2 Secdo facilidade, acessibilidade na edi¢do e enriquecimento do contetddo S3 Secdo criagdo e edi¢do colaborativa de documentos

S4 Secdo mecanismo de controle de versdes e histdrico S5 Sec¢do workflow de aprovagdo S6 Secdo comunicagdo aos usudrios quando documentos sdo modificados

S7 Secdo armazenamento e criagdo de registros S8 Secdo facilidade de recuperacdo dos documentos S9 Secao backup, exportagdo, impressdo e disposicao dos documentos

S10 Secdo lista mestra e outros documentos da qualidade OET Secdo outros elementos transversais N Fr\equéncia. de unidades~de andlise que peI'Eencem a segdo correspondente & linha

e a categoria de avaliacdo correspondente a coluna
% T Percentual de unidades de andlise da sec@o (coluna) que pertencem a categoria % Cat Percentual de unidades de andlise da categoria (linha) que pertencem a se¢do % Percentual total de unidades de andlise que pertencem a categoria tipo de

(linha)

Fonte: Elaboracéo propria.

(coluna)

critica/sugestao/outros (linha)
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Tabela F.5 — Frequéncias e percentuais sobre a relacdo comentérios da avaliagdo x tema

T~ " Razao da
Avaliagio pos’ltfva Beneficios Ressalvas Outr?s. wa - Total
Comentarios da sem comentario comentarios avaliacio
avaliacido x Tema
N[ %CA| %T|N|%CA|l %T |N|%CA| %T |[N| % CA| %T % CA|% T| N %
Avaliagdo positiva 23 100% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% - 0% 23 22%
Avaliagio negativa 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Sem criticas ou sugestdes () 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Usabilidade 0 0% 0% 23 32% 100% 0 0% 0% O 0% 0% - 0% 23 22%
Atendimento as fung¢des
d = 0% 0% 3 4% 100% 0 0% 0% O 0% 0% - 0% 3 3%
e documentacdo
Atendimento aos
.. 0 0% 0% 17 24% 94% 1 14% 6% 0 0% 0% - 0% 18 17%
requisitos da norma
Comparagio com outros
. e 0% 0% 6 8% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% - 0% 6 6%
softwares
Importancia da
funcionali 0 0% 0% 8 11% 100% 0 0% 0% O 0% 0% - 0% 8 8%
uncionalidade
Apoio ao planejamento do
SGQ 0% 0% 1 1% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% - 0% 1 1%
Adequagdo 2 finalidade 0 0% 0% 2 3% 100% 0 0% 0% 0O 0% 0% - 0% 2 2%
Nivel de desenvolvimento
d A 0% 0% 7 10% 88% 1 14% 13% O 0% 0% - 0% 8 8%
a funcionalidade
Acessibilidade 0 0% 0% 4 6% 100% 0 0% 0% 0O 0% 0% - 0% 4 4%
Responsavel pelo
d 0 0% 0% O 0% 0% 1 14% 100% O 0% 0% - 0% 1 1%
ocumento
Alternativas de
L 0 0% 0% 0 0% 0% 1 14% 100% O 0% 0% - 0% 1 1%
comunicagio
Rastreabilidade 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Atribuicdo das permissdes () 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Funcionamento das
permissdes 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Conflitos de edigdo/criagdo () 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Controle de
- ~ 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
versoes/alteragdes
Padrdes de documento 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Formato de documento 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Inclusdo de anexos 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Cédigo de documento 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Cépia de documento 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Organizagio d
a0 o0 o 0% -0 0% -0 0% -0 0% - -0 0%

documentos
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T~ " Razao da
. Avaliagdo pOS’lthil Beneficios Ressalvas Outrf)s. wa - Total
Comentarios da sem comentario comentarios avaliacio
avaliaciao x Tema
N|%CA|%T|N|%CA| %T |[N|%CA| %T |[N|%CA| %T % CA(%T| N | %
Lista de distribuicio 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 50% 100% - 0% 1 1%
Controle de prazos 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Etapas do workflow 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Documentos obsoletos 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Aprovagido 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Rascunho 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Comunicago durante
workflow 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Lista de dltimas
L 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
atualizacdes
Treinamento 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Gestao dos registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 50% 100% - 0% 1 1%
Formato dos registros 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Tempo de arquivamento
dos registros 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Forma de retengdo dos
. 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
registros
Recuperacdo de
d - ~ 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
ados/informagdes
Gestdo do backup 0 0% 0% 0 0% 0% 1 14% 100% 0O 0% 0% - 0% 1 1%
Impresséo 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Disposigao 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Manual da Qualidade 0 0% 0% 0 0% 0% 2 29% 100% 0O 0% 0% - 0% 2 2%
Suporte a0 usudrio 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Futuro da aplicagdo 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
Videos de apresentacio
d Lo 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% - - -0 0%
as funcionalidades
Total 23 100% 22% 71 100% 69% 7 100% 7% 2 100% 2% - 0% 103 100%
Legenda:
Frequer}ma de unidades de a pahse que penenc.en{a Percentual de unidades de andlise da categoria de
categoria de  comentdrios de  avaliacdo ‘. .
N % CA  comentdrio de avaliacdo (coluna) que pertencem

correspondente a linha
Percentual de unidades de anédlise do tema (linha)
% T  que pertencem a categoria de comentdrio de
avaliacdo (coluna)

Fonte: Elaboracéo propria.

correspondente a coluna e a categoria de tema

%

ao tema (linha)

Percentual total de unidades de andlise que
pertencem ao tema (linha)



Tabela F.6 — Frequéncias e percentuais sobre a relagdo tipo de critica/sugestdao
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Sem criticas ou

. . 5 N Comentario Critica Sugestio Duvida Alerta Total
Tipo de critica/ sugestio sugestoes
x Tema
N| %CS | %T [N| %9CS [%T|N|%CS|%T |N|[%CS|%T |N[%CS| %T |N|%CS|%T|N %
Avaliagio positiva 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Avaliagio negativa 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Sem criticas ou sugestdes 31 100% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 31 29%
Usabilidade 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Atendimento as fungdes
d < 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
e documentagdo
Atendimento aos
.. 0 0% 0% 1 25% 50% 1 5% 50% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
requisitos da norma
Comparagio com outros
0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
softwares
Importancia da
funcionalidade 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Apoio ao planejamento do
SGQ 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Adequagdo a finalidade 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Nivel de desenvolvimento
d . 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
a funcionalidade
Acessibilidade 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 2 8% 100% 0O 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
Responsavel pelo
d 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
ocumento
Alternativas de
L 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
comunicagao
Rastreabilidade 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 33% 0 0% 0% O 0% 0% 2 67% 671% 3 3%
Atribuigao das permissoes () 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
Funcionamento das
permissdes 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% 0 0% 0% 2 2%
Conflitos de edigdo/criagio () 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 3 12% 100% 0O 0% 0% 3 3%
Controle de
~ ~ 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 3 12% 100% 0O 0% 0% 0 0% 0% 3 3%
versoes/alteragdes
PadrGes de documento 0 0% 0% 1 25% 50% O 0% 0% 1 4% 50% O 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
Formato de documento 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% O 0% 0% 1 1%
Inclusdo de anexos 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% O 0% 0% 1 1%
Cdédigo de documento 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
Cdpia de documento 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0 0% 0% 1 1%
Organizagao dos
d 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
ocumentos
Lista de distribuigio 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 25% 3 12% 75% O 0% 0% 0 0% 0% 4 4%
Controle de prazos 0 0% 0% 0 0% 0% 2 11% 50% 2 8% 50% 0 0% 0% 0 0% 0% 4 4%
Etapas do workflow 0 0% 0% 1 25% 33% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 67% 0 0% 0% 3 3%
Documentos obsoletos 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 50% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 33% 50% 2 2%
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. . 5 Sem cntlfas ou Comentario Critica Sugestio Duvida Alerta Total
Tipo de critica/ sugestio sugestoes
x Tema
N| %CS | %T [N| %9CS [%T|N|%CS|%T |N|[%CS|%T |N[%CS| %T|N|%CS|%T|N %
Aprovagio 0 0% 0% 0 0% 0% 3 16% 60% O 0% 0% 2 8% 40% 0 0% 0% 5 5%
Rascunho 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 1 1%
Comunicacdo durante
0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 25% 2 8% 50% 1 4% 25% 0 0% 0% 4 4%
workflow
Lista de dltimas
o 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
atualizagdes
Treinamento 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 100% O 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
Gestdo dos registros 0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0% -0 0%
Formato dos registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 5 20% 100% O 0% 0% 5 5%
Tempo de arquivamento
d . 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
0s registros
Forma de retencdo dos
registros 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
Recuperacio de
d . - 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 8% 100% 0 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
ados/informagdes
Gestéo do backup 0 0% 0% 1 25% 20% O 0% 0% 1 4% 20% 3 12% 60% 0O 0% 0% 5 5%
Impressdo 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 50% 0O 0% 0% 1 4% 50% O 0% 0% 2 2%
Disposicdo 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 1 1%
Manual da Qualidade 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% O 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 1 1%
Suporte a0 usudrio 0 0% 0% 0 0% 0% 1 5% 50% 1 4% 50% O 0% 0% 0 0% 0% 2 2%
Futuro da aplicagdo 0 0% 0% 0 0% 0% 0 0% 0% 1 4% 100% 0O 0% 0% 0 0% 0% 1 1%
Videos de apresentagdo
das funcionali 0 0% 0% 0 0% 0% 4 21% 100% 0O 0% 0% O 0% 0% 0 0% 0% 4 4%
as funcionalidades
Total 31 100% 29% 4 100% 4% 19 100% 18% 26 100% 24% 25 100% 23% 3 100% 3% 108 100%
Legenda:

% T

Frequéncia de unidades de andlise que pertencem a
categoria de tipo de critica/sugestdo/outros
correspondente a coluna e a categoria de tema
correspondente a linha

Percentual de unidades de andlise do tema (linha)
que pertencem a categoria de tipo de
critica/sugestao/outros (coluna)

Fonte: Elaboragdo prépria.

% CS

%

Percentual de unidades de andlise da categoria de
tipo de critica/sugestao/outros (coluna) que
pertencem ao tema (linha)

Percentual total de unidades de andlise que
pertencem ao tema (linha)



Apéndice G - Telas da interface do WikiQMS

Figura G.1 — Tela inicial do WikiQMS para o usudrio com permissdo somente para acesso
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Fonte: WIKIQMS, 2012.
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Figura G.2 - Tela com secdo do Manual da Qualidade para usudrios com permissdo de visualizacdo de
documentos
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Fonte: WIKIQMS, 2012.
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Figura G.3 - Tela com secdo do Manual da Qualidade para usudrios com permissdo de edi¢do e aprovagio

(area) dos documentos
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Fonte: WIKIQMS, 2012.
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Figura G.4 - Tela com secdo do Manual da Qualidade para usudrios com permissdo de aprovagao final dos
documentos
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gura G.5 - Tela com se¢@o dos Registros para usudrios com permissao de visualizacdo de documentos

Figura G.6 - Tela com sec¢do dos Registros para usudrios com permissio de edigo e aprovagio (area) dos

documentos

WMenu

Pagies indolel
Susos
Caisgorias
Caleaddrio
Arsaspsssos

Calendario

3
BE0.

¥
woa s e
1k
A a Rl
Hod' g A6
4 -9

WM G 8 2
MoH & A A
Rl . e

u
]
3]

W Asicionar sssmio

Tarefas do
usuario

BET pemoncm [

Secdo Registros

Registros Publicados
Forman: Pagins Wik

Conmale g Registos da Jusiidsds Evemals

Fonmane Ao

Galeria de arguives: Registros

So30 08 CTLag30
Formaie: Pdgine Wik
DIgmE ¢ M g REgiSToT
Sonman: Angavg
Moo o camEpamE: B reylsTes
MogEn
SDEi0 Ok RegTo
LIS 38 FRECLIANGE
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Figura G.7 - Tela com secdo dos Registros para usudrios com permissdo de aprovacao final dos documentos
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Figura G.8 - Tela com secao da Lista Mestra
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Figura G.9 - Tela com visualiza¢do da organizacdo dos documentos utilizando a funcionalidade Wiki 3D
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Figura G.10 - Tela com visualiza¢io da funcionalidade “calendédrio” e do médulo de acesso rapido ao

calendario
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Fonte: WIKIQMS, 2012.

Figura G.11 - Tela com visualizacdo da funcionalidade “tarefas do usuario” e do médulo de acesso rapido a

essa funcionalidade

Menu

Pagina Inkctal

an oz asz =
o2 o o n
13 L3 L3 -1

Tarefas do
usuario

Janeiro 2012

31 Mo Tu We Th Fr  3a
Mostrar: & Privada = Recebido = Compariihado I~ Lixelra & Reallzads

o
Calendaria
Arsz pessoal b
o '
Gakariae de Arqul\'us F
Farmu larie 3 BuEcar
Calendario
Tarefss porpaging 10 [=]
o | e | oo |rimfpronsais] _ eatisos
«{DD0 'J|Iam‘a-uampu o ||WW|[J| 3” 100% E||

% Selcionar um ] u u -

o oT
o Recarregar
e I

Fonte: WIKIQMS, 2012.



374

Figura G.12- Tela com Visualizagﬁo da funcionalidade “area gessoa ”
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ANEXO

Anexo A — Relatorio da equipe de validacao sobre a implantacio e o uso do WikiQMS

Para nés da Unifei Junior foi oportunidade unica ter a chance de participar da
validacdo de um projeto tdo dtil e completo como o Wiki QMS. E notério o empenho para a
criacdo dessa ferramenta que facilita extremamente na implantacdo do Sistema de Gestao da
Qualidade em uma empresa. E podemos dizer desde ja que esse empenho se transformou em
um 6timo resultado.

O programa tem uma interface que organiza todos os documentos. Logo na
pagina inicial hd a divisdo de diferentes se¢des para procedimentos, registros, instrugdes de
trabalho, e uma especial para o manual da qualidade. H4 também uma clara separacdo entre
documentos aprovados e publicados, e rascunhos em edicdo. Isso facilita a visualiza¢do e o
controle dos documentos. Outra poderosa e muito ttil ferramenta do programa € a criagao
automadtica de uma lista mestra, que nao € uma exigéncia da norma, mas a Unifei Junior optou
usd-la desde o inicio pela facilidade que ela promove no controle de documentos.

A ordenacdo, simplicidade e facil acesso a qualquer documento auxilia tanto na
parte da comunicagdo interna, que é feita pelo proprio software, como na oportunidade de
manter tudo isso registrado e visivel, auxiliando na gestao do conhecimento e na integracao da
empresa como um todo no assunto.

O Wiki QMS, assim como em uma organiza¢do, também é capaz de dividir a
equipe de SGQ em diferentes niveis hierdrquicos. Para a Unifei Junior, onde a equipe ¢é
formada por um representante de cada drea, isso serd muito relevante. E importante que a
empresa toda tenha acesso aos documentos (um de nossos principios € a transparéncia), mas
também € preciso ter controle sobre essa liberdade, esse problema foi muito bem resolvido
pelo software. Cada membro recebe um usudrio (“Login”) de acordo com sua func¢io na
empresa, alguns podem somente ver, outros editar rascunhos, outros aprovar os documentos
de suas dreas (diretores) e s6 o diretor de qualidade e a gerente de SGQ possuem a permissao
de publicd-lo. Somente o administrador escolhe quais agdes cada usudrio poderd
desempenhar, tudo isso com muita seguranca e controlado por senhas.

O programa também permite uma grande facilidade de acesso a informacdes.
Através da secio “Ultimas Alteracdes” é possivel visualizar todas as atualizacdes e
modificagdes feitas nos documentos, inclusive a data e o usudrio responsavel pela alteracdo,

além de que € possivel receber notificacdes por e-mail sobre as modificacdes efetuadas. Isso
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impede que falhas de comunicagc@o, comuns em empresas juniores, prejudiquem o andamento
do processo.

Uma das principais vantagens do software, na opinido da Unifei Junior, € a
atualizacdo automdtica de revisdes. Ao revisar um documento, € aprova-lo novamente, o
cabecalho ja ¢é alterado automaticamente com a data e o novo ndmero da revisao,
transformando a versdo antiga em documento obsoleto. Isso facilita muito o trabalho do
gerente de SGQ. Sem falar que tudo é trabalhado de forma virtual, uma tendéncia que veio
para ficar e apresenta varios beneficios.

Outra ferramenta ttil é a possibilidade de escrever a alteracdo feita em um
documento apds editd-lo, agilizando a edicao de rascunhos, assim o usudrio nao precisa relatar
cada alteracdo que faz, isso € feito no préprio wiki. Ele também auxilia na comunicagdo
interna por meio do calendario que permite marcar, confirmar, e cancelar eventos (como
auditorias, por exemplo) de uma maneira dindmica e visivel para todos, sem falar na
possibilidade de delegar tarefas (estipulando prazos e descri¢des), tudo pelo site.

Ter sido construido em linguagem wiki acarretou em iniumeras vantagens como
ser simples, ser auto-explicativo, trabalhar por meio de “links” e permitir adaptacdes quando
necessario. A facilidade em criar links de um documento a outro, € muito interessante dentro
do cendrio ISO:9001. No Sistema da Qualidade, varios documentos dependem um dos outros,
e, com o link, ndo € necessdria a excessiva repeticdio de documentos, € possivel o
direcionamento a uma outra pigina quando necessdrio.

Por fim, a dnica critica com relacdo ao programa, € a lentidao do site para abrir
paginas, e para realizar certas modificacdes, porém, isso ndo € exorbitante, sendo que em nada
atrapalha o trabalho da equipe.

Enfim, o Wiki QMS € um software que organiza e facilita muito a implantagao
do Sistema de Gestao da Qualidade em uma empresa. Muitas atividades que seriam feitas
manualmente pela equipe, ele realiza automaticamente, agilizando o processo e evitando
erros. Acredito que seja o caminho certo, pois o SGQ ja possui muita burocracia e
complexidade, nada melhor para resolvé-lo que uma forma simples, organizada e eficaz.

A Unifei Janior gostaria de agradecer mais uma vez a Graziele e o Prof°
Roberto, pela oportunidade de conhecer esse projeto e pela prontidao e eficidcia em responder

a todas as duvidas que surgiram durante esse tempo. Parabéns!





