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Integracao entre Frameworks de Suporte a Gestao e
Governacéao das Tecnologias de Informacao

Modelacdo da Norma ISO 9001

Resumo — A 1SO 9001 e Arquiteturas Empresariais (AE), diferentes ferramentas
de Governagao com diferentes perspetivas, sdo dominantes entre os seus
praticantes. Uma representacdo de uma ISO 9001 em ArchiMate pode potenciar
ainda mais alinhamentos com outras frameworks representadas por AE e pode
ajudar na obtencado de melhores resultados na implementagcédo da Qualidade numa

organizacgao, obviando os custos e a duplicacédo de esforgos.

Esta tese propde uma abordagem de integragdo entre a ISO 9001 e AE na
perspetiva das AE ao propor um mapeamento de conceitos de ISO 9001 em EA
pela definicdo de uma Arquitetura de Referéncia da ISO 9001 utilizando a

linguagem de modelagao do ArchiMate

Dois objetivos sdo enderecados: a demonstragdo da capacidade de representar
todos os requisitos da ISO 9001 em componentes de AE através do
desenvolvimento da Arquitetura de Referéncia e reciprocamente a capacidade de
desenvolver uma AE de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) tedrico

baseado na ISO 9001 com as componentes dessa Arquitetura de Referéncia.

Adicionalmente, ao identificar e avaliar a existéncia das componentes da
Arquitetura de Referéncia numa organizagao concreta, se estes nao estado
completamente mapeados, pode-se concluir a existéncia de um desvio

relativamente ao referencial ISO 9001.

Por ultimo, uma Arquitetura de Referéncia ArchiMate da ISO 9001 permite a partilha
de conhecimento, a comunicagcdo entre partes interessadas e contribui para a
discussdo e validacdo da ISO 9001 entre os utilizadores de Arquiteturas

Empresariais.

Palavras-Chave — Arquitetura Empresarial, ISO 9001, ArchiMate, Alinhamento IT
- Negocio, TOGAF



Integration between IT Management and IT Governance
supporting Frameworks

Modelling of ISO 9001
Abstract — ISO 9001 and Enterprise Architecture (EA), distinct governance

approaches with different perspectives, are dominant between practitioners. An ISO
9001 ArchiMate representation can lead to further alignments with other EA
represented frameworks and help obtain better results while avoiding costs and

efforts duplication when implementing Quality.

This thesis proposes an integration approach between 1ISO 9001 and EA from an
EA perspective when proposes a mapping of ISO 9001 concepts to EA by defining

an ISO 9001 Reference Architecture using the ArchiMate modeling language.

Two goals are addressed: the ability to fully represent ISO 9001 Quality
Management System (QMS) requirements using EA elements when developing the
Reference Architecture, and reciprocally the ability to represent an ISO 9001 QMS

EA, with the Reference Architecture components

As a corollary, using the Reference Architecture in a specific organization, when
evaluating the existence of each of these EA Reference Architecture elements, if
they not occur or are not able to be mapped means a deviations against the standard
ISO 9001.

Finally, a formal ISO 9001 ArchiMate Reference Architecture allows knowledge
sharing, stakeholder communication and contribute to ISO 9001 discussion and

validation among AE practitioners.

Keywords—Enterprise Architecture, ISO 9001, ArchiMate, IT - Business Alignment,
TOGAF
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INTRODUCAO

Nas ultimas 3 décadas, a norma ISO 9001 transformou-se num importante
referencial que evoluiu de uma Boa Pratica de Garantia de Qualidade para uma
norma certificavel, obrigatéria para qualquer entidade que desenvolva um negaocio,
atendendo a que o seu esquema de certificacdo passou a ser considerado um
aspeto obrigatorio para a participagdo nesse mercado, nomeadamente para o

Sector Publico ou de qualquer area de mercado fortemente regulada.

A crescente exigéncia de Qualidade potenciou a melhoria de conceitos chave na
Governacao da Gestao da Qualidade, nomeadamente conceitos relacionados com
o alinhamento de objetivos normativos, o alinhamento de sistemas de gestédo, e a
integracdo de frameworks e normas de Gestdo da Qualidade (ISO, Quality

Management Systems - Requirements, 2015).

A Gestdo da Qualidade (GQ) evoluiu durante muito tempo nas organizagdes,
transformando-se gradualmente numa importante ferramenta de Governagao que
suporta a realizagado de Produtos e Servigos, num enquadramento sustentado por

melhoria continua (ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015).

Mais relevante, muitas organizagdes tornaram-se dependentes da Prestagédo de
Servigo de IT, e por isso considerar objetivos de Qualidade passou também a ser

uma meta chave do IT, na discussao sobre o alinhamento IT Negdcio.

Prestar servigos de IT com qualidade, que suportem a Qualidade na realizagdo dos
Produtos ou Servigos é frequentemente fator chave, decorrente da aceitagao pela

organizacao dos requisitos de qualidade colocados pelos seus clientes.

Muitas destas organizagdes dependem enormemente do IT, que evoluiu de um
posicionamento de mero suporte administrativo para um papel estratégico, levando
a que o alinhamento IT-Negdcio seja um objetivo estratégico e a Qualidade no IT
uma questdo inadiavel. Henderson, no inicio dos anos noventa do século passado,
propds um modelo de alinhamento estratégico, baseado num ajustamento
estratégico e numa integracao funcional, utilizando a estratégia de negdécio como
driver e o IT como alavanca (Henderson & Venkatraman, 1993). Este modelo

apresenta diferentes perspetivas na forma como integrar o IT com o Negdcio,
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utilizando conceitos de Organizagbes Prestadoras de Servico de IT e IT

Governance (Henderson & Venkatraman, 1993).

Estando focadas na eficacia e na eficiéncia, muitas vezes as organizagdes acabam
por conter diferentes departamentos ou equipas a lidar com Qualidade através de
diferentes abordagens, levando a problemas de eficiéncia e a desperdicio de
recursos. Apesar destas diferentes perspetivas, os principios basilares que
suportam estas diferentes abordagens tém como meta a Qualidade, pelo que deve
ser feito algum esforgco de alinhamento quando se aplicam as diversas ferramentas,

de forma a evitar redundancias quando as abordagens se intersectam.

Abordagens suportadas em Arquiteturas Empresariais (AE) apresentam um
conjunto coerente de principios, métodos e modelos utilizados no desenho e
implementagdo da estrutura organizacional da empresa, processos de negdcio,
sistemas de informacado e infraestruturas (Lankhorst, Enterprise Architecture at
Work, 2013). De acordo com abordagens AE, as organizagdes s&o suportadas em
diversas arquiteturas: de negocio, processos, informagdo, aplicagcbes e
infraestrutura tecnoldgica (Zachman, 1987), (The Open Group, 2011), (Lankhorst,
Enterprise Architecture at Work, 2013).

A meta do presente trabalho € a de discutir Gestdo da Qualidade do ponto de vista
das Arquiteturas Empresariais, fazendo parte de um esforgco mais abrangente de
reunir diversas ferramentas de /T Governance que permitam orientar diferentes
areas corporativas como sejam os Servicos de IT, Seguranca de Informacéao, Risco
e Conformidade, Continuidade de Negodcio, Qualidade e Inovagado, areas que
necessitam de ser geridas de forma integrada e com regras estruturantes, e onde
o IT Governance desempenha um importante papel no alinhamento de todo estes

esforgos.

Apesar das AE representarem organizagdes, o objetivo deste trabalho de fundo nao
se focara em aspetos concretos de nenhuma organizagao. Pelo contrario, o objetivo
€ restringir as arquiteturas desenvolvidas a aspetos organizacionais deduzidos a
partir das diferentes ferramentas de Governacado, que podem ser considerados
como drivers arquiteturais. Ou seja, o objetivo especifico deste trabalho, no d&mbito
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do projeto mais abrangente em que se enquadra é o de desenvolver uma

Arquitetura de Referéncia da ISO 9001 utilizando especificagdes de AE.

De forma mais abrangente, o objetivo é replicar o mecanismo a outras ferramentas
de Governacgao, tais como a ISO 20000, ISO/IEC 27001, ISO 22301 e o COBITS.

A Visao € a de que principios, métodos, processos e conceitos para realizar Gestao
da Qualidade, Gestdo de Servico de IT, Gestdo da Seguranga de Informacéo,
Gestao da Continuidade de Negdcio, Gestao de Risco e Conformidade podem ser
mapeados em artefactos de AE e Vistas de AE, e representados por Arquiteturas

de Referéncia especificas.

A definicdo destas Arquiteturas de Referéncia associados a bem conhecidas e
largamente utilizadas ferramentas de Governacgao pode-nos ajudar a identificar os
elementos comuns e as suas relagdes entre estas ferramentas de Governagao. Nao
identificando e preservando estas liga¢cdes pode ser a causa de desalinhamento
entre estas diversas ferramentas de Governacgao e pelo esforco e custo adicional
muitas vezes identificado nas organizagdes duranta a implementagao das mesmas,

levando a desperdicio e nao atingimento dos objetivos definidos.

Dois objetivos adicionais podem também ser atingidos: identificar desvios entre a
implementagdo da ferramenta de Governacdo na organizagdo e o referencial
tedrico ou boa pratica que a suporta, através da comparagao entre a AE da
organizacdo e a Arquitetura de Referéncia da ferramenta de Governagao, e
também identificar os requisitos especificos que uma organizagdao necessita de
enderecar relativamente a um objetivo de Governagao que a Organizagao pretenda

alcancar.

Na presente tese iremos desenvolver a hipétese de que a ISO 9001 pode ser
representada por componentes de AE, mostrando a relagao entre as componentes
da ISO 9001 e os diversos dominios das AE. Sendo a ISO 9001 um referencial
orientado a processos, o foco sera mapear os processos, atores e relagdes entre
as clausulas da ISO 9001 e os requisitos das componentes das AE associadas,
nomeadamente componentes do Modelo de Motivagéo e componentes do Negdcio
tais como componentes comportamentais, funcionais, Servicos Informacionais e

componentes estruturais, criando desta forma uma Arquitetura de Referéncia 9001.
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Tendo isto, € possivel concluir que, ao mapear a Arquitetura de Referéncia com a
implementacgéo real de um SGQ, i.e. que um SGQ 9001 faz parte da AE global da
Organizagéo, e logo, implementar um SGQ com base nos requisitos ISO 9001 pode

ser considerado uma alteragao arquitetural.

A Arquitetura de Referéncia 9001 sera desenvolvida utilizando conceitos de
ArchiMate (uma linguagem de modelagdo de EA) e utilizando o TOGAF (uma
framework de desenho, planeamento, implementacéo e governacéo de AE) ADM -

Architecture Development Method para desenvolver os Pontos de Vista associados.

A metodologia a utilizar sera a Design Science Research Methodology (DSRM),
onde uma proposta € desenvolvida e validada para resolver um problema (Hevner
A.R., March, Park, & Ram, 2004). As seccgbes seguintes seguem o0s passos da

metodologia:

e “‘ENQUADRAMENTO TEORICO’ cobre o trabalho publicado associado
com o tema e define os objetivos e metas a alcangar com o presente
trabalho, sensibilizando e reconhecendo a existéncia de um problema
numa perspetiva de revisdo do “Estado de Arte”, sugerindo que o problema
deve ser enderegado.

e “OPGOES METODOLOGICAS” expde o problema e apresenta uma ideia
inicial na forma como este pode ser enderecado.

e “PROPOSTA’ apresenta uma abordagem para a resolugao do problema
proposto, e onde nomeadamente a Arquitetura de Referéncia 9001 sera
desenvolvida.

o “DESENHO E DESENVOLVIMENTO” onde, com base nas componentes
da Arquitetura de Referéncia 9001, se desenvolve uma AE; de seguida,
aplicando o TOGAF ADM (The Open Group, 2011) se demonstrara as
alteracdes numa AE resultantes da implementagdo de um SGQ e
finalmente a utilizagdo da Arquitetura de Referéncia 9001 como um
referencial de comparagao com um SGQ real, de forma a identificar
diferencgas entre uma implementacéao real e uma implementacéo teodrica, do

ponto de vista das AE.
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“DEMONSTRAGAOQO” onde s&o comparados os resultados com uma
implementacgao de ISO 9001 com a aplicagao da Arquitetura de Referéncia
9001 e se conclui pela sua aplicabilidade enquanto ferramenta de apoio a
transformacédo de AE Organizacionais

“AVALIACAO” onde se avalia a adequacéo da Arquitetura de Referéncia
9001, da AE suportada pela Arquitetura de Referéncia 9001 e o gap com
uma implementacéo de SGQ 9001, através da framework Moody and
Shanks,

“CONCLUSAO’ onde sdo apresentadas das conclusdes do presente
trabalho, se comparam as mesmas com as questdes de investigagao, se
conclui sobre a aplicabilidade da proposta e se apresentam temas para

futura investigagao.
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1 ENQUADRAMENTO TEORICO
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1.1 FRAMEWORKS E TRABALHO RELACIONADO

Nesta primeira parte do desenvolvimento da Tese, iremos realizar um
Enquadramento Tedrico, com a apresentacdo das frameworks, enquadrando a
apresentacao das mesmas com uma Revisao de Literatura e a identificagao do
Trabalho Relacionado e de Lacunas existentes para o desenvolvimento da presente

tese.

Partindo da generalidade para o particular, sera apresentada cada uma das
frameworks de forma a se compreender a abordagem global. Vamos comecar por
explicar o que sdo Arquiteturas Empresariais (AE), seguido do TOGAF — uma
framework de AE que incorpora uma metodologia de desenvolvimento de EA, e o
porqué de utilizar uma ferramenta de modelacdo de AE. De seguida sera
introduzido o ArchiMate, uma linguagem de modelagao de AE e a sua extensao de
Motivacao, e que nos permitiu desenvolver o mapeamento do referencial normativo
considerado no ambito desta tese, e utilizado frequentemente como Boa Pratica de

Governacao. Finalmente a ISO 9001 sera abordada.

1.1.1 ARQUITETURAS EMPRESARIAIS

O aparecimento de Arquiteturas Empresariais surge na sequéncia do principio de
que uma Organizagédo nao tem apenas uma Arquitetura que a descreva, mas sim
um conjunto alargado de diferentes perspetivas, baseadas em pontos de vista

distintos, tradicionalmente organizados em Dominios.

E nesse enquadramento que a framework de Zachman (Zachman, 1987) surge no
final da década de 80 do século passado, com o objetivo de definir um mecanismo
de desenvolvimento de pecas arquiteturais que permitem representar a
organizacao respondendo a seis questdes organizacionais: o qué, onde, quando,

porqué, quem e como.

Na atualidade, a performance do negdcio depende de um desenho balanceado e
integrado destas arquiteturas individuais e deve contemplar pessoas, competéncias

estruturas organizacionais, processos de negaocio, IT, finangas, produtos e servigos,
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e todo o ambiente onde estas componentes se inserem (Greefhorst & Proper,
2011).

Uma AE surge assim da aplicacdo de um conjunto de principios coerentes no
desenho de diversas arquiteturas individuais e dos mecanismos subjacentes a

essas arquiteturas individuais.

Uma AE especifica as componentes e a relagdes entre estas e de que forma
permitem gerir e alinhar ativos, pessoas, operagdes e projetos que suportam o
atingimento de objetivos e das estratégias do Negdcio (Ross, Weill, & Robertson,
2006), (Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013), focando-se nas
caracteristicas corporativas necessarias e suficientes para os alcangar (Greefhorst
& Proper, 2011).

Uma AE é baseada numa representacado holistica da Organizacdo, analisada a
partir de diversos pontos de vista organizacionais e onde se estabelecem relagdes
entre diversas componentes organizacionais e arquiteturas independentes mas
interligadas (Gama, Sousa, & Mira da Silva, 2012) e que usualmente considera
(Zachman, 1987), (The Open Group, 2011), (Lankhorst, Enterprise Architecture at
Work, 2013): Negodcio, Processos, Aplicagdes, Informagcdo e Tecnologia,
constituindo uma representacao coerente da Organizagdo com a qual é possivel

Governar os seus processos e sistemas (Pereira & Sousa, 2004).

Nesta perspetiva percebe-se que para enquadrar de forma adequada a
Governacado nas Organizacbes, se torne necessario compreender as diversas
componentes arquiteturais subjacentes e decorrentes do Negdcio, e que nao
bastara um alinhamento Unico com uma Boa Pratica de suporte para potenciar

estas diferentes perspetivas do problema.

O enquadramento com conceitos de AE permite assim encontrar uma linguagem
comum entre estas Boas Praticas em analise, identificado simultaneamente as
componentes comuns as diversas Boas Praticas, o que permite potenciar sinergias
nas suas implementacgdes diversas e obter uma visdo sobre diversos pontos de

vista de aspetos organizacionais que sdo comuns as diversas componentes
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arquiteturais e que de outra forma serdo desenvolvidos e operados de forma

desarticulada, condicionando a performance de Negocio.

1.1.2 TOGAF

A The Open Group Architecture Framework (TOGAF) € uma framework para
desenho de AE (The Open Group, 2011), desenvolvida pelo The Open Group, e
atualmente considerada uma norma aberta. A verséo de 1995, a 12, foi baseada no
US Department of Defense’s Technical Architecture Framework for Information
Management (TAFIM) (The Open Group, 2011), (Meertens, et al., 2012) e cada
nova versao desta norma € desenvolvida de forma colaborativa pelos membros do
The Open Group Architecture Forum (The Open Group, 2011), (Meertens, et al.,
2012).

As primeiras sete versdes do TOGAF enderegcaram arquiteturas tecnolégicas sendo
a escolha das mesmas baseada na adog¢éo destas pelo Negécio, a data em que as
versoes de TOGAF foram desenvolvidas. Em 2002 foi publicada a versédo 8,
expandindo o ambito do TOGAF do desenvolvimento de arquiteturas puramente
tecnoldgicas para arquiteturas empresariais, integrando componentes arquiteturais

de Negdcio e de Sistemas de Informagéo (Van Sante & Ermersj, 2009).

In 2009, o TOGAF 9 apresentou novos requisitos como sejam uma estrutura
modular, uma especificacdo das componentes da framework, mais informacgao de

suporte e detalhe adicional (Pereira & Sousa, 2004).

O TOGAF disponibiliza ferramentas e mecanismos para apoiar na aceitagao,
producao, utilizagdo e manutengdo de uma AE (The Open Group, 2011). Sendo
uma das frameworks de desenvolvimento de AE lider, a sua cada vez maior
utilizagao reflete a importancia no mercado das arquiteturas empresariais e da

governagao associada (Van Sante & Ermersj, 2009).

A abordagem proposta pelo TOGAF é baseada num modelo interativo suportado
em boas praticas e na reutilizagdo de um conjunto de ativos arquiteturais (The Open
Group, 2011). A definicdo da framework é focada em conceitos chave de AE e no
TOGAF ADM (The Open Group, 2011) (Architecture Development Method), uma
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abordagem faseada de desenvolvimento de AE (Jonkers, Proper, & Turner, TOGAF
9 and ArchiMate 1.0, 2004).

1.1.3 ARCHIMATE

O ArchiMate, um referencial aberto do The Open Group (TOG) (Jonkers, Band, &
Quartel, ArchiSurance Case Study, 2012), atualmente considerado uma norma de
modelacdo de AE, baseada numa linguagem formal de visualizagdo da modulagéo
e em mecanismos de representagdo uniforme (Jonkers, Band, & Quartel,
ArchiSurance Case Study, 2012), (The Open group, 2012). Permite obter uma visao
integrada de uma AE nos seus diversos dominios e nas relagdes e dependéncias
subjacentes (Jonkers, Band, & Quartel, ArchiSurance Case Study, 2012), (The
Open group, 2012), potenciando a integracdo entre os diversos dominios e
disponibilizando mecanismos para apoiar e melhorar o processo de
desenvolvimento de AE (Jonkers, Band, & Quartel, ArchiSurance Case Study,
2012), suportando os diferentes pontos de vista dos diferentes stakeholders, e com

suficiente flexibilidade para suportar extensées (The Open group, 2012).

Suportado por diversos fabricantes e consultoras, o objetivo do projeto ArchiMate é
o de representar de forma uniforme os diversos dominios de uma AE, a sua
integracédo e as suas relagdes, e com isto disponibilizar ao arquiteto ferramentas
que suportem e melhorem o processo de desenho de AE (Lankhorst & ArchiMate

team, ArchiMate Language Primer, 2004).

1.1.3.1 CONCEITOS BASE

Nos seus conceitos base o ArchiMate especifica trés tipos de elementos principais,
utilizados para a representacao de classes de entidades do mundo real (Paredes,

et al., 2015). Estes elementos séo:

» Elementos Estruturais Ativos, entidades capacidade de desenvolver
comportamentos
« Elementos de Comportamento, atividades individuais desenvolvidas por um ou

mais Elementos Estruturais Ativos
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» Elementos Estruturais Passivos, sobre os quais os Elementos Estruturais

Ativos desenvolvem Comportamentos

A linguagem ArchiMate detalha dois destes elementos como core para potenciar

um ponto de vista arquitetural de orientagao ao servigo:

Figura 1.1 - Meta modelo genérico do ArchiMate

accasses Service

used by
accessed by realized by used by
Passive
Structure
Element

accessed by realizes|

Behavior
Element

accesses

assigned from

uses

| Interface
assigned to |

composes used by

composed of

assigned from

triggarad by / flow from triggars f flow to

(Paredes, et al., 2015)

» Elementos de Comportamento, conhecidos como servigos, sdo unidades de

assigned to

Active
Struciure
Element

funcionalidade expostas pelos sistemas que os realizam aos seus ambientes.

Estes servigos entregam valor aos seus consumidores encapsulando as

operacoes internas dos sistemas que os disponibilizam.

» Elementos Estruturais Ativos, conhecidos como Interfaces, sdo pontos de

acesso onde os sistemas expdem um ou mais servigos realizados aos seus

ambientes.

O relacionamento entre as diversas componentes da linguagem ArchiMate é

representado na Figura acima. Neste diagrama o relacionamento é feito utilizando

o verbo mais préximo de cada elemento, e.g. um Elemento Estrutural Ativo usa uma

Interface e um Servigo para aceder a um Elemento Estrutural Passivo.
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A linguagem ArchiMate contém um conjunto base de relacionamentos classificados

em 3 categorias:

» Relagdes Estruturais, que modelam a coeréncia estrutural entre conceitos
estruturais ou conceitos comportamentais do mesmo tipo ou de diferentes
tipos. Incluem: associagéo, acesso, utilizagdo por, realizagdo, assignagéo,
agregacao, e composigéo.

* Relagdes Dinamica, que modelam as dependéncias entre conceitos
comportamentais, incluindo fluxos e eventos. Adicionalmente a linguagem
ArchiMate permite a derivagao de Relagdes Dinamicas entre Elementos
Estruturais aos quais tenham sido assignadas funcionalidades
comportamentais distintas, e.g. uma relagao de fluxo entre duas fungdes
aplicacionais da mesma aplicagédo, onde se opte por representar cada fungao
como uma Componente Aplicacional responsavel por cada funcao.

» Outras relagdes nem Estruturais ou Dinamicas. Incluem agrupamento, uniao

ou especializag&o.

A linguagem ArchiMate define trés dominios principais baseados na especializagéo
dos seus conceitos core, onde a estrutura de cada modelo dentro de cada Dominio

€ semelhante:

Figura 1.2 - Framework ArchiMate Core

Environment
Business
Application
Technology
Passive Behavior Active
structure structure

* O dominio do Negdcio que modela produtos e servigos disponibilizados para
clientes externos a organizagao a ser descrita. Estes servigos sao realizados

por processos de negdcio executados por atores de negaocio.
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» O dominio Aplicacional que disponibiliza Servigos Aplicacionais a camada de
Negdcio, desenvolvidos por Aplicagdes de Software.

* O dominio Tecnolégico ou de Infraestrutura que disponibiliza servigos de
infraestrutura tais como processamento de dados, armazenamento e
comunicacdes necessarios para executar aplicagoes. Estes servicos sdo
realizados através de hardware, software e outros mecanismos

infraestruturais, e.g. servigos cloud aaS.

A linguagem ArchiMate combina assim os seus trés Dominios com os seus trés

tipos de elementos core, numa matriz de 9 células.

Desta forma a ligacdo entre os dominios do Negocio, Aplicacional e de
Infraestrutura é feita através de uma “orientagéo ao servi¢co”, onde cada dominio ou
camada de dominio disponibiliza funcionalidades na forma de servicos a

componente acima (The Open group, 2012).

Figura 1.3 - Framework ArchiMate adaptada

Environment
Product

domain
Information Process
domain domain
Application domain

Technologic infrastructure domain

Business

Application

Technology

Passive Behavior Active
Structure Structure

(Enterprise Architecture and ITIL, 2013)

Temos ainda uma visao sistémica do modelo, onde é feita a distingao entre a visao
interna e externa do modelo e das suas componentes enquanto sistema e
subsistemas. O servigco prestado € o comportamento externamente visivel do
sistema prestador, na perspetiva dos servigos consumidores desse servigo, sendo

o ambiente tudo aquilo que é externo ao sistema prestador.
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A motivagao para a existéncia do servigo € feita através do valor percecionado pelo
cliente. Para clientes externos, os aspetos relevantes sdo a funcionalidade
disponibilizada, o seu valor e aspetos ndo funcionais como sejam a qualidade do
servico, custos, etc., pelo que a utilizagao dos servigos pode ser regulamentada por
contratos ou Acordos de Nivel de Servico (Service Level Agreements — SLA)
associados aos servicos disponibilizados e as interfaces que constituem a

perspetiva externa do Elemento Estrutura Ativo (The Open group, 2012).

Os diversos tipos de conceitos e relagdes sdo usados de forma sistematica, embora
a sua natureza e granularidade possam diferir. Em linha com uma Orientagdo ao
Servico, a relagdo mais importante entre os diversos dominios € a constituida por
relacbes do tipo “utilizado por”, que mostram de que forma os dominios mais
elevados utilizam os servicos dos dominios mais baixos. Um segundo tipo de
ligacdo esta associado a relagbes do tipo “realizagdo”, quando elementos de
dominios inferiores realizam elementos correspondentes a elementos de dominios

superiores

1.1.3.2 EXTENSOES
EXTENSAO DE MOTIVACAO

Os conceitos estruturais do ArchiMate estao focados na descricdo da arquitetura
dos sistemas de informagdo que suportam a organizagdo, ndo cobrindo os
elementos que motivam o0 seu design e operagao. Estes aspetos motivacionais

correspondem ao “Why” da Framework de Zachman.

Existe no entanto uma extensao ao core, designada por Motivation Extension e que
adiciona os elementos utilizados para modelar os fatores motivacionais subjacentes
ao desenho de determinadas AE. Conceitos como stakeholder (entidade que
influencia, orienta ou limita a organizagao), driver (fator interno ou externo que
influencia o planeamento e os objetivos da organizagao), assessment, goal,
requirement, e principle influenciam, orientam e delimitam o desenho das AE e o
seu alinhamento com o contexto em que se inserem e os elementos motivacionais

(The Open group, 2012) e permitem identificar e compreender as for¢as, fraquezas,
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oportunidades e ameagas associadas a estes fatores ajudando no planeamento e

no atingimento dos objetivos (The Open group, 2012).

Figura 1.4 - Metamodelo Motivacional
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realized by reali 1

Constraint

(The Open group, 2012)
EXTENSAO DE AVALIACAO

De forma anéloga, (lacob, et al., 2012) investigaram a adequabilidade da linguagem
ArchiMate para suportar conceitos de Modelagdo de Estratégia de Negdcio e
abordagens arquiteturais de avaliagao de portefdlios de IT. No seu trabalho, dd uma
perspetiva da literatura existente sobre a estratégia, os conceitos e métodos de
avaliacao e faz uma motivagao para a necessidade de modelar AE e Requisitos de
Negdcio de forma a capturar estes aspetos, chegando a propor a adi¢do ao
ArchiMate de conceitos como Valor, Riscos, Recursos, Capacidades,

Competéncias e Constrangimentos.

1.1.4 1SO 9001

A norma ISO 9001 (no que respeita a esta tese, sera usada a ISO 9001:2015) da

International Standards Organization (ISO) define as caracteristicas de um Sistema
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de Gestdo que alinhe os diversos mecanismos de gestdo com requisitos de
Qualidade numa Organizag¢do. Este mecanismo de Governagédo, o SGQ, baseia-se
numa Politica e Objetivos de Qualidade. Cabe a organizacdo desenhar e
documentar o SGQ que |Ihe permita controlar a forma como os seus processos sao
executados. Os mecanismos constituintes do SGQ sdo politicas, processos,
procedimentos e controlos, e 0 seu ambito abrange o planeamento dos processos
de negécio e a forma como estes sdo executados, medidos e melhorados
(Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013).

A perspetiva de uma Organizagdo ao adotar um SGQ € a de que o Produto ou o
Servigo concebidos e realizados no seu ambito tenham as caracteristicas de
qualidade previamente definidas pelos requisitos acordados com o cliente, os
requisitos da organizagao e demais requisitos legais, regulatérios e contratuais
existentes. A adogdo de um SGQ € uma decisdo estratégica da organizagao e a

sua concecéao e implementacao sao influenciadas:

* pelo ambiente de negdcio, por mudangas nesse ambiente e por riscos
associados a esse ambiente;

» por necessidades variaveis;

* por objetivos particulares;

» pelos produtos que proporciona;

* pelos processos que utiliza;

» pelas suas dimensao e estrutura organizacional (ISO, Quality Management

Systems - Requirements, 2015)

A norma ISO 9001 ndo impde uniformidade na estrutura dos SGQ existentes em
diferentes organizacées ou na documentacdo que constitui os mesmos, o que
significa que cada organizacdo desenvolve o seu SGQ na forma que considera

mais adequada para o seu tipo de Organizacéo e de Negdcio.

Os requisitos que definem o SGQ sdo complementares aos requisitos do Produto
fornecido ou do Servico prestado e podem ser utilizados como termo de
comparagao para avaliar a aptiddo dos mecanismos implementados (designados

no seu conjunto como Sistema de Gestdo) de se alinhar com os requisitos do
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cliente, estatutarios e regulamentares aplicaveis ao produto e aos requisitos da
prépria organizagdo, melhorando o alinhamento com os mesmos de uma forma

continuada.

Partindo de aspetos generalistas e de alto nivel, a norma define as
responsabilidades da Gestao relativamente ao SGQ e fornece requisitos relativos
a recursos, pessoal, formacao, infraestruturas e ambiente de trabalho. O core da
norma esta focado na designada “realizagcéo do produto ou do servigo”, ou seja, 0s
Processos de Negdcio que desenvolvem o Produto desenvolvido pela Organizagao

ou Servigo prestado pela Organizagéo.

Processos chave que afetem a qualidade do Produto ou Servigco desenvolvido
devem ser identificados e documentados. Isto inclui planeamento da realizagao do
Produto ou Servico e respetiva Concecao, Desenho e Desenvolvimento, Revisao,
Verificacdo e Validacdo de Requisitos, Processos de Controlo, Controlo de
Processos, nomeadamente de Processos externalizados e de Atividades de
Realizacdo dependentes de terceiras partes, compras e processos relacionados
com o cliente, e também requisitos de Medi¢ao, Monitorizagdo, Analise e Melhoria
destes Processos de Negocio, Auditoria, Revisdes pela Gestdo de caracter

peridédico e Melhoria Continua.

Uma vez SGQ implementado, a Organizacédo pode solicitar uma auditoria a uma
Entidade Certificadora. No caso de cumprir com todos os requisitos da norma e
critérios certificacdo, a Organizacao sera certificada SO 9001 (Lankhorst,
Enterprise Architecture at Work, 2013), (ISO, Quality Management Systems -
Requirements, 2015).

A norma fomenta desta forma a adog¢do de uma abordagem por processos para
aumentar a Satisfacdo do Cliente ao ir ao encontro dos seus requisitos, ao
desenvolver, implementar e melhorar a eficacia do SGQ subjacente de forma

continuada.

A aplicagdo de um sistema de processos numa organizagao, juntamente com a

identificacdo e as interagbes destes processos e a sua gestdo para produzir o
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resultado desejado, pode ser referida como sendo uma "abordagem por processos"

(ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015).

Para que uma organizacgao funcione de forma eficaz, tem que determinar e gerir
numerosas atividades interligadas. Uma atividade ou conjunto de atividades que
utilize recursos, e seja gerida de forma a permitir a transformacgao de entradasem
saidas, de acordo com a ISO 9001 pode ser considerada como um processo.
Frequentemente a saida de um processo constitui diretamente a entrada do

seguinte (ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015).

Figura 1.5 - Representacédo esquematica dos elementos de um processo simples
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- i i interessadas relevantes |
i interessadas relevantes | L i |
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para monitorizar e medir o
desempenho

(1ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015)

Uma vantagem da abordagem por processos € o controlo passo-a-passo que
proporciona sobre a interligagdo dos processos individuais dentro do sistema de

processos, bem como sobre a sua combinagao e interacao.

Quando utilizada dentro de um SGQ, é enfatiza a importancia:

» de entender e ir ao encontro dos requisitos;
» da necessidade de considerar processos em termos de valor acrescentado;
» de obter resultados do desempenho e da eficacia do processo;

» da melhoria continua dos processos baseada na medigao dos objetivos.

O modelo de um SGQ baseado em processos, representado na Figura abaixo,
ilustra as interligages de processos apresentadas nas seccdes da norma. E visivel

que os clientes tém um papel importante na definicdo de requisitos como entradas.
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A monitorizagao da satisfacédo do cliente requer a avaliagado da informacao relativa
a percecgao, por parte deste, quanto a organizagao ter ido ao encontro dos seus
requisitos. O modelo representado na Figura anterior cobre todos os requisitos da
norma, mas o detalhe & dependente de cada organizagdo e do modelo de
implementagdo escolhido (ISO, Quality Management Systems - Requirements,
2015).

Figura 1.6 - Representacao da estrutura da ISO 9001 e o ciclo PDCA
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(ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015) adaptado

Numa perspetiva de Qualidade e nomeadamente na perspetiva da ISO 9001, uma
AE contribui para o desenho e integracédo do modelo de Processos de Negocio, a
sua gestdo e documentacdo, e em particular dos processos de Gestdo dos

Sistemas de Informacgéao (Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013).

Uma bem desenhada e documentada AE permite a organizagdo validar os
requisitos de um SGQ, nomeadamente os requisitos documentais e 0s processos
de realizacdo do produto ou servico (ISO, Quality Management Systems -
Requirements, 2015); por outro lado, a necessidade de um SGQ pode potenciar
uma iniciativa de AE ao colocar o enfase nos processos e recursos criticos para a
qualidade do produto desenvolvido ou do servigo prestado (Lankhorst, Enterprise
Architecture at Work, 2013).
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E nossa visdo, alinhada com (Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013),
que a Gestdo da Qualidade e as AE formam uma combinacdo natural: a primeira
focada no que é necessario ser desenhado, documentado, controlado, medido e
melhorado e a segunda focada no como estes processos sdo organizados de

forma a se realizar Produtos e Servigos com Qualidade.
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2 OPGOES METODOLOGICAS

33



2.1 METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

De forma a desenvolver e validar uma abordagem para a resolugdo do problema
proposto com base num conjunto de principios, praticas e procedimentos
adequados para a realizagao de um estudo deste tipo (Hevner A.R., March, Park,
& Ram, 2004), a metodologia a aplicar nesta tese é a Design Science Research
Methodology (DSRM).

Esta abordagem focar-nos-a no resultado experimental desenvolvido no estudo,
baseado numa perspetiva tedrica interpretativista epistemologicamente objetiva,
obviando as limitagdes tradicionais de uma pesquisa interpretativa descritiva, em
que os resultados sao normalmente do tipo explicativo e nem sempre aplicaveis na
pratica (Christiaans), (Peffers, Tuunanen, Rothenberger, & Chatterjee, Winter
2007-8).

A Gestao e Governagao de Sistemas de Informagéo (Sl) pode considerar-se uma
disciplina de Investigacdo Aplicada pela necessidade de se basear em diversas
teorias de conhecimento provenientes de varias areas e disciplinas, como ciéncias
sociais, engenharia, ciéncia da computagao, economia e filosofia, entre outras, para
resolver problemas interdisciplinares nas organizacdes. E, por isso, vantajosa a
utilizacao de DSRM (Hevner A.R., March, Park, & Ram, 2004). A inclusao de design
na investigagdo em Sl tem-se mostrado vantajosa para a resolu¢ao de problemas
organizacionais nos Sl (Peffers, Tuunanen, Rothenberger, & Chatterjee, Winter
2007-8).

A forma da DSRM abordar e ultrapassar os problemas organizacionais referidos é
a criagao e avaliagao de artefactos que podem incluir construgdes (vocabulario e
simbolos), modelos (abstragdes e representac¢des), métodos (algoritmos e praticas)
e instanciagdes (implementadas ou recorrendo a protétipos) (Hevner A.R., March,
Park, & Ram, 2004).

Na Figura seguinte podemos mapear as nossas atividades no processo DSRM.
O problema que se pretende resolver leva-nos a desenvolver uma Arquitetura de

Referéncia. Esta Arquitetura de Referéncia permitir-nos-a representar a realidade
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onde o problema se enquadra e o seu espaco de solugdo. O método de validagao

desenvolvido permitir-nos-a validar ex post a forma como o problema pode ser

Iteragdo do Método < <
Identificacéio e Definicdo dos objetivos Desenho e Demonstracdo Avaliacdo Comunicacdo
Motivacdo para o de uma solucédo Desenvolvimento
problema Demonstrar a adequagdo o 1. A totalidade dos e Utilizagdo da Tese
e AAEdeuma e Desenvolvimentode | a do Metamodelo 9001 nas -E' requisitos 1SO 9001 sdo para a publicagdo de
e Como integrar Organizagdo com um um Metamodelo da E 2 organizagdes @ | representaveis por artigos para
distintos referenciais SGQ IS0 9001 1SO 9001 z escolhidas. E artefactos de AE através o comunicagdo de
certificaveis e implementado Y- ‘G | do Metamodelo 9001 - artefactos, o seu
frameworks contém os artefactos e Desenvolvimento de © | E possivel aferir o (] ] valor e utilidade
aplicaveis as Tl e as de AE associados a uma AE tedrica E alinhamento do SGQ real 'E 2. A AE tedrica obtida é é
OrganizagOes através este SGQ baseada num SGQ 8 com o0 SGQ Tedrico em O | constituida por g.
de linguagens de tedrico por aplicagio | ¥ organizagdes reais O | elementos do g
modelagdo de e Aimplementagdo de do TOGAF ADM _g através da aplicagdo de @ | Metamodelo 9001 5
Arquiteturas um SGQ I1SO 9001 o inquérito para identificar 2 °
Empresariais numa organizagdo e Desenvolvimento de 4= | desvios ao Metamodelo @ | 3. As AE desenvolvidas -
em termos de AE é um mecanismo de 5 9001. é sdo validadas pela g
e Integrar SO 9001 e © representada por afericdo do GAP E ~ | aplicagdo da Framework E
AE g uma alteragdo da AE entre as AE inicial e ‘S g Moodys and Shanks 'S
«@ dessa organizagdo © objetivo [ ] 2 ]
= = = b K=
[ ° c M c
“— ] o o
< =
= = O ()

(Peffers, Tuunanen, Rothenberger, & Chatterjee, Winter 2007—8) adaptado

Em todo este processo é necessaria a aplicacdo de rigorosas praticas na

construgdo e na avaliagédo dos artefactos projetados.

2.2 PROBLEMA DE INVESTIGACAO

As Arquiteturas Empresariais sao consideradas um conceito fundamental para a
Engenharia Organizacional. Por outro lado a ISO 9001 é vista como o modelo de
operagdes dominante para a gestdo da realizagdo de Produto ou Servigo com
Qualidade.

As AE sdo também consideradas uma garantia de consisténcia no Desenho e
Desenvolvimento de novos Produtos ou Servicos ao enderecar os requisitos do
Negdcio, enquanto a ISO 9001 garante a consisténcia desta realizagdo de Produtos
e Servicos com Qualidade, através da definicdo, execugao e monitorizacdo de
processos (ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015).

Apesar da ISO 9001 ser o Referencial de Qualidade mais globalmente utilizado
(Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013) (em 2014, existiam cerca de
1,138 milhdes de organizagdes certificadas mundialmente (ISO, The ISO Survey of

Management System Standard Certifications — 2014, 2014)), e o facto do
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ArchiMate, enquanto linguagem de desenho de AE, ser considerado norma para o
desenho de AE pelo The Open Group, a menos da referéncia de (Lankhorst,
Enterprise Architecture at Work, 2013) a esta possivel relagédo, ndo existem estudos
relevantes posteriores a 2008 que relacionem ambas as frameworks e
nomeadamente que executem o exercicio de mapear a ISO 9001 numa AE
utilizando para tal o TOGAF ADM (The Open Group, 2011) e a linguagem de
modelacao de AE ArchiMate.

Esta abordagem de integracao tenta responder a um problema real que nao deve
ser menosprezado. Apesar das AE e da ISO 9001 aparentemente descreverem
diferentes areas de interesse, muitas organiza¢des utilizam a segunda para
suportar e controlar a realizagao de Produto ou Servigo sob o ponto de vista da
Qualidade, e portanto, o desenvolvimento de uma AE que suporte realizagao de

Produto ou Servigo com Qualidade é relevante para muitas organizagoes.

Dito isto, considerando a cada vez maior orientagdo ao servigo das organizagoes,
tornando-se mesmo um paradigma na dinamica das organizagdes, e que por outro
lado as AE suportam uma viséo holistica da organizagado baseada na produgao e
no consumo de servigos, faz sentido desenvolver uma Arquitetura de Referéncia
da ISO 9001 baseado em ArchiMate.

No entanto, considerando que a implementacdo de um SGQ pode ser visto como
uma mudanca de arquitetura, uma implementagcdo de ISO 9001 deve ser
cuidadosamente planeada para evitar a duplicagao de investimentos e de esforgo
devido a componentes paralelizados na organizagédo ou componentes da AE
desalinhados ou desadequados, nao adaptados durante a implementacao do SGQ.
Na verdade, mesmo com infraestruturas partilhadas, nem sempre é possivel evitar
a duplicacéo de repositérios de dados, procedimentos e recursos humanos, sendo
por vezes dificil definir abordagens que permitam a cooperagado das equipas e o

alinhamento de diferentes esforcos.

Numa outra perspetiva, olhando para uma AE do ponto de vista da Gestdo da
Qualidade (GQ) em geral, e da ISO 9001 em particular, vemos a sua principal

contribuigcdo no desenho integrado, na gestdo e na documentagao de processos de
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negocio e dos Sistemas de Informagédo que os suportam (Lankhorst, Enterprise
Architecture at Work, 2013).

Uma bem desenhada e documentada AE suporta uma organizagao no processo de
conformidade com os requisitos de uma ISO 9001 na identificagdo e documentagao
de processos. Inversamente a necessidade de um SGQ pode focalizar diretamente
numa iniciativa de AE, colocando a énfase sobre 0s processos e recursos que sao
criticos para o produto da empresa ou a qualidade do servigo (Lankhorst, Enterprise
Architecture at Work, 2013).

Desta forma, GQ e AE formam uma combinag¢ao natural: a primeira tem o foco no
que necessita de ser desenhado, documentado, controlado, medido e melhorado,
enquanto a segunda determina de que forma esses processos e recursos de alta
qualidade sao organizados e realizados (Lankhorst, Enterprise Architecture at
Work, 2013).

Reciprocamente, as AE converteram-se de disciplinas de desenho bastante
estaticas para ferramentas de suporte da dindmica organizacional, mas cujo
potencial pode ser aproveitado se as organizagdes utilizarem as AE como
mecanismo de alinhamento no seu processo de mudanga (Van Sante & Ermers;j,
2009).

Desta forma a nossa Questao de Investigagao devera entdo ser baseada em como
a ISO 9001 pode ser integrada em AE de tal forma que potencie a colaboragao das

equipas de GQ e de AE durante a gestao organizacional.
Refraseando, as nossas Questdes de Investigacao sao

a) Se uma organizagéao é representada por uma AE, e se essa Organizagao
implementou um SGQ baseado em ISO 9001, fardo os componentes do
SGQ parte da AE Organizacional?

b) Sera o mesmo implementar um SGQ baseado na ISO 9001 que
desenvolver uma alteracao de arquitetura na AE e portanto implementar
um SGQ baseado na ISO 9001 representa uma transicao de uma

arquitetura inicial para uma arquitetura objetivo?

37



Para as questdes a) e b) serem respondidas, necessitamos de responder a uma

outra questao, que é:

c) E possivel representar a totalidade das clausulas e requisitos da ISO 9001
utilizando um conjunto de Pontos de Vista e elementos de uma AE, a

designada Arquitetura de Referéncia 90017
E com isto podemos responder a uma questio corolario:

d) Pode um SGQ ISO 9001 ser mapeado na Arquitetura de Referéncia 9001
sem qualquer alteracao, e desta forma qualquer desvio identificado pode

ser considerado uma Nao Conformidade ao referencial ISO 90017
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3 PROPOSTA
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De um ponto de vista de sequéncia temporal temos portanto de enderecar c) em
primeiro lugar, i.e. desenvolver a Arquitetura de Referéncia da 1ISO 9001:2015
(Arquitetura de Referéncia 9001) baseada na representacéo dos elementos da ISO
9001 por artefactos de AE.

Com os elementos da Arquitetura de Referéncia 9001 a funcionarem como

elementos do SGQ teodrico, é entdo possivel gerar Pontos de Vista de AE.

Para responder a questdo a), podemos entdo aplicar a Metodologia ADM do
TOGAF e, considerando os artefactos de AE definidos pela Arquitetura de
Referéncia 9001, desenvolver uma AE Genérica baseada nas componentes de um
SGQ de uma organizagao hipotética alinhada com os requisitos da ISO 9001. Desta
forma as componentes do SGQ, representadas na Arquitetura de Referéncia 9001

fazem parte da AE Genérica obtida.

Com base nesta AE Genérica, resultante da aplicacdo da Metodologia ADM do
TOGAF, passamos a deter um termo de comparagdo de uma arquitetura objetivo
com a qual se pode comparar uma AE inicial e identificar que artefactos de AE
estdo em falta ou organizados de forma diferente na AE inicial. Esta diferenga entre

a AE inicial e a AE objetivo responde a alinea b).

Neste caso devemos validar em Organizacédo real, através da realizagdo de
inquérito, que nos permita identificar esse gap. Como a Arquitetura Objetivo é
obtida através do ADM, o gap pode ser realizado comparando com a Arquitetura
de Referéncia, identificando quais os elementos arquiteturais em falta ou que
necessitam de ser alterados/suprimidos. Pela relacdo mantida pela ferramenta
ArchiMate entre a Arquitetura de Referéncia e a Arquitetura Tedrica, é possivel
identificar quais as componentes da Arquitetura tedrica que necessitam de ser
desenvolvidas, constituindo desta forma as componentes de transicao de uma

arquitetura inicial para uma arquitetura objetivo.

A questao final d) é entao respondida comparando um SGQ real com a Arquitetura
de Referéncia 9001 e com este gap avaliar o desvio existente entre 0 SGQ real e
os requisitos formais. Este gap representa o conjunto real de Nao Conformidades
do SGQ real, e a AE final resultante deste mapeamento representa a AE desta

Organizacéao especifica, no que diz respeito a sua realizagdo de produto ou servigo.
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Um aspeto relevante da PROPOSTA ¢é a importéncia de ter a mesma linguagem
para descrever conceitos semelhantes. Necessitamos de uma representacao
uniforme, um mecanismo unico de referéncia. O objetivo é ter uma linguagem visual
que descreva da melhor forma cada abordagem e mapeamento, de acordo com

conceitos similares.

Para AE é oObvia a escolha de ArchiMate pelo fato de possuir uma abordagem
arquitetural integrada que descreve e visualiza os diferentes dominios arquiteturais

e as suas relagdes e dependéncias subjacentes (The Open group, 2012).

Relativamente a ISO 9001, € uma framework baseada em clausulas escritas em
inglés (com uma traduc&o em Portugués; no que se refere a esta Tese, foi utilizada
a versao em Inglés) e que consiste na definicdo e caraterizagdo de controlos,
conceitos de gestdo, requisitos, processos, métodos, politicas e perfis
organizacionais. O objeto a modelar é o SGQ e a linguagem de descricdo € a
linguagem natural. Os seus processos sdo normalmente sequéncias bem definidas

de atividades.

Nao existindo uma linguagem de Qualidade formal, grafica, de representagcéo de
conceitos de Qualidade semelhante ao ArchiMate, consideramos que o SGQ 9001
pode ser representado como parte da AE, partiihando os mesmos dominios,
componentes e relagdes, o que nos leva a modelar a Arquitetura de Referéncia
9001 como uma Arquitetura Empresarial, utilizando a linguagem de representagao

ja escolhida para AE: o ArchiMate.

3.1 ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001 E ARCHIMATE

A 1SO 9001 é descrita como uma framework baseada em processos ou orientada

a processos (ISO, Quality Management Systems - Requirements, 2015).

Apesar de organizada como um conjunto de processos, a maioria dos conteudos
da ISO 9001 sao sobre a descricao de requisitos que influenciam as melhores
praticas de processo (e a informagao que estas utilizam), de forma a garantir a
qualidade dos produtos e servicos realizados por estes, e que o Sistema de Gestao
em que estes se inserem suporta Melhoria Continua e existe Sustentabilidade da

Prestacao de Servico e do proprio Sistema de Gestao.
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Focando a framework ISO 9001 nesta perspetiva meramente processual € um
aparente fator limitativo relativamente a integragdo com AE, dado que na descrigédo
da ISO 9001 também sao feitas referéncias a aspetos arquiteturais. Isto para referir
que ambas as frameworks, ISO 9001 e AE, estdo mais proximas do que se poderia
considerar inicialmente e o seu mapeamento néo se limita apenas a conceitos de

processo e requisitos.

A diferenga estrutural entre a ISO 9001 e TOGAF 9 é que a primeira n&o altera a
estrutura da Organizacao enquanto, por outro lado, define requisitos especificos na
organizacgéo, no planeamento e gestdo das suas operac¢des de forma a entregar
produtos e servigos, potenciando uma atitude global relativamente a Prestagao da
Qualidade. A segunda tem a carateristica de definir as diversas estruturas
organizacionais necessarias para atingir os objetivos da Organizagao de forma
eficaz e eficiente, numa légica de produgéo-consumo de servigos e componentes

de servigo.

Podemos entao relacionar as clausulas da ISO 9001 com os aspetos motivacionais
de uma AE (Modelo Motivacional TOGAF (The Open Group, 2011)) e as 5
componentes arquiteturais (negocio, processos, informagdo, aplicagbes e
infraestrutura), com um foco especial nas primeiras trés (atendendo a que as duas
ultimas sao bastante dependentes da Organizacdo em particular e podem ser
substituidas por atividades manuais nao suportadas por tecnologia), demonstrando

assim que existe uma relacao entre a ISO 9001 e AE, em todos os seus dominios.

A construcdo desta relacdo € baseada na estrutura de clausulas da ISO 9001, no
seguimento da sua sequéncia, da estrutura de numeragdo e das dependéncias
existentes entre clausulas. De forma a se compreender de forma abrangente esta
abordagem, a Arquitetura de Referéncia é constituida por 91 Pontos de Vista,
alinhados com as 91 clausulas da ISO 9001, entre as clausulas 4 e 10 da ISO

9001:2015 (escolhida para o referido desenvolvimento).

3.2 ELEMENTOS E RELACOES DA ISO 9001 PARTICIPANTES DE DOMINIOS DE AE

Como foi evidenciado em secgdes anteriores, o ponto de partida deste trabalho é
de que é possivel identificar componentes e relagdes da ISO 9001 em qualquer

dominio relevante de AE.
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Desta forma, considerando os diversos Pontos de Vista de uma AE, é possivel

definir estes Pontos de Vista com componentes da Arquitetura de Referéncia 9001.

Chamamos a este aspeto o Ponto de Reverséao, onde, depois de termos mapeado
as clausulas da ISO 9001 em artefactos de AE, de acordo com o entendimento
dado pela ISO 9001, podemos agora rearranjar as suas componentes sob o ponto
de vista de uma AE, criando uma AE Genérica e com isto evidenciando as diversas
contribuigcdes que a ISO 9001 tem relativamente a cada arquitetura individual de
AE.

Estas arquiteturas individuais de AE podem ser organizadas de acordo com os
Pontos de Vista tradicionais do ArchiMate ou seguirem uma légica de
desenvolvimento baseada na Metodologia ADM do TOGAF. A nossa proposta é
que sejam apresentados varios desses pontos de vista numa abordagem ArchiMate
e depois se faca uma aplicacdo do TOGAF ADM exemplificativa da adequacao da

Arquitetura de Referéncia 9001 a esta abordagem mais estruturada.

3.3 PONTOS DE VISTA APRESENTADOS DA ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001
Entre outros, representaremos pontos de vista associados a clausulas da norma:

e SGQ - Requisitos

e 7.5.2 Criacéo e atualizagao

e 7.5.3.1 Objetivos de Controlo de Informagcdo Documentada
e 7.5.3.2 Controlo da Gestao de Informagao Documentada

e 8. Operacao

e 8.6 Entrega de Produtos e Servigos

o 8.6 Realizagao de Produtos e Servicos

e 9.1.3 Analise e Avaliagao

E também alguns Pontos de Vista transversais (Landscape de acordo com a

nomenclatura ArchiMate):

e Cooperacgao de Atores
e Introducgao

e Modelo de Motivagao
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e Organizagao
Pontos de Vista de Negdcio:

e Funcgdes de Negocio
e Processo de Negocio de Gestdo da Comunicagdo com o Cliente
e Processo de Negocio de Planeamento de Auditoria Interna

e Cooperagao entre Processos de Negocio de Auditoria Interna
E algumas Vistas de Dominio, nomeadamente:

e Informagéao

¢ Informacgao (Informagao Documentada)

¢ Informagao (Oportunidades de Melhoria)

¢ Informacgao (Informagado para Reviséo pela Gestao)
¢ Informacgao (Processo de Informacgao)

¢ Informagao (Informacdo Documentada Standard)

e Conhecimento

Deste ponto de vista, € possivel compreender que dividindo e representado a
framework I1ISO 9001 utilizando componentes de AE, o reagrupamento destas
diferentes camadas de AE com uma nova orientagdo nos permitem reagrupar a
globalidade da framework ISO 9001, dando-nos uma perspetiva diferente, uma
perspetiva de Arquitetura sobre o impacto de implementar um SGQ numa
organizagéo, e com isto provar que a implementagdo de um SGQ baseado em
requisitos ISO 9001 pode ser considerada uma mudanga de Arquitetura

Organizacional.

3.4 ALTERACOES DE AE BASEADAS NUMA IMPLEMENTACAO DE SGQ

Neste momento a Arquitetura de Referéncia 9001 encontra-se modulada em
ArchiMate, por Pontos de Vista de clausula, e elementos diferentes da 1ISO 9001
estdo presentes em cada camada de AE. Por outro lado, depois do Ponto de
Reverséo, é possivel ter diferentes Vista de AE utilizando os elementos de AE da
ISO 9001 identificados.
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Na sequéncia, podemos afirmar que existe uma relacao forte entre implementar um
SGQ baseado em ISO 9001 e alterar uma AE. Por outras palavras, implementar
um SGQ representa uma alteragdo na AE da Organizagdo. Estas alteragbes sao
refletidas em alteragcdes nos aspetos de Motivagao, de Negdcio, de Processo e de

Informacao da AE.

Para representar as alteracbes realizadas numa AE com base numa
implementacdo de SGQ, vamos utilizar a AE Genérica obtida a partir das Vistas
definidas na sequéncia do Ponto de Reversdo. Desta forma utilizaremos a
linguagem de modelagao ArchiMate, no contexto da framework TOGAF (Jonkers,
Band, & Quartel, ArchiSurance Case Study, 2012).

Iremos usar o TOGAF ADM (The Open Group, 2011) para obter uma arquitetura

objetivo aplicando um pequeno conjunto de requisitos ISO nesta AE Genérica.

A AE final evidenciara o facto de que os requisitos ISO 9001 introduzidos nessa

construcao de AE virdo todos da Arquitetura de Referéncia 9001.

3.5 GAPENTRE UM SGQ REAL E A ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001

Finalmente, um modelo de AE pode também ser util para fornecer uma perspetiva
da situacdo atual e futura e avaliar a transicdo de um 'as is' para um 'to be'
(Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013).

A transicado deste gap deve ser realizada entre uma baseline de AE associada ao

atual SGQ, e a AE objetivo, associada a futura implementacéo do SGQ.

Numa organizagédo genérica, sem SGQ implementado, o gap proposto pode ser
obtido desenvolvendo a AE atual e comparando-a com a AE obtida a partir da

Arquitetura de Referéncia 9001 depois de passar pelo Ponto de Reverséo.

Se a Organizagao ja possui um SGQ implementado, dado que Arquitetura de
Referéncia 9001 € uma representacdo da AE obijetivo, organizada por clausulas
ISO 9001, é possivel comparar diretamente os elementos do SGQ atual com a
Arquitetura de Referéncia, e obter as diferengcas dos requisitos que nao sao
necessarios mas estdo implementados e dos requisitos necessarios na futura

arquitetura, mas que ainda ndo estdo presentes. Neste caso, estas diferencas
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identificadas podem ser consideradas desvios relativamente a ISO 9001:2015, e se

o SGQ for certificado, constituem Nao Conformidades relativamente a norma.

No nosso caso, vamos seguir a segunda abordagem, dados que as Organizagdes
identificadas para realizar o trabalho de analise e desenvolver o gap ja séo
certificadas ISO 9001:2008, o que significa que as diferengas identificadas refletirdo

diferencgas entre as versdes da ISO 9001.
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4 DESENHO E DESENVOLVIMENTO

47



4.1 ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001 E ARCHIMATE

De forma a desenvolver a Arquitetura de Referéncia 9001, comegamos por
descrever cada uma das 91 clausulas com Pontos de Vista Arquiteturais,
comecgando pelo Ponto de Vista dos Requisitos do SGQ, e utilizando os conceitos

de motivagao, negocio, processos, informacgao e aplicagdes, onde aplicavel.

Figura 4.1 - Ponto de Vista: SGQ - Requisitos
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Considerando este primeiro Ponto de Vista, temos de relevar que a Arquitetura de

Referéncia 9001 permite navegacao, o que significa que que alguns Pontos de
Vista sdo de niveis intermédios que permitem navegacgao para Pontos de Vista mais

detalhados, seguindo a organizagao de requisitos da ISO 9001.
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Figura 4.2 - Ponto de Vista: 8 Operacgéo
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Como exemplo, navegaremos até ao Ponto de Vista associado ao requisito 8.6
Realizagdo de Produto e Servigo (Viewpoint: 8.6 Release of Products and
Services). Comegando no Ponto de Vista: SGQ — Requisitos (Viewpoint: QMS —
Requirements), seguindo para o Ponto de Vista da Clausula 8 (Viewpoint: 8
Operation) e finalizando no Ponto de Vista Clausula 8.6, Realizagdo de Produto e

Servigo (Viewpoint: 8.6 Release of Products and Services).

Figura 4.3 - Ponto de Vista: 8.6 Realizagdo de Produto e Servigo
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A estrutura geral de cada Ponto de Vista de baixo nivel € baseada em componentes

de motivagao, negocio, processo e informacédo, tal como se pode constatar no
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seguinte Ponto de Vista padrao, constituindo este a Governagao AE da Arquitetura
de Referéncia 9001:

Figura 4.4 - Ponto de Vista Padrao da Arquitetura de Referéncia 9001
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No final, considerando o nosso Ponto de Vista padrao, respondemos as questbes
da framework de Zachman "What", "Where", "When", "Who", "How" and "Why",
atendendo a utilizacdo da Extensdo de Motivacdo do ArchiMate para modelar as

motivagdes, ou razdes subjacentes o desenho de determinadas AE.

Nesta linha de raciocinio, seguimos uma linha de agao similar: identificamos os
conceitos motivacionais da ISO 9001, mapeando-os em conceitos de ArchiMate, e
construimos Pontos de Vista para todas as clausulas da norma, alinhando-os com

artefactos de negécio exigidos pela ISO 9001.

Relativamente as Arquiteturas Aplicacional e Tecnoldgica, a ISO 9001 nao define
requisitos. E no entanto aceitavel considerar a necessidade da existéncia de
alguma tecnologia de suporte para determinados requisitos tais como associados
a Informagdo Documentada (D/ - Documented Information) e Monitorizagao,
Medicao, Analise e Avaliagdao. Ou seja, consideramos um Sistema de Informagao
Documentada (DIS - Documented Information System) e ferramentas de suporte a

Monitorizagédo, Medi¢ao, Analise e Avaliagcao (MAMs - Monitoring and Measuring).
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Nesta perspetiva, como exemplo, consideremos o Ponto de Vista 9.1.3 Analise e
Avaliacao (Viewpoint: 9.1.3 Analysis and Evaluation) onde sao representadas as

ferramentas de suporte MAMs,

Figura 4.5 - Ponto de Vista: 9.1.3 Analise e Avaliagao
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Um outro exemplo sao os Pontos de Vista das clausulas 7.5.2, 7.5.3.1 e 7.5.3.2,
associadas a Informagao Documentada com o sistema DIS e respetiva base de

dados.

Figura 4.6 - Ponto de Vista: 7.5.2 Criagao e Atualizagéo

Viewpoint: 7.5.2 Creating and

updatin
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T
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o description management (SIDI approval =
(S)Ensure appropriate review /7
and approval for suitability and
adequacy DIS DIDB Standard Organizational
| | Documented Documented
Information Information
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Figura 4.7 - Ponto de Vista: 7.5.3.1 Objetivos de Controlo de ID

Viewpoint: 7.5.3.1 DI Control
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Organization €D Organization ¢
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Figura 4.8 - Ponto de Vista: 7.5.3.2 Gest&do de Controlo de Informacao
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4.2 ELEMENTOS E RELACOES DA ISO 9001 PARTICIPANTES DE DOMINIOS DE AE

Depois de desenvolver a Arquitetura de Referéncia 9001, € agora altura de
desenvolver uma AE tedrica, relacionada com a ISO 9001, utilizando as
componentes da Arquitetura de Referéncia, e com isto, (0 que chamamos o Ponto
de Reverséo), é entdo possivel demostrar a contribuicdo dos diferentes artefactos
arquiteturais da Arquitetura de Referéncia 9001 para cada arquitetura individual de

AE. Comegando com Pontos de Vista Landscape, temos:
e Um Ponto de Vista de Cooperagao entre Atores

Figura 4.9 - Ponto de Vista: Cooperagéo de Atores

Viewpoint: Actor Co-
operation

OMSP&S [
Requirements
Management
Organizaticn % P&S Provider OO Customer O Customer %
—a —
Requirements {0 Requirements {0
collection Review with

Customer

e Um Ponto de Vista de Cooperacgao de Introducao
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Figura 4.10 - Ponto de Vista: Introdugéo

Viewpoint: Intraductory
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/ \
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Um Ponto de Vista do Modelo de Motivagao, com 4 drivers alto-nivel do
SGQ (note-se que temos 65 drivers ao longo de todo a Arquitetura de
Referéncia 9001)

Figura 4.11 - Ponto de Vista: Modelo de Motivagao

Viewpoint: Motivation
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e Um Ponto de Vista de uma possivel Organizacao

Figura 4.12 - Ponto de Vista: Organizagao
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Relativamente a Pontos de Vista de Negdcio, como exemplo, temos:

e Um Ponto de Vista de Fungdes de Negdcio, com a relagéo entre Perfis

Organizacionais e Fungdes de Negdcio

Figura 4.13 - Ponto de Vista: Fun¢des de Negdcio

Viewpoint: Business Function

QMS Management T
OMS Planning [

s ()

Management

oMSOP ()

Management

aMsDl [

Management

ams
Communicat...
Management

amMms
Knowledge
Management

HR Management D

OMSHR [
Management

OMSHR ()
Training
Management

QMS Roles, [
Responsibiliti..
& Authorities

P&5S Management O
QMSPES ()
Resources D Requirements
Management Management
aMs () QMS P&S DD ()
Infrastructure
Management
QMS External [ QMSP&S (7
Providers Release
Management Management
aMs QMSP&S [
Resources Management
Management
Process Ownar) e

Customer @
Complaints
Management

aMs o)

Customer
Complaints

Customer @
Management
aMs )
Customer
Management

Customer @

Customer [
Release
Authorizer

E também alguns exemplos de Vistas de Dominio, nomeadamente:
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e Uma Vista da Informacdo do SGQ

Figura 4.14 - Dominio: Informacéao

Dormain: Information
Intention is to hold Process
Information

Stakeholder
Requirements

Organization
Context

e Uma Vista de Informacéo, neste caso Informagao Documentada (ID) (DI —

Documented Information) com a relacao entre a ID mandatoéria e a ID

(DI} Scope

'
.

Processes

definida pela organizagao

’_ P&S
Standard
Documented
Infermation
Documented
Information
<
Organizational
Documented
Infarmaticn

Figura 4.15 - Dominio: Informagéao (Informagdao Documentada)

Domain: Information

Intention is to held

Documented Information

Architecture

/ﬂ

Organizaticnal
Documented
Information

Documented
Information

E\

Standard
Documented
Information

e CQOutra Vista de Informacéao, neste caso Oportunidades de Melhoria

(Improvement Opportunities) com diferenciados tipos de Objetos de

Negdcio Informacionais, que contribuem para a Melhoria Continua
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Figura 4.16 - Dominio: Informagao (Oportunidades de Melhoria)

Domain: Information
Intention is to hold
Improvement Opportunities
Information Architecture

Corrections (D) Cra

-

Innovation Improvement Re-

Iniciatives ———<@  Opportunities @————— organization

!

Breakthrough Continual
change Improvement
Iniciatives

¢ Ainda outra Vista de Informacgao, Informacao da Revisao pela Gestao

(Management Review Information) com todos as entradas e saidas, onde
as obrigatorias sao assinaladas com DI (Documented Information)

Figura 4.17 - Dominio: Informagao (Informagao da Revisao pela Gestao)

Demain: Information
Intention is to hold
Management Review
Information Architecture

(D) C/A Menitoring and

P&S Conformity O N/C
Measurement results
Process \ J) / (D)) Audit
Peformance ] P Results
QWS Performance and
Effectiveness Results
—J I . Management
(D) Quality External Providers —
Objectives Performance
_—— / ‘\
Satisfaction
Actions o address isks  gecspery  Management I o)
and opportunities Review Inputs Management
Review Output

Changes List

adeduacy

Improvement
Opportunities

Process
Resources

Uma outra Vista de Informacéao, neste caso Informagao de Processo
(Process Information) com todos os Objetos de Negdcio relevantes para a

definicdo do processo
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Figura 4.18 - Dominio: Informacgéao (Informagao de Processo)

Domain: Information
Intention is to hold Process
Information Architecture

Process Inputs

Process
Resources

Process
Sequence

Process
Process Outputs

Interactions

Process
Responsibiliti...

and

Authorities

/

Indicators

Processes

-»>
Process
\ Performance
Process
efficiency
Criteria and
Methods

¢ Uma Vista de Conhecimento com uma perspetiva do Conhecimento tratado

pelo SGQ

Domain: Information
Intention is to hold Process
Infermation

Knowledge
gained from
omerience

Lessons
learned from
failures and

successful
projects

Capturing and
sharing
undocument...
knowledge
and experience

Figura 4.19 - Dominio: Conhecimento

AN
Y

Intellectual
Property

l
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Standards Academia
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QMS External >
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Gathering k
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from
customers or
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ams Conferences

Knownledge

-

e Uma Vista de Informacgao, neste caso da Informacao Documentada exigida

pela norma (Standard Documented Information).

O ultimo exemplo reflete o interesse deste efeito do Ponto de Reversao, onde

algumas destas Vistas de AE realgam aspetos especificos da ISO 9001, cruciais

para um bom planeamento e execu¢do de um processo de implementagéo e
certificagao 1SO 9001.

A Vista de Informagéo (Standard Documented Information), com os respetivos

artefactos arquiteturais de Representagao, identifica e relaciona entre si todos os

itens mandatérios de Informacdo Documentada necessarios num SGQ certificado.
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Per si, esta € uma evidéncia da utilizacdo da Arquitetura de Referéncia 9001
relativamente a gestdo de um SGQ e durante um processo de certificagao ISO
9001.

Figura 4.20 - Dominio: Informacéao (Informagdo Documentada Obrigatéria)
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Outros Pontos de Vista, gerados a partir da Arquitetura de Referéncia 9001:

e 0 Processo de Negdcio de Comunicagao com o Cliente
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Figura 4.21 - Ponto de Vista: Processo de Negocio de Gestao da Comunicagéo

com o Cliente

Viewpoint: Customer

Communication Management Organization £ Customer Organization §
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e 0 Processo de Negdcio de Planeamento de Auditoria Interna.

Figura 4.22 - Ponto de Vista: Processo de Negocio de Planeamento de Auditoria

Interna

Viewpoint: Internal Audit
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e ou o Ponto de Vista de Cooperagao dos Processos de Negdcio
Planeamento de Auditoria Interna e de Auditoria Interna, mais uma vez

retirado diretamente de Pontos de Vista da Arquitetura de Referéncia 9001.

Figura 4.23 - Ponto de Vista: Cooperagao entre Processos de Negdcio de

Auditoria Interna
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4.3 APLICACAO DO TOGAF ADM — ALTERACOES DE AE BASEADAS NUMA
IMPLEMENTACAO DE SGQ

Considerando uma organizacao tedrica e ficcional, vamos considerar que essa
organizacao pretende certificar em ISO 9001 uma determinada Linha de Negdcio.
Desta forma, vamos usar o TOGAF ADM (The Open Group, 2011) e ArchiMate para
representar uma alteragdo de arquitetura para uma arquitetura objetivo ("to-be")

com essa implementacgao de 1SO 9001.

Para estar completamente alinhado com este requisito, comecemos por afirmar que
os modelos desenvolvidos sado consistentes na medida em que foram todos

construidos com elementos da Arquitetura de Referéncia 9001.

4.3.1 FASE 1: VISAO ARQUITETURAL

Desta forma, na Fase A: Visdo Arquitetural estabelecemos uma visdo da arquitetura
ao iniciar uma iteragdo do Ciclo de Desenvolvimento Arquitetural definindo o seu
ambito, restricbes e objetivos. Drivers relevantes, Questdes relevantes e Metas

associadas sao representados neste Ponto de Vista de Motivagao (figura abaixo).

Figura 4.24 - Detalhe do Ponto de Vista das Metas de Negdcio

Viewpoint: Motivation
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As Metas servem de base para a definicdo dos Requisitos, o que implica o
desenvolvimento de um Ponto de Vista de Redefinicdo da Motivagao (Motivation
Refinement Viewpoint), como ponto de partida para a definigdo dos Requisitos a
um nivel mais detalhado, permitindo a revisdo das Metas em Metas mais concretas,
e com isto potenciando o seu atingimento (Jonkers, Band, & Quartel, ArchiSurance
Case Study, 2012). Ambas as Vistas sdo baseadas num Modelos de Motivagao

prévio da Arquitetura de Referéncia 9001.

Figura 4.25 - Detalhe do Ponto de Vista das Metas de Negdcio revistas

Viewpoint: Motivation
(Refinement)
Top @
Management
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metrics Measures
X F F
N | |
I I
Provide /7 (S)Comply 1]
Resources - --momo oo {3 with 150 %001

Requirements

O préximo modelo sera a Vista Introdutdria, utilizada para iniciar um novo percurso
de desenvolvimento arquitetural, numa fase inicial com algum nivel de abstracao,
onde nem tudo necessita de ser detalhado, ou ainda, numa perspetiva de Modelo
de Arquitetura para nao arquitetos e que implica uma notacdo mais simples e
intuitiva (Jonkers, Band, & Quartel, ArchiSurance Case Study, 2012).
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Figura 4.26 - Ponto de Vista: Introdugéo

Viewpoint: Introductory
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4.3.2 FASE B: ARQUITETURA DE NEGOCIO OBJETIVO E ANALISE GAP

De seguida, a Fase B: Definicdo da Arquitetura de Negocio Objetivo e Analise GAP
onde iremos evidenciar de que forma a Arquitetura Objetivo realiza os requisitos

chave de negécio. Para isto, o TOGAF especifica o “Business Footprint diagram”.

Em ArchiMate é utilizado o Ponto de Vista da Realizacdo de Requisitos, onde o
arquiteto modela a realizagao de requisitos utilizando elementos base, tais como
atores de negocio, servicos de negocio, processos de negocio, servigos
aplicacionais, componentes aplicacionais, etc. (Jonkers, Band, & Quartel,
ArchiSurance Case Study, 2012).

Como exemplo apresenta-se na figura seguinte a Vista Gerada: Requisitos de
Realizagdo para o Tratamento das Reclamagbes de Cliente (Generated View:

Requirements realization for (S)Handle Customer Complaints).
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Figura 4.27 - Vista Gerada: Requisitos de Realizagdo para o Tratamento das

Reclamacdes de Cliente

Generated View: Requirements
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Customer Complaints
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Nesta fase € também apresentada a analise gap global da arquitetura de negécio.

(figura abaixo com Vista Gerada da Analise Global do Tratamento de Reclamacdes

de Cliente). Em ambas as vistas, os elementos usados sao retirados da

componente de negdcio da Arquitetura de Referéncia 9001, integrando-os com

eventuais modelos AE da Organizagdo nesta vista final. Todos os elementos

pertencem a Arquitetura de Referéncia 9001, e o novo requisito “Identify, log,

categorize, diagnose and solve customer complaints”, representa um elemento da

arquitetura objetivo.

Figura 4.28 - Vista Gerada: Analise Global para o Tratamento das Reclamacgbes
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4.3.3 FASE C: ARQUITETURA APLICACIONAL OBJETIVO E ANALISE GAP

Passando para a Fase C: Definicdo da Arquitetura Aplicacional Objetivo e Analise
GAP, onde o Diagrama de Comunicagao Aplicacional apresenta a perspetiva
aplicacional objetivo proposta, como resultado de uma analise gap para esta

componente arquitetural.

Considerando que a ISO 9001 nao é prescritiva relativamente modelo aplicacional
subjacente ao seu Sistema de Gestdo, de um ponto de vista aplicacional a
contribuicdo para uma AE aplicacional depende em absoluto da organizagao e do

negocio realizado pela mesma.

Desta forma a proposta para uma AE Aplicacional baseada num SGQ 9001 teérico
€ meramente conceptual e baseia-se apenas numa proposta de solugao

aplicacional de suporte a componentes processuais obrigatorias na norma.

Assim, considerou-se a existéncia de algumas tecnologias utilizadas nas areas da
Organizacao que fazem relagdo com o Cliente (por abstracao designadas por front
office), e onde se incluiu, apos analise, uma nova componente aplicacional comum
em SGQ certificados, um Sistema de Gestdo Documental (DIS — Documented
Information Management System) para suportar o Servigo de Informagao
Documentada, quer enquanto requisito obrigatério pela ISO 9001, quer Informagao

Documentada considerada pertinente pela Organizagao.
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Figura 4.29 - Ponto de Vista do Comportamento da Aplicacédo DIMS
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Um outro Sistema Aplicacional interessante para um SGQ ISO 9001 é o que suporta
os mecanismos de Controlo de Monitorizagdo e Medicdo (Measuring and
Monitoring Control) do Sistema de Gestdo, na sua vertente de Calibracdo e
Normalizacao das diversas ferramentas de Monitorizagdo e Medic¢ao (e do qual ndo
apresentamos o Ponto de Vista do Comportamento da Aplicagdo). Na Figura
seguinte, na qual omitimos as relagdes com 0s novos sistemas, por uma questao
de clareza, apresentamos a relagao dos novos sistemas propostos, DIMS e MMC,

no enquadramento atual (ficcional) da AE Aplicacional da Organizacéao.

Figura 4.30 - Detalhe da AE Aplicacional Objetivo

Front office Applications Quality Dep Applications

Web portal CRM System
-

|

Call center
application

Para enquadramento, apresenta-se o Ponto de Vista da Arquitetura de Referéncia

9001 associado ao requisito da norma 7.5.3.2 onde é estabelecida a relagao entre
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0s requisitos sobre

Controlo de

Informagdo Documentada, os Processos

associados, as Aplicagdes de suporte, os Objectos de Negdcio, e os Atores, Papéis

e Funcbes existentes em torno do Controlo de Informacdo Documentada.

Figura 4.31 - Ponto de Vista 7.5.3.2: Gestao do Controlo de Informagao
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Figura 4.32 - Ponto de Vista 7.5.2: Criacao e Atualizacao de Informacéao
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Também para enquadramento, apresenta-se na figura acima o Ponto de Vista da
Arquitetura de Referéncia 9001 associado ao requisito da norma 7.5.2 onde é
estabelecida a relacdo entre os requisitos sobre a Criacdo e Atualizagcao de

Informagao Documentada, os Processos associados, as Aplicacdes de suporte, os
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Objectos de Negocio, e os Atores, Papéis e Fungdes existentes em torno da

Criagao e Atualizagaoda de Informacdo Documentada.

4.3.4 FASE D: ARQUITETURA TECNOLOGICA OBJETIVO E ANALISE GAP

Nesta Fase D: Definigdo da Arquitetura Tecnoldgica Objetivo e Analise GAP, a vista
sobre a Infraestrutura é desenvolvida de forma a apresentar a futura AE
Tecnolodgica, onde s&o representadas as adicdes ou adaptagdes relativas a nova

tecnologia ou tecnologia adaptada.

No nosso caso, para dar continuidade ao definido na Fase D e assumindo a
introducdo das Aplicacbes DIMS e MMC, temos a necessidade de adaptar um
conjunto de componentes infraestruturais, conforme apresentado na figura

seguinte.

Figura 4.33 - Vista da AE Tecnologica e a relagdo com as componentes

aplicacionais associadas
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Assumindo uma determinada AE Tecnoldégica inicial na nossa Organizacgao, que é

apresentada de forma exemplificativa com tecnologia Mainframe, é introduzida uma
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nova Base de Dados aproveitando a tecnologia de base de dados existente, uma
farm de servidores Unix que nao é alterada e um servidor de ficheiros em rede (um
NAS File Server) onde é adicionada uma nova componente de armazenamento
documental associado as representagdes dos Objetos de Negdcio considerados

obrigatérios na Arquitetura de Referéncia 9001.

4.3.5 FASESEEF

Para o Planeamento da Implementacgéo e Migragcéo, o TOGAF 9 introduz as Fases
E e F de transigao arquitetural, representando possiveis situacdes intermédias

(plateau) entre a arquitetura de base e a arquitetura obijetivo.

Em ArchiMate s&o utilizados Pontos de Vista de Migracdo, para apresentar as

arquiteturas de base, de transi¢ao e objetivo, bem como as suas relagoes.

Estas AE de transigao permitem o planeamento dos projetos de implementacao,
como seja, por exemplo, a criagdo do Departamento de Gestdo de Reclamacgdes
de Clientes, ou por exemplo, o Processo do SGQ de Gestado de Melhoria Continua,

ambos pertencentes a Arquitetura de Referéncia 9001.

A sequéncia destes projetos depende da selecdo de arquiteturas de transigcao
especificas. Esta perspetiva é compreendida a partir do TOGAF Project Context,
onde é realizada a ligacao das work packages com as fungdes, servigos, processos,
aplicagdes, dados, e tecnologia que vai ser adicionada, removida ou de alguma

forma sofrer algum impacto com o projeto de implementacao.
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4.4 GAP ENTRE uM SGQ REAL E A ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001

Relativamente ao gap entre um SGQ real e a Arquitetura de Referéncia 9001, a
abordagem proposta é, através da resposta a um inquérito, identificar o gap entre

os requisitos da Arquitetura de Referéncia 9001 e o proprio SGQ.

Dado que a ISO 9001 é uma norma orientada a processos, a abordagem proposta
€ a de seguir a lista de Processos, tarefas associadas e atividades identificadas na

Arquitetura de Referéncia 9001.

Desta forma, o inquérito segue a sequéncia dos Processos identificados da
Arquitetura de Referéncia 9001, Processos estes que ja tém o mapeamento dos
requisitos da 1ISO 9001.

Cada um destes Processos tém uma Vista particular, e o questionario associado
ao mesmo permite, para cada componente identificada nessa Vista, recolher

informacéao sobre:

e Se a componente existe, e neste caso, qual a sua designacao, para efeitos
de mapeamento na AE final

e Se a componente existe parcialmente ou se tem uma representacao
repartida entre varios componentes do SGQ real, e neste caso, quais sao
as suas designacgoes

e Se a componente ndo existe e neste caso contribui para o gap que se

pretende identificar

Os 340 Processos/Tarefas/Atividades, e os restantes Objetos de Negdcio, Fungdes
de Negdcio, Perfis Organizacionais, Atores e Pontos de Colaboragédo e de
Interacdo, Eventos de Negdcio, Servigos, Interfaces identificadas na Arquitetura de
Referéncia 9001 e inter-relacionados entre si através das Vistas de Processo da

Arquitetura de Referéncia, estdo representados em uma ou mais dessas Vistas.

Como exemplo apresentamos a Vista do Processo de Gestdo da Comunicagao com

o Cliente (figura seguinte).
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Figura 4.34 - Ponto de Vista do Processo de Gestdo de Comunicag&o com o
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Assim sendo, de cada vez que uma Vista de Processo € discutida com a

Organizagédo, devem ser explicadas e discutidas com a Organizagcéo todas as

componentes da Arquitetura de Referéncia presentes nessa Vista e tomada uma

decisdo sobre a sua existéncia total ou parcial e execucdo no SGQ atual.

O resultado final da realizagdo do gap através do inquérito permitira, a cada

organizacéao, ficar com uma perspetiva de que requisitos necessita implementar

para alinhar o seu SGQ com um SGQ 9001 certificado. No caso de ja deter a

certificacdo, a Organizagdo possui um mecanismo de afericdo que lhe permite

identificar os desvios com a Boa Pratica e as Nao Conformidades do seu SGQ

Como exemplo de um inquérito, o associado ao Processo de Gestdo de

Comunicacgéo com o Cliente (tabela abaixo).

Tabela 1 — Questionario associado ao “Processo de Negdcio Gestao da

Comunicagao com o Cliente” (“Customer Communication Management Business

Process”)
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Component

(S) means ISO Requirement

Type

Existence
(T/PIN)

Name in
QMS

Customer Communication

Process (Process View)

Management
Organization Actor
Customer Actor

Customer Management

Business Role

Customer

Business Role

Customer Complaints

Management

Business Role

Communication with Customer

Business Collaboration

Customer Complaint

Business Collaboration

QMS Customer Management

Business Function

QMS Customer Complaints

Business Function

(S)Provide P&S Information Process
(S)Handle enquires Process
(S)Handle Contracts Process
(S)Handle Orders Process
(S)Handle Changes Process
(S)Obtain Customer Feedback Process
(S)Handle and Control Customer | Process
Property

(S)Define Contingency Plans Process
(S)Handle Customer Complaints | Process

Customer Contracts

Business Object

Customer Orders

Business Object

Requirements Change requests

Business Object

Customer Feedback

Business Object

Customer Property Control

Business Object
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Contingency Plans Business Object

Customer Complaints Business Object
P&S Information Business Object
Complaint Event

Este inquérito é desenvolvido através de entrevistas com as chefias das areas, os atores
da organizagéao identificados como sendo os responsaveis ou executantes das fungdes
presentes em cada um dos processos em analise, i.e. por cada uma das Vistas em analise,

em simultdneo com a area da organizagao responsavel pela gestao global do SGQ.

E realizada uma entrevista semiestruturada por Vista da Arquitetura de Referéncia 9001,
sendo utilizado como guido o questionario associado a Vista em analise onde estao

identificados todos os elementos de AE presentes nessa Vista.

O preenchimento do referido questionario para cada uma destas vistas é realizado através
da validagdo da existéncia total, parcial ou inexisténcia de cada um dos componentes de
AE listado no questionario da Vista em andlise, e a forma como o mesmo ¢
reconhecido/identificado na organizagdo, e se necessario uma breve explicagdo da
instanciagdo do mesmo na organizagao e de como a organizagao faz a interpretagao do

requisito da norma associada a este elemento de AE.
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5 DEMONSTRAGAO
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Para a demonstragdo do mecanismo de comparacao entre um SGQ real e a
Arquitetura de Referéncia 9001, foram consideradas duas Organizagdes
certificadas 1ISO 9001:2008.

Por questbes de confidencialidade, as mesmas nao serdo caracterizadas em
detalhe.

Como caracterizagao de alto nivel, uma das Organiza¢des atua como regulador de
um determinado setor de mercado em Portugal, esta localizada em Lisboa, tem um
conjunto reduzido de colaboradores e detém um Sistema de Gestao Integrado com
3 anos de certificagdo, com duas certificagdes: ISO 9001:2008 (SGQ — Sistema de

Gestao da Qualidade) e um outro Sistema de Gestéo certificado.

A outra Organizagao, de cariz comercial, opera na area do Grande Porto, na area
das Tecnologias de Informacéao, tem um conjunto de cerca de 100 colaboradores,
operagodes internacionais e detém um Sistema de Gestao Integrado com 1 ano de
certificacdo, com duas certificagdes: ISO 9001:2008 (SGQ — Sistema de Gestéo da

Qualidade) e um outro Sistema de Gestao certificado.

Em cada uma destas Organizagdes, foram realizadas entrevistas, apds ter sido
efetuada a Auditoria Interna de acompanhamento pré-Auditoria de 32parte, com o
objetivo de identificar o gap entre cada um dos SGQ reais e a Arquitetura de
Referéncia 9001, de acordo com o tipo de modelo de inquérito apresentado no

ponto 5.4.

Atendendo a que a ISO 9001 € uma norma orientada a processos, a abordagem de
analise seguida foi considerando os Processos de Negdcio e tarefas e atividades

associadas, existentes na Arquitetura de Referéncia 9001.

As 340 Tarefas, Atividades e Processos de Negodcio, agrupadas por Processo de
Negocio da Arquitetura de Referéncia 9001, foram listadas, explicadas, e discutidas
e foi tomada uma decisdo sobre a sua existéncia na totalidade, em parte, ou

inexisténcia no SGQ atual.

Relativamente a estes Processos de Negdcio, as Fungdes de Negadcio listadas na
Arquitetura de Referéncia 9001 também foram discutidas e identificados os Perfis

Organizacionais existentes com capacidade para o desempenho dessas fungdes.
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Todas estas Fung¢des de Negdcio foram identificadas em ambas as Organizagdes,
dado que ambas as Organizagdes questionadas ja detém certificagdes 1ISO 9001.
No entanto algumas destas Fungdes de Negdcio foram ajustadas no conjunto de

atividades que Ihe estao associadas.

Relativamente aos Perfis Organizacionais da Arquitetura de Referéncia 9001, estes

também foram mapeados nos Perfis Organizacionais de ambas as Organizagdes.

Considerando como referéncia os 91 Pontos de Vista associados a Arquitetura de
Referéncia 9001, relativamente as duas organiza¢des consideradas, podem tirar-

se as seguintes conclusdes, clausula a clausula, na tabela seguinte.

O gap resulta em 19 clausulas, 89 Tarefas/Atividades que devem ser revistas, com
o esforco associado de acomodar documentagdo, novos fluxos, Sistemas de
Informacao e toda a Gestdo da Mudanca envolvida em alterar 19 clausulas e os

artefactos de AE associados em cada Organizagao considerada.
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Tabela 2 - Diferengas identificadas, clausula a clausula

ISO 9001:2015

Numero de
Tarefas/
Atividades em
falta ou com

necessidade de

gap a 1SO 9001:2008

alteragao
Clausula 4.1 (NOVA) 3 1 Clausula alterada
Clausula 4.2 (NOVA) 4 1 Clausula alterada
Clausula 5.3 1 Clausula alterada ISO 9001:2008
(NOVO: Sem Representante da Gestéo) 5 1 Clausula retirada: 5.5.1
*)
Clausula 6.1 (NOVO) (*) 8 2 Clausulas alterada
Clausula 6.3 (Novo Tratamento de 3 1 Clausula alterada
Alteragdes)
Clausula 7.1.6 (NOVO) 5 1 Clausula alterada
Clausula7.2e 7.3 645 2 Clausulas alterada

+

(dividido a partir de uma unica Clausula)
Clausula 7.4 3 1 Clausula alterada
(Processo de comunicagao alterado)
Clausula 7.5 4 Clausulas alterada
(RETIRADO: requisito de Documentos e
Registos, 20
NOVO requisito; Informagéo
Documentada) (*)
Clausula 8.2.4 (NOVA) 4 1 Clausula alterada
Clausula 8.3.1 (NOVA) 4 1 Clausula alterada
Clausula 8.5.5 (NOVA) 6 1 Clausula alterada
Clausula 8.5.6 (NOVA) 3 1 Clausula alterada
Clausula 8.6 (NOVA) 5 1 Clausula alterada

(*) Situagao descrita na Continuidade do Capitulo.

Em conclusao, a comparacéao entre a Arquitetura de Referéncia 9001, modulada a

partir da ISO 9001:2015 e SGQ reais, permite identificar um gap correspondente a

desvios existentes no Sistema de Gestao real relativamente ao referencial 1SO

9001:2015.
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Utilizando alguns dos Pontos de Vista de AE definidos no ambito da fase descrita
em 5.2, podemos representar com mais detalhe alguns dos desvios identificados.
Novos artefactos de AE estdo identificados a verde enquanto artefactos que
deixaram de ser obrigatérios estao identificados a vermelho. Artefactos presentes
na Organizagao real e na Arquitetura de Referéncia 9001 sdo mantidos na cor da

Arquitetura de Referéncia ou identificados a laranja para realgar a sua existéncia.

5.1.1 PONTOS DE VISTA DE CLAUSULAS

Como exemplo, podemos identificar numa das Organizag¢des a “Funcao de Negdcio
de Revisédo do SGQ” (QMS Review business function) que ocorre no Ponto de Vista
Clausula 9.3.1, Generalidades (Organizacado) (Viewpoint: 9.3.1 General

(Organization)), figura seguinte.

Figura 5.1 — Ponto de Vista Clausula 9.3.1 Generalidades (Organizacgao)
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mas também no Ponto de Vista Clausula 9.3.3 Saidas da Revisao Pela Gestao
(Organizacgao) (Viewpoint: 9.3.3 Management review outputs (Organization)), figura
seguinte, demonstrando a reutilizagdo de componentes arquiteturais entre Pontos

de Vista e Vistas distintos ao longo da AE.
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Figura 5.2 — Ponto de Vista Clausula 9.3.3 Saidas da Revisdo Pela Gestao

(Organizacgao)
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Relativamente a Colaboragdes de Negdcio, foram identificados 9 interagdes alto
nivel de Colaboragao de Negdcio (ndo € o conjunto completo de Colaboracdes de
Negdcio possiveis de identificar, devido ao nivel de detalhe durante a analise de
gap). Como exemplo, na figura seguinte apresentamos um Ponto de Vista de uma

das Organizagbes com uma Colaboragao de Negdcio identificada.
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Figura 5.3 — Ponto de Vista da Clausula 8.2.3.1 Revisdo de Requisitos de

Produtos e Servigos (Organizagéo)
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Dado que as Organizag¢des sao certificadas 1ISO 9001:2008, espera-se identificar
um gap em requisitos que ja nao sejam obrigatorios ou que sejam agora
obrigatérios no ambito da ISO 9001:2015.

5.1.2 PONTOS DE VISTA LANDSCAPE

5.1.2.1 INTRODUTORIO

Apesar de alguns dos processos identificados na Arquitetura de Referéncia 9001
existirem nos SGQ das Organizagdes com nomes distintos, e organizacao
diferente, os seus ambitos e objetivos sdo os mesmos, e como resultado séo
considerados como processos existentes quando comparados com a Arquitetura
de Referéncia 9001.

No entanto, os processos “A¢des para enderecgar riscos e oportunidades” (“Actions

to address risks and opportunities”), “Controlos de processos, produtos e servigos
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prestados externamente” (“Control of externally provided processes, products and

services”) e “Gestao de Informagdo Documentada” (“Documented Information

Management’) representam um conjunto completo de novas atividades, resultantes

da necessidade de enderecar 3 novas areas do SGQ baseado na norma ISO

9001:2015: Risco, Externalizagédo e Informacado Documentada (ID).

Relativamente a ultima (ID), esta ndo é completamente desconhecida para as

Organizacdes, devido a dois aspetos distintos:

Primeiro porque as Organizagdes ja tém de lidar com documentos e
registos de acordo com processos similares; a unica alteragao € a
renomeacao do conceito de “Documentos e Registos” (“Documents and
Records”) em versdes anteriores da norma ISO 9001 para “Informagao
Documentada” (“Documented Information”) na verséo ISO 9001:2015.
Segundo, porque uma destas Organizagdes ja se certificou de acordo com
outro Sistema de Gestdo onde o requisito de “Informagdo Documentada” ja
existe, levando a que neste caso concreto, o tratamento da Informacgao
Documentada também ja seja realizado no SGQ real, visto existir uma
uniformizacao de tratamentos das componentes comuns aos dois Sistemas
de Gestao existentes, resultante da uniformizagdo dos processos de
suporte dentro de um Sistema de Gestao Integrado, comum aos dois

sistemas.
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Figura 5.4 — Ponto de Vista Introdutério (Organizagéo)
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5.1.2.2 ORGANIZACAO

O Representante da Gestdao ja ndao € um requisito Organizacional na ISO
9001:2015, e como tal foi identificado no Ponto de Vista Organizacional
“Organizacao” de ambas as Organizagées como sendo um Actor inexistente na
Arquitetura de Referéncia 9001, e como tal deixando de ser um requisito

obrigatorio.
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Figura 5.5 - Ponto de Vista Organizagao (Organizacéo)

Viewpeoint: (Crganization)
Organization Interested Party %
Organization
Regulator % Rel . %
I elevan
Management
Certification % Top % Management %
Authority — Management
Customer %
Persons %
External % Employees %

Provider

5.1.3 VISTAS DE DOMINIO

5.1.3.1 INFORMACAO

Mais uma vez os requisitos mudaram e foi identificada a necessidade de adicionar
o Objeto de Negécio “Informagdo Documentada” (“Documented Information”) e
retirar o Objeto de Negdcio “Documentos e Registos” (“Documents and Records”)

do Ponto de Vista Dominio Organizacional “Informacéo”.
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Figura 5.6 - Dominio: Informagao (Organizagao)
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5.1.3.2 ORGANIZACAO

Tal como ja referido no Ponto de Vista “Landscape da Organizacdo”, o
Representante da Gestdo ndo é mais um Requisito Organizacional na ISO
9001:2015, e como consequéncia, foi identificado como Actor que ja nédo é
mandatério de existir no Ponto de Vista de Dominio Organizacional Organizagao

de ambas as Organizagoes.
Figura 5.7 — Dominio: Organizagao (Organizagao)
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5.1.4 PONTOS DE VISTA DE PROCESSOS DE NEGOCIO

5.1.4.1 TAREFAS/ATIVIDADES DE GESTAO DA MUDANGA

Considerando a analise gap realizada sobre os Ponto de Vista dos Processos de
Negdcio da Arquitetura de Referéncia 9001, como exemplo identificou-se que o
Ponto de Vista “Clausula 6.1.2 Planeamento do SGQ (Organiza¢ao”), apresentado
abaixo, demonstra uma situagao onde, apesar do requisito ser novo, (a clausula 6.1
€ uma nova clausula da ISO 9001:2015), a sua implementacdo implica a
identificacdo de “Ag¢bes para enderegar Riscos e Oportunidades” (“Actions to
address risks and opportunities”). De qualquer forma, numa destas Organizagdes,
porque ja é certificada ISO/IEC 27001:2013, estas Atividades/Tarefas ja existem na
Organizacdo como resultado da implementacdo do Processo de Negodcio da
ISO/IEC 27001:2013 “Gestao de Alteragdes” (“Change Management”), obrigatorio
pela Clausula A.12.1.2, tal como foi identificado pela cor laranja desta

Tarefa/Atividade no Ponto de Vista apresentado abaixo.

Num outro Ponto de Vista, o Ponto de Vista da “Clausula 8.3.6 Alteracbes de
Desenho e Desenvolvimento (Organizagao) ” (“Design and development changes
(Organization)”) representa Tarefas/Atividades que nao fazem parte do atual SGQ,
tal como pode ser verificado na figura abaixo, com todas as suas atividades a
laranja (a menos da atividade “Gerir e Reter ID” (“Manage and Retain DI’), uma
nova Tarefa/Atividade do SGQ, mas ndo necessariamente relacionada com Gestao

de Alteracdes.
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Figura 5.8 — Ponto de Vista de Tarefas/Atividades de Gestdo da Mudanca
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6 AVALIAGAO
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Do que tem sido apresentado acerca da ISO 9001, podemos considera-la como
uma composicao de diferentes AE, nomeadamente a motivacional, de negdcio,
processos, informacgao, aplicagdes e infraestrutura. Efetivamente, na componente
de Motivacao temos partes interessadas, drivers, questbes de avaliagdo, metas,
requisitos, restricbes e principios. Na componente de Negocio, temos atores,
papéis relevantes, processos de negoécio, fungdes de negocio, eventos,
colaboracéao, objetos de negocio e representagdes. Na componente aplicacional
temos os Sistemas de Informagao mais relevantes e nomeadamente os Sistemas
de Informagcdo mais relevantes para o SGQ. Na camada de Informacdo temos
objetos de negdcio, objetos de dados e artefactos tecnoldgicos de suporte a esses
objetos de dados, nomeadamente Bases de Dados e finalmente na componente de
Infraestrutura temos Bases de Dados para suportar os Objetos de Negdcio tais
como Informacdo Documentada, Sistemas de Informacdo, Responsabilidades e
Autoridades, Oportunidades de Melhoria e Informacao para Revisao pela Gestao.
Todas estas componentes estao alinhadas por uma abordagem de Orientagao ao
Servigo, com servigos disponibilizados por cada componente a componente acima,
com base nas suas componentes e em servicos prestados pela componente

abaixo.
Todas estas representacdes estdo presentes na Arquitetura de Referéncia 9001.

Para avaliar os diferentes modelos desenvolvidos, a Arquitetura de Referéncia
9001, e a AE Genérica suportada por componentes da Arquitetura de Referéncia
9001 e Pontos de Vista ArchiMate e a AE desenvolvida por componentes da
Arquitetura de Referéncia 9001 com base em TOGAF ADM utilizaremos a
framework “Moody and Shanks” (Moody & Shanks, 2003) que propde os seguintes

fatores de qualidade:

o Totalidade (Completeness): refere-se a capacidade do Modelo conter

todos os requisitos do utilizador

¢ Integridade (Integrity): refere-se a definicdo de Regras de Negdcio ou

Restrigcdes vindas dos Requisitos do Cliente e que garantem a Integridade
do Modelo
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Flexibilidade (Flexibility): refere-se a facilidade com que o Modelo

consegue refletir alteracdes aos requisitos sem alterar o préprio Modelo

Compreensibilidade (Understandability): refere-se a facilidade com que

os conceitos e estruturas do Modelo sdo compreendidos

Correcao (Correctness): refere-se a validade do Modelo (i.e. se esta

conforme com as técnicas de modelagao), incluindo convengdes
diagramaticas, regras de nomenclatura, regras de defini¢cdo, e regras de
composi¢ao e normalizacao

Simplicidade (Simplicity): refere-se ao modelos conter o nUmero minimo

possivel de construgdes

Inteqracao (Integration): refere-se a consisténcia do modelo no resto da

organizacgao

Implementabilidade (Implementability): refere-se a facilidade com que o

modelo pode ser implementado em tempo de projeto, orgamento e

restricdes tecnoldgicas
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6.7 ARQUITETURA DE REFERENCIA 9001 E ARCHIMATE
Relativamente a Arquitetura de Referéncia 9001, temos:

o Totalidade: Refere-se a possibilidade de mapear todas as clausulas da
ISO 9001 no modelo AE, a Arquitetura de Referéncia 9001.

Relativamente a Totalidade podemos afirmar que a nossa Arquitetura de
Referéncia 9001 tem a capacidade de suportar toda a ISO 9001,dado que todas as
Clausulas 4 a 10 da ISO 9001:2015 foram mapeadas nesta Arquitetura de

Referéncia.

¢ Integridade: Refere-se a possibilidade de adicionar requisitos ao conjunto
de artefactos usados na Arquitetura de Referéncia 9001 para garantir a sua

integridade.

Relativamente a Integridade a nossa Arquitetura de Referéncia 9001 tem a
capacidade de absorver mais requisitos em torno dos ja existentes, na medida em
que foi possivel confirmar durante o processo de comparacao entre os requisitos
da ISO 9001:2008 e a ISO 9001:2015, onde se identificaram novos requisitos na

nova versao que constituiram diferengas no trabalho de gap dos SGQ reais.

¢ Flexibilidade: Refere-se a possibilidade de utilizar a Arquitetura de

Referéncia 9001 como base para definir um SGQ tedrico.

Existe Flexibilidade na Arquitetura de Referéncia 9001, na medida em que o SGQ

tedrico foi totalmente desenvolvido com base nesta Arquitetura de Referéncia 9001.

e Compreensibilidade: Refere-se a capacidade de compreensao da

Arquitetura de Referéncia 9001.

A Compreensibilidade é alcancada dado que os conceitos e estruturas utilizadas
na Arquitetura de Referéncia 9001 sdo da ISO 9001, AE e ArchiMate,

compreensiveis por profissionais destas areas de especialidade.

e Correcao: Refere-se a possibilidade do desenho da Arquitetura de

Referéncia 9001 ser conforme com as regras das técnicas de modelagao.

Relativamente a Correcao da Arquitetura de Referéncia 9001, esta € construida
com base nas regras das AE, suportadas pelo ArchiMate.
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o Simplicidade: Refere-se a possibilidade da Arquitetura de Referéncia 9001

conter componentes redundantes

A Simplicidade da Arquitetura de Referéncia 9001 é suportada pelo facto de que

esta mapeia diretamente as clausulas da ISO 9001, o que significa que o nivel de
redundancia da Arquitetura de Referéncia 9001 esta diretamente ligado ao nivel de
redundancia que a ISO 9001:2015 detém.

¢ Integracao: Refere-se a capacidade da Arquitetura de Referéncia 9001 ser

consistente ao longo de toda a definicdo do SGQ

Relativamente a Integracao Arquitetura de Referéncia 9001, foi demonstrado com
a totalidade da construcéo desta, que todos os requisitos da ISO 9001:2015 foram

mapeados na Arquitetura de Referéncia.

o Implementabilidade: Refere-se a capacidade de utilizacdo da Arquitetura

de Referéncia 9001 de uma forma eficaz e eficiente para suportar a

operagao do SGQ

Finalmente, a Implementabilidade € possivel e é o principal retorno da utilizagao
da Arquitetura de Referéncia 9001, visto acelerar o processo de analise de gap
entre um SGQ real e a Arquitetura de Referéncia, ao permitir identificar os
artefactos de AE necessarios desenvolver por uma Organizagdo para ficar
conforme num processo de certificacdo 1ISO 9001, o que permitira, por exemplo,
numa fase de desenho do SGQ, aferir a sua cobertura relativamente a Arquitetura
de Referéncia, ou em fase de verificagao/auditoria, permitira ao avaliador enquadrar
o0 SGQ real com a Arquitetura de Referéncia e de forma rapida identificar desvios,

diferencas e mecanismos desconexos no SGQ em avaliagao.
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6.2 ELEMENTOS E RELACOES DA ISO 9001 PARTICIPANTES DE DOMINIOS DE AE

Relativamente a AE Genérica desenvolvida com elementos da Arquitetura de

Referéncia 9001, temos:

o Totalidade: Refere-se a possibilidade de mapear todos Pontos de Vista
com elementos da Arquitetura de Referéncia 9001, e a possibilidade de
representar uma AE real com base nas componentes da Arquitetura de

Referéncia

Relativamente a Totalidade podemos referir que a nossa AE Genérica, em todas
as componentes arquiteturais — motivagdo, negocio, aplicagdes, informagao e
infraestruturas — pode ser modelado recorrendo a componentes da Arquitetura de
Referéncia 9001, dado que a Arquitetura de Referéncia contém elementos de todas
essas componentes arquiteturais. Apesar da Arquitetura de Referéncia 9001 se
referir a clausulas da ISO 9001, a norma sugere tipos especificos de tecnologia e
de infraestruturas que podem ser suportados pelas camadas mais baixas da AE.
Relativamente a capacidade de representar uma AE real com as componentes da
Arquitetura de Referéncia 9001, o teste final com organiza¢des reais demonstrou
ser aceitavel tal abordagem dado que a AE Genérica foi capaz de ser mapeada na
Arquitetura de Referéncia 9001 e esta foi também mapeada na Organizagao do
SGQ.

o Integridade: Refere-se a possibilidade da AE Genérica poder receber

requisitos adicionais, para garantir a sua integridade enquanto modelo

Relativamente a Integridade, a nossa AE Genérica tem a capacidade de receber
requisitos adicionais em relagdo aos ja incorporados, que garantam a integridade
da AE Genérica, detalhados nomeadamente para a realidade de uma organizagéo

especifica.

¢ Flexibilidade: Refere-se a possibilidade da AE Genérica poder refletir

alteragdes a requisitos sem alterar o proprio modelo

Existe Flexibilidade dado que a nossa AE Genérica tem a capacidade de receber

mais requisitos, como qualquer AE, sem a necessidade de alterar o modelo em si,

ou a abordagem de definicdo de AE.
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e Compreensibilidade: refere-se a possibilidade de compreender a AE

Genérica

A Compreensibilidade da AE Genérica é alcancada através da utilizacdo de

conceitos e estruturas baseados na Arquitetura de Referéncia 9001 que por sua

vez sao baseados em conceitos e estruturas ISO 9001.

o Correcao: Refere-se a possibilidade do desenho da AE Genérica ser

conforme com as regras das técnicas de modelagao

Relativamente a Correcao a AE Genérica é construida com base em regras de

construgcao de AE.

o Simplicidade: Refere-se a possibilidade do desenho da AE Genérica

conter o minimo possivel de construgdes

A Simplicidade da AE Genérica é suportada pelo facto de esta ser baseada na

Arquitetura de Referéncia 9001, que € um mapeamento direto das clausulas da ISO
9001, oque significa que o nivel de redundancia advém diretamente do nivel

correspondente que a ISO 9001:2015 comporta.

¢ Integracao: Refere-se ao facto da AE Genérica ser consistente ao longo

de uma definicdo de um SGQ

Relativamente a Integracdo da AE Genérica, foi demonstrado com o teste de
aderéncia a um SGQ real, que todos os requisitos do QMS foram mapeaveis na AE

Genérica através do mapeamento com a Arquitetura de Referéncia 9001.

¢ Implementabilidade: Refere-se a possibilidade de utilizagdo da AE

Genérica de uma forma eficaz e eficiente para suportar a operagao de
SGQ

Finalmente, Implementabilidade € possivel e € um dos principais resultados da

utilizacao da AE Genérica, devido a ligagao entre a Arquitetura de Referéncia 9001
e a flexibilidade desta, dado que permite acelerar a analise de gap entre a
Organizacao “as is” e a Organizacdo “fto be” representada pela Arquitetura de

Referéncia. Adicionalmente € um acelerador na identificacdo dos artefactos de AE
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necessarios desenvolver na organizagédo para esta ficar conforme num processo
de certificacdo 1SO 9001.
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6.3 ALTERACOES DE AE BASEADAS NUMA IMPLEMENTACAO DE SGQ

o Totalidade: Refere-se a possibilidade de mapear toda a Arquitetura de
Referéncia 9001 na AE Objetivo obtida pelo TOGAF ADM, e se possivel,

representar um SGQ nesta AE

Relativamente a Totalidade podemos referir que a nossa AE Objetivo obtida
através do TOGAF ADM contém todas as componentes relevantes da Arquitetura
de Referéncia 9001 dado que a AE Objetivo € uma especializacdo da AE Genérica,

€ como consequéncia € possivel representar um SGQ nesta AE.

¢ Integridade: Refere-se a possibilidade de adicionar requisitos ao modelo
de AE final obtida pelo TOGAF ADM, para garantir a integridade do Modelo

Relativamente a Integridade a nossa AE Objetivo obtida através do TOGAF ADM
tem todas as regras e restri¢gdes inerentes a um SGQ, nomeadamente aquelas que
processos devem ser implementados, as aplicagcdes de suporte e as dependéncias

de infraestrutura.

o Flexibilidade: Refere-se a possibilidade d a AE Objetivo obtida pelo

TOGAF ADM poder refletir alteragdes a requisitos sem alterar o proprio

modelo

Existe Flexibilidade dado que a nossa AE Objetivo obtida através do TOGAF ADM

tem a capacidade de receber mais requisitos adicionalmente aos que ja comporta,

sem necessidade de mudar o modelo de EA.

e Compreensibilidade: Refere-se a possibilidade de compreender a AE final
obtida pelo TOGAF ADM

Relativamente a Compreensibilidade esta é alcangada dado que os conceitos e

estruturas utilizados na nossa AE Objetivo obtida através do TOGAF ADM séao
baseados em elementos da Arquitetura de Referéncia 9001, pelo que se aplica a

mesma propriedade associada a Arquitetura de Referéncia 9001

e Correcao: Refere-se a possibilidade do desenho da AE final obtida pelo

TOGAF ADM ser conforme com as regras das técnicas de modelagao
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A Correcao da AE Objetivo € baseada na mesma propriedade da AE Genérica, e
no facto do TOGAF ADM, enquanto metodologia de desenvolvimento de AE, e o
ArchiMate, enquanto linguagem de modelagdo garantem a Correcdo da AE
Objetivo.

o Simplicidade: Refere-se a possibilidade do desenho da AE final obtida

pelo TOGAF ADM conter o minimo possivel de construgdes

A Simplicidade da AE Obijetivo é baseada no facto de que esta representa apenas

as construgdes relevantes para uma analise mais alto nivel, omitindo e
encapsulando complexidade de niveis mais baixos. Esta Simplicidade € inerente a

forma como a AE Obijetivo é construida, baseada no TOGAF ADM.

¢ Integracao: Refere-se ao facto da AE final obtida pelo TOGAF ADM ser

consistente ao longo de uma definicdo de um SGQ

A Integracao da AE Objetivo é garantida pelos mecanismos do ArchiMate e as
regras e convengdes do TOGAF ADM. Os modelos finais da AE Objetivo mostram
que os elementos da Arquitetura de Referéncia 9001 se ajustam e que séo

consistentes em cada componente da AE Objetivo.

o Implementabilidade: Refere-se a possibilidade de utilizacdo da AE

Objetivo obtida pelo TOGAF ADM de uma forma eficaz e eficiente para
suportar a operacgao de SGQ

Finalmente, a Implementabilidade ¢é possivel, como foi demonstrado pela

aplicacédo da Arquitetura de Referéncia 9001 a duas organizagdes reais,
certificadas 1SO 9001, e de onde se retiraram conclusoes sobre o seu alinhamento

com o modelo proposto.
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CONCLUSAO

Ao longo dos anos, a ISO 9001 tem vindo a ser utilizada como um referencial global
utilizado para governar organiza¢des focadas na Qualidade dos seus Produtos, e
no seu adequado desenvolvimento, e mais tarde também na Qualidade dos
Servigos prestados, utilizando frameworks internas alinhadas e certificadas

relativamente a esta norma.

Numa outra perspetiva, a utilizagcdo de AE tem vindo a crescer, tornando-se num
referencial global, com milhares de praticantes e muitas organizacdes a basear as

suas decisdes nesta pratica.

No entanto, as abordagens distintas utilizadas pelas implementagbes tradicionais
de AE e de ISO 9001 resultam em duplicagdo no investimento, custo adicional e

desperdicio de recursos.

Com o presente trabalho, tentou-se eliminar o gap entre AE e ISO 9001, e propor
uma abordagem integrada através de uma framework de referéncia comum, uma
Arquitetura de Referéncia da ISO 9001 suportada por uma linguagem grafica de

modelagao de AE.

De facto, tal como o proprio objetivo do ArchiMate, o objetivo foi o de “fornecer um
dominio de integracdo através de uma linguagem arquitetural e técnicas de
visualizacdo que permitam representar estes dominios e as suas relagdes,
fornecendo a arquitetura instrumentos que suportem e melhorem o processo de
desenho arquitetural e o préprio processo de gestdo da mudanga”, na medida em
que facilita o planeamento e o acompanhamento da mudanga na organizagao, entre

versoes diferentes da AE, tal como proposto pela framework TOGAF.

Através destas paginas foi explicado o0 mecanismo de obteng¢ao e agrupamento de
conceitos da ISO 9001, baseado nas suas clausulas, mapea-lo em conceitos de
AE, transforma-los em ArchiMate e construir uma Arquitetura de Referéncia de toda
a ISO 9001, a Arquitetura de Referéncia 9001.

Utilizando esta ferramenta foi possivel construir Pontos de Vista de AE tradicionais,
que refletem a relagdo entre as componentes da Arquitetura de Referéncia, como

se estes fossem representagcdes de uma organizagao, tais como politicas
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obrigatérias, processos documentados, procedimentos, fungdes, perfis e
descri¢cdes de responsabilidade. Em cima de tudo isto, foi construido um modelo de

motivacao da ISO 9001, utilizando a Extensdo de Motivacao do ArchiMate.

Com esta perspetiva foi possivel alcangar o passo seguinte, i.e. baseado numa
organizacao ficcional construida a partir dos componentes da Arquitetura de
Referéncia, baseada na AE associada a este, desenvolver Vistas que demonstram
a possibilidade de desenhar um SGQ nesta Organizagéao ficcional, baseado nas

componentes da Arquitetura de Referéncia 9001.

A AE desta organizagéo ficcional, desenvolvida com base num cenario de
implementagédo da ISO 9001, utilizou o TOGAF ADM (The Open Group, 2011),
assegurando desta forma a correcdo do Modelo desenvolvido. Os Modelos de
Motivacado desenvolvidos foram usados para a Fase A: Visao de Arquitetura, e os
Modelos core foram considerados para as restantes fases, nomeadamente de
Negdcio, sendo menos relevantes para as fases aplicacionais e de infraestrutura.
No final, as vistas e Pontos de Vista do modelo de AE obtido mostram onde as
componentes da Arquitetura de Referéncia 9001 sao utilizadas, integradas como
componentes de AE de uma organizagdo, complementando e alterando a

arquitetura existente.

Finalmente foi necessario validar em organizagbes reais a aplicabilidade da
Arquitetura de Referéncia 9001, e com isto identificar o gap entre a AE presente e
a AE futura dessas organizacdes onde fosse planeado a implementacdo de um
SGQ ISO 9001 (neste caso baseado numa ISO 9001:2015), identificando o gap e

as Vistas do que seria necessario alterar de forma a atingir essa meta.

Esta Arquitetura de Referéncia 9001 demonstra que a ISO 9001 detém
componentes e relagdes em diversas camadas de AE: negdcio (e processos),
aplicagbes (nas aplicagdes que suportam o SGQ, embora a norma néo as refira ou
sequer considere obrigatérias), infraestrutura (embora neste caso a variabilidade
das infraestruturas usadas dependa grandemente do ambito de atuacdo da
organizagao), e informacado (fortemente representada na Arquitetura de
Referéncia), e ainda a componente de Motivagao. Este € um facto importante, dado

que o desenho de uma nova AE altera os processos de negdcio de acordo com 0s
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requisitos de negdcio identificados e a estratégia subjacente. No entanto, apesar
da realizacdo dos produtos ou servigos suportados por estes processos se possam
alterar e evoluir, a ISO 9001 assume que estes processos bem definidos, a serem
alterados, devem continuar a estar conformes com os requisitos definidos pela ISO
9001.

Cada framework cobre perspetivas areas da organizagdo e detém diferentes
responsabilidades na governagao da mesma. O ambito de cobertura de uma ISO
9001 é garantir a Qualidade na realizagéo de produtos ou servigos baseada numa
abordagem por processos, enquanto as AE lidam com o alinhamento global da
organizacgao e os seus diversos niveis de arquitetura, disponibilizando a ISO 9001
as estruturas, os recursos e o0 alinhamento necessario para a realizagao do produto

Ou servigo.

Com isto demonstramos na hipétese de que se uma organizagéo € representada
por uma AE, e se essa Organizagao implementou um SGQ baseado em ISO 9001,

entao os componentes do SGQ fazem parte da AE Organizacional;

A organizacao representada pela Arquitetura de Referéncia 9001 tem uma
representacdo em AE e uma implementacéo ISO 9001, onde as componentes (e
respetivas relagdes) do seu SGQ ISO 9001 s&o componentes das diversas Vistas
e Pontos de Vista da AE.

Por outro lado demonstramos que implementar um SGQ ISO 9001 numa
Organizacdo € o mesmo que implementar uma alteragao arquitetural na AE da
Organizacgao, e portanto um método de transicdo entre AE a partir de uma AE
baseline para uma AE objetivo pode se através da implementagao de um SGQ ISO

9001 na Organizagao

Implementou-se um SGQ ISO 9001 numa Organizagao tedrica representada por
uma AE, utilizando uma metodologia de desenvolvimento de AE, o TOGAF ADM

(The Open Group, 2011) tal como se se tratasse de uma alteragéo de arquitetura.

Isto ndo significa que o TOGAF ¢é a ferramenta mais eficiente de implementar um
SGQ ISO 9001, mas que € possivel implementar através do TOGAF por se tratar
de uma alteracao de arquitetura, permitindo posicionar a ISO 9001 nas AE como

parte de relagdo mais global entre frameworks de Governagéo.
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Demonstrou-se ainda que € possivel representar a totalidade das clausulas e
requisitos da ISO 9001 utilizando um conjunto de Vistas, Pontos de Vista e

artefactos de AE, a Arquitetura de Referéncia 9001.

O objetivo final foi o de disponibilizar uma especificagdo de AE para aquelas
organizacgdes que necessitam de gerir os requisitos da ISO 9001 nas suas AE. Uma
AE tem o seu préprio conjunto de principios, conceitos e métodos e com base nesta
Arquitetura de Referéncia é possivel representar elementos e clausulas da 1ISO
9001 em modelos de ArchiMate. Este modelo, a Arquitetura de Referéncia 9001,

permite modelar conceitos e requisitos de 9001 num qualquer modelo de AE.

Por ultimo demonstrou-se que um SGQ ISO 9001 real pode ser mapeado no
modelo de AE ISO 9001, a Arquitetura de Referéncia 9001, sem qualquer alteracao,
e qualquer alteracao ou desvio pode ser considerado uma Nao-Conformidade de

desenho relativamente a norma ISO 9001.

O teste final permitiu confirmar que a Arquitetura de Referéncia 9001 pode ser
utilizada num SGQ real, onde o gap identificado entre a Arquitetura de Referéncia
e 0 SGQ real representa desvio, i.e. Nao-Conformidades relativamente ao a norma
ISO 9001:2015.

Relativamente a adequacédo da metodologia de investigagéo aplicada, o DSRM,
esta revelou-se adequada, na medida em que permite, de uma forma iterativa, a
construcao de um modelo tedrico, procedendo a sua validacdo sistematica e
respetiva avaliagao tedrica, influenciando a proxima iterada, quer na definicao de
novos objetivos, quer no desenho e desenvolvimento de novas solugdes, numa
perspetiva de melhoria continua obtida em cada iterada a partir da estabilizagao do

conhecimento obtido na iterada anterior.

As limitagdes identificadas ao estudo desenvolvido estdo associadas com a
necessidade de aplicar o teste final a diversas realidades empresariais, por um lado
a um variado leque de organizagdes com diferentes ambitos de certificagao e areas
de atuagao, e por outro lado aplicar o referido teste a organizagdes nao certificadas
e a organizagdes ja certificadas no referencial ISO 9001:2015 (embora esta ultima
limitagdo seja prematura a data da realizagdo dos testes, pela recente publicagao

da referida versao da norma), permitindo desta forma elencar dificuldades e desvios
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que possam enriquecer o mecanismo de teste e também a propria Arquitetura de
Referéncia 9001.

Em termos de continuidade do presente trabalho, faz sentido o desenvolvimento de
um Guidao de Utilizagdo, que permita a profissionais menos versados nestas

matérias poderem ser formados no uso pragmatico da abordagem proposta.

Em termos de investigagdo, o trabalho futuro sera focado na definicdo de
mecanismos de alinhamento entre os Sistemas de Gestdo das normas ISO/IEC
27001 e ISO 20000 (baseada em ITIL) e requisitos do COBIT5, reunindo assim
elementos de 3 ferramentas de suporte a Governacgao de IT, utilizando abordagens

de Arquiteturas Empresariais, TOGAF e ArchiMate, e tendo como objetivo

a) a definicdo de metodologias que suportem o alinhamento entre diferentes
frameworks utilizando principios de AE e a linguagem de modulagao
ArchiMate;

b) identificar redundancias e elementos comuns entre as diversas frameworks
que suportam a Governacao de IT e finalmente

c) definir mecanismos que permitam identificar requisitos de AE em
organizagdes que pretendam utilizar frameworks distintas especificas
previamente alinhadas com ArchiMate e mapeadas com componentes de
AE.

Estes resultados irdo potenciar a utilizagao e o alinhamento entre ferramentas de
AE e Governacéao de IT e de Gestao de Servigo de IT, e junto dos seus profissionais
a capacidade de evoluir na utilizagao destas ferramentas de forma mais integrada,
ao potenciar a analise gap entre as AE e estas ferramentas de governacgao, nas
suas diversas Vistas permitindo identificar que pessoas, informagao, processos,
ferramentas ou infraestrutura sera necessario introduzir de forma a atingir os
objetivos de Governance of Enterprise IT e o seu alinhamento com os objetivos de
Governacao Corporativa, e implementando estes diferentes mecanismos de forma

alinhada na organizacgao.

Em conclusdo, em tempos onde o alinhamento IT-Negocio, a Governagao, a
Conformidade, os Custos e a Geracao de Valor sao drivers de enorme importancia,

a Governagao, mais do que nunca, deve potenciar a eficacia e a eficiéncia das
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organizagbes. Desta forma, esperamos ter contribuido para melhorar o
entendimento das AE e da ISO 9001 e mais tarde entre AE e outras frameworks e
ferramentas de /T Governance, complementares nas organizagbes, com
perspetivas no IT e na Organizacdo diferentes, mas no entanto proximas o
suficiente que o ganho de as alinhar € muito maior do que o seu tratamento e

implementagdo em paralelo.
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ANEXO

Elementos de AE utilizados e o seu significado
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Elemento
AE

Designagéao

Descrigao

z

BUsiness Actor

Uma entidade organizacional capaz de realizar um comportamento

tare) . A responsabilidade de executar um determinado comportamento, ao qual um ator pode
Business Role .
ser assignado
i Business A agregacéo de dois ou mais perfis de negécio que trabalham em conjunto para realizar
Colaboration um comportamento coletivo
— Business INterface Um ponto de acesso onde um servigo de negécio € disponibilizado ao ambiente

business function

Um elemento comportamental que agrupa comportamentos baseado num determinado
conjunto de critérios (tipicamente requisitos dos recursos de negdcio e ou

competéncias)

business process

Um comportamento que agrupa comportamentos baseados num conjunto ordenado de
atividades tendo como objetivo produzir um determinado conjunto de produtos ou

servigos

business event

Algo que acontece (interna ou externamente) e que influéncia comportamentos

ap

business interaction

Um elemento comportamental que descreve um comportamento de uma colaboragéo
de negocio

product

Um conjunto coerente de servigos acompanhado por um contrato/conjunto de acordos,

que pode ser oferecido como um todo a clientes (internos ou externos)

contract

Uma especificagdo formal ou informal de acordos que especifiquem os direitos e

obrigagdes associadas a um produto

business service

Um servico que preenche uma necessidade de negdcio de um cliente (interno ou

externo a organizagao).

value

O valor relativo, utilidade ou importancia de um servigo ou produto de negécio

Meaning

O conhecimento ou especializagdo presente num objeto de negécio ou a sua

representagao, dentro de um determinado contexto
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Elemento

Designagéao Descricao
AE

] representation A forma perceptivel da informacéo presente num objecto de negécio

B business object Um elemento passivo que tem relevancia para uma perspectiva de negécio

{;’ location Um ponto ou extens&o conceptual existente no espago

@ application Um modulo, entregavel ou parte substituivel de um Sistema e que encapsula o seu
component conteudo e expde as suas funcionalidades através de um conjunto de interfaces

)] application Uma agregacdo de duas ou mais componentes aplicacionais que funcionam em
colaboration conjunto para realizar um comportamento coletivo

— o Um ponto de acesso onde um servigo aplicacional é disponibilizado a um utilizador ou
application interface o

outra componente aplicacional
— application service Um servigo que expde um comportamento automatico

application function

Um elemento comportamental que agrupa comportamentos automaticos que podem

ser executados por uma componente aplicacional

i

application
interaction

Um elemento comportamental que descreve o comportamento de uma colaboragao

aplicacional

= data object Um elemento passivo passivel de ser processado automaticamente
k] tifect Uma parte fisica de dados que é utilizada ou produzida por um processo de
artifac
desenvolvimento de software, ou disponibilizada e operada por um sistema
- communication path | Uma ligagéo entre dois ou mais nds, através da qual estes nés podem partilhar dados
ﬁ’ network Um suporte de comunicagéo entre dois ou mais equipamentos
— INfrastructure Um ponto de acesso onde os servigos de infraestrutura oferecidos por um né podem
Interface ser acedidos por outros nds ou por componentes aplicacionais
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Elemento

Designagéao Descricao
AE

[;:J infrastructure Um elemento comportamental que agrupa comportamentos de infraestrutura que
function podem ser realizados por um né

— infrastructure Uma parte fisica de dados que pode ser usada ou produzida por um processo de
Service desenvolvimento de software, ou disponibilizada e operada por um sistema

@ a Um recurso computacional sobre o qual artefactos podem ser armazenados ou
node

disponibilizados para execugao

system software

Um ambiente de software para determinados tipos e componentes e objetos que s&o
disponibilizados na forma de artefactos

Um rcurso de hardware sobre o qual pode ser disponibilizados artefactos para

device -
execugao
fare) O papel de um individuo, equipa ou organizagéo (ou classes de ...) que representa o
stakeholder . ~ . .
seu interesse em, ou preocupagdes relacionadas com, o resultado da arquitetura
% driver Algo que cria, motiva, e alimenta a mudanga numa organiza¢ao
;:"' | assessment O resultado de uma analise de um determinado driver
goal Um estado final que um stakeholder tenciona alcangar
m inciol Uma propriedade normativa de todos os sistemas num determinado context, ou a forma
principle ~ .
na qual os mesmos séao realizados
F requirement Uma declaracéo de necessidade que deve ser realizada por um sistema
7 constraint Uma restrigdo na forma como um sistema é realizado
[:] Uma série de agbes desenvolvidas para cumprir com um objetivo determinado num
work package »
espaco de tempo especifico
] deliverable Um resultado bem definido de um pacote de trabalho
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Elemento

AE Designagéao Descricao
= Um estado estavel da arquitetura, que existe durante um determinado periodo de
plateau tempo
% gap O resultado de uma analise gap entre dois plateaus
e junction

(Lankhorst, Enterprise Architecture at Work, 2013)
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