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RESUMO

A integragdo de sistemas que designam métodos e procedimentos de execucdo de tarefas de forma sequencial,
para os fluxos de trabalho de: controle de instru¢cbes técnicas e documentos; controle de agdes
corretivas/preventivas e melhorias continuas; tratamento de ndo-conformidades e reclamacdes de clientes, forma
uma ferramenta importantissima a empresa corporativa. Projetados para ambiente web, permitem a
automatizagdo de relacionamentos entre usuarios, informacdes e processos, com fomento ainda para uso dos
métodos PDCA e 5W2H consolidados mundialmente. Os sistemas viabilizam também a transformacdo de
conhecimento tcito em explicito.

PALAVRAS-CHAVE

Gestéo de documentos, qualidade, gestdo do conhecimento, workflow, registro da qualidade.

1.0 - INTRODUCAO

Presente na dimensdo tecnoldgica das organizagbes do conhecimento, a tecnologia de workflow oferece
mecanismos necessarios para o acompanhamento, o registro e a coordenacado de fun¢des desempenhadas por
colaboradores de uma organizacéo, transformando sistematicamente o conhecimento, que antes era restrito a
mente de cada um, em conhecimento para a empresa (tacito em explicito), permitindo sua disseminacéo,
compartilhamento e conseqiliente aprendizado por todos na organizacdo (1). Utilizar os métodos mundialmente
consagrados como o PDCA (planejamento, execucéo, verificagdo de resultados, atuacao no processo) e o 5W2H
(0 qué? como? onde? quando? quem? por qué? quanto custa?) nem sempre é tarefa simples sem o uso de
sistemas informatizados, o que faz com que muitas vezes opte-se por realizar determinadas a¢6es de modo
empirico ou conforme a cultura da organizacgéo.

Em geral, empresas transmissoras de energia elétrica atuam com um volume intenso de instrug8es técnicas que
precisam estar disponiveis para consulta pelos usuarios em éareas geograficamente distantes. Ademais, ha
necessidade da publicagdo da ultima versdo dos documentos e de controle de revisdes. Controlar de forma
manual os arquivos e as revisdes, é um trabalho volumoso e com riscos de se perder o controle, além de ter um
custo elevado. O processo de enviar uma instrucdo para revisdo ou aprovacao via e-mail ndo estd sendo téo
eficiente. Além disso, para areas que tenham sistema da qualidade baseado em normas, as exigéncias para o
controle de documentos sdo em demasia e sem a gestdo deste processo pode levar a ndo-conformidades.
Também, normas de gestdo da qualidade exigem que a documentagdo esteja organizada. Isto demanda
investimentos em um sistema de gestao de instru¢des técnicas e documentos.

Para eficiéncia e melhoria continua de processos empresariais e de sistemas da qualidade, é preciso ter um
efetivo monitoramento. Este monitoramento provém da implantagdo de melhorias nos processos, da andlise critica
pela geréncia, de sugestdes e reclamagdes de clientes, do tratamento de ndo-conformidades ou de pendéncias
detectadas por auditorias internas. Controlar todos estes processos de forma manual ou empirica, normalmente
exige muito tempo. Pode-se facilmente perder o controle da implementagcdo de ag¢des o que dificulta
excessivamente a realizacédo de estatisticas de ocorréncias da qualidade. Estas dificuldades justificam a utilizagédo
de sistemas de registro de ocorréncias da qualidade.

Numa empresa corporativa com atuacdo em varias regiées é natural ocorrer dificuldades de comunicagdo entre as
véarias equipes e as especialidades similares. Pode acontecer que pessoas de uma determinada area estejam
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desenvolvendo uma melhoria impactante para o processo enquanto em outra area pessoas nao ficam sabendo e
desperdicam tempo refazendo trabalho. Isto pode acontecer tanto do ponto de vista de geracdo de documentos
gquanto para a implantacdo de melhorias em processos e em tratamento de nao-conformidades. Com os sistemas
integrados e respectivas caracteristicas permite-se compartilhar conhecimentos em qualquer local da empresa
para promover a democratiza¢éo do saber.

Estes sistemas integrados e os conceitos de qualidade foram desenvolvidos por intermédio de uma parceria entre
a empresa transmissora, a empresa projetista em sistemas workflow e a assessoria em sistemas da qualidade
laboratorial, com o objetivo inicial de disponibilizar meios informatizados ao sistema da qualidade laboratorial.

1.1 Caracteristicas de ferramentas da area envolvida

A tecnologia workflow vem transformando o conhecimento e automatizando processo através de aplicativos
dedicados. Esta tecnologia esta presente, entre outras, em sistemas exclusivo para o controle de documentos e
em sistemas de registro de ocorréncias da qualidade que funcionam sobre workflow padronizados. Existem varios
aplicativos que podem somente ter a fungdo de controle de documentos entre outros com funcgdes mais
abrangentes, tais como o controle de agdes corretivas, preventivas, melhorias continuas, tratamento de nao-
conformidades e reclamacdes de clientes (registro de ocorréncias da qualidade), além de alguns que gerenciam
auditorias internas.

O que pode representar um diferencial entre os aplicativos é a capacidade de abrangéncia de varias areas da
empresa e tecnologias utilizadas, além dos recursos. Os mais atuais rodam na web, sem a necessidade de
instalacé@o de aplicativos na estacéo de trabalho e tem link com o GED (Gerenciador Eletronico de Documentos).
Sdo algumas das caracteristicas das solugBes desta area: direitos de acesso e de consulta por tipos de
documentos e grupos de usuarios; circulagcdo eletrdnica dos documentos publicados com conhecimento pelos
usuarios; mecanismos de seguranca e de identificacdo de copias controladas; a notificagdo de publicagédo, revisao
ou cancelamento de documentos via e-mail; as listas mestras de documentos; a automacdo de processos, de
consultas e de andlises estatisticas.

2.0 - DEFINICOES GERAIS

Instrugdes técnicas: sdo documentos que compreendem instrug8es de trabalho e procedimentos voltados a area
técnica, que descrevem: processos inter-relacionados e suas atividades associadas; e como executar e registrar
uma tarefa relacionada.

Controle de instrugdes técnicas: garantia da disponibilidade das instru¢cdes para todos que necessitam utiliza-
las na realizacao de suas atividades, com controle das versdes, revisdes e alteracdes em tais documentos.

Registro de ocorréncias da qualidade: séo registros de acontecimentos provindos de: sugestées de melhorias
em processos; reclamagfes de clientes; a¢gbes corretivas e preventivas; auditorias internas; analises criticas pela
geréncia; deteccdo de ndo-conformidades.

Tecnologia: para este contexto, é definida como os recursos de hardware e software que apdiam a tomada de
decisdo e o gerenciamento de informac¢Bes e conhecimento, considerando os individuos que participam
ativamente desses processos (1).

Workflow: o termo workflow (em portugués, fluxo de trabalho) esta sendo muito usado no universo da tecnologia

da informagédo. Ha varias definicdes utilizadas e aceitas para a tecnologia de workflow, como se pode observar a

seguir (1):

a) conjunto de ferramentas que possibilita analise proativa, compreenséo e automacédo de atividades e tarefas
baseadas em informacéao (2);

b) tecnologia que possibilita automatizar processos, racionalizando-os e potencializando-os por meio de dois
componentes implicitos: organizacao e tecnologia (3);

c) tecnologia que ajuda a automatizar politicas e procedimentos numa organizacao (3); e

d) automacdo de um processo de negocio (ho sentido lato), totalmente ou em partes, em que documentos,
informacles ou tarefas sdo passadas de um participante para outro para que sejam tomadas acdes, de
acordo com um conjunto de regras e procedimentos (1).

Gestdo do conhecimento: entendida como um conjunto de atividades responsaveis por criar, armazenar,
disseminar e utilizar eficientemente o conhecimento na organizagdo, atentando para o seu aspecto estratégico, tdo
evidente e necessario no ambiente empresarial moderno (1).

Gestéo da qualidade: atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagdo, no que diz respeito a
qualidade (5).
3.0 - APRESENTACAO DOS SISTEMAS INTEGRADOS

Para a solugdo de um sistema integrado que fomentasse a gestdo da qualidade, foi desenvolvido o médulo de
gestao de documentos (procedimentos, instrucdes técnicas) e o modulo de registro de ocorréncias da qualidade



(controle de acgOes corretivas, preventivas e melhorias continuas; e o tratamento de n&o-conformidades e
reclamagdes de clientes). Os quais, rodam em ambiente web (intranet) sobre a plataforma do GED, tendo este
como repositério de documentos. Os modulos do sistema utilizam workflow do tipo administrativo, que envolvem
processos repetitivos, aparentemente sem complexidade, mas que precisam ser executados corretamente.
Associado ao correio eletrdnico, permite a automacéo de notificacéo, da ordenacgdo e a coordenacgdo de tarefas
como suporte ao processo de gestdo de instru¢des técnicas e registro de ocorréncias da qualidade.

3.1 Caracteristicas dos sistemas SGDQ e SROQ desenvolvidos

A seguir apresentam-se algumas das caracteristicas dos sistemas integrados:

a) Sistema de Gestéo de Documentos® da Qualidade - SGDQ:

— um workflow para o processo de controle de documentos;

— acriacdo e revisdo de procedimentos, de instru¢des técnicas e de documentos;

— o cancelamento e reativacdo de documentos;

— asolicitacdo de copias de documentos;

— 0 acompanhamento do andamento de processos;

— aconsulta aos documentos publicados por varios atributos;

— ageréncia das versdes dos documentos publicados;

— o controle de distribuicées de documentos e cépias;

— o registro do recolhimento de cépias de documentos obsoletos;

— o cadastro de documentos existentes;

— acolocagao de atributos nos documentos como publico ou restrito ao médulo;

— a utilizagdo de niveis para estruturagdo da documentacdo e agrupamento de especialidades, na forma de
mddulo, capitulo, secéo e assunto;

— 0 cadastro de médulos, capitulos, se¢des e usuarios; e

— a adicdo de documentos vinculados ao documento publicado (do sistema, do GED ou de documento em
papel);

a) Sistema de Registro de Ocorréncias da Qualidade - SROQ:

— um workflow para o processo de registro e encaminhamento de ocorréncias da qualidade;

— 0 acompanhamento do andamento de processos;

— aconsulta de ROs por vérios atributos;

— 0 cadastro de tipos, origens e classificagfes de RO;

— aobtencédo de relatérios estatisticos sobre o processamento de ROs;

— a restricdo da visdo dos ROs aos usuéarios do respectivo médulo relacionado, exceto para o mddulo
Qualidade (geral) que permite consulta aos seus ROs por todos os usuarios do sistema;

— ainclusdo de anexos e valores de custos a cada etapa do processo de um RO; e

— ageracao de estatisticas de Ros;

— inclusdo de usuario “com copia-cc” para acompanhamento do RO.

Itens compartilhados entre os sistemas:

— histoérico do processo via ficha texto e gréfico;

— notificagBes de tarefas e publicagfes via e-mail;

— a definicdo de quatro atribuicdes: administrador, qualidade, responsavel técnico (incluindo o substituto) e
usuarios;

— adefinicdo para cada modulo de um coordenador técnico e substituto; e

— aflexibilidade para definicdo de coordenador da qualidade: especifico a cada médulo; por grupos de modulos;
ou para uma area global.

3.2 Estrutura de agrupamento de informacdes e codificacdo de arquivos

No caso de uma empresa corporativa com atuacdo em varios estados do Pais, a diversidade de atividades e de
setores é grande. Planejar um sistema integrado que promova a gestao de documentos, automatize o processo de
implementacdo de a¢Bes de melhorias e agdes corretivas e que possa disponibilizar a toda a empresa resultados
de P&D, é possivel com a criagdo de competéncias e se¢cdes compartilhadas. Associado ao sistema integrado,
trabalha-se com uma identificacdo documental padronizada, que tem identificado no cédigo do arquivo o nome da
competéncia, o capitulo, a se¢do, o seqiiencial do assunto e 0 nimero da revisdo, conforme mostra a FIGURA 1.
Forma-se assim uma solucdo integrada para gestdo do conhecimento, tanto em documentos da qualidade,
instrucdes de trabalho quanto em resultados de P&D e histérico de registros de ocorréncias de qualidade
implementadas ou néo.

1 . .
Instrucdes técnicas fazem parte da categoria documentos.



3.3 Estrutura de médulos, competéncias e responsabilidades

No caso da area técnica, trés niveis de acesso e atuagdo estdo disponiveis: a) usuario, que pode consultar
instrucdes publicadas; b) responséavel técnico, que responde oficialmente por uma determinada area técnica e pelo
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FIGURA 1 - Estrutura de agrupamento de informacdes e codificacéo de arquivos

contetdo das instrugdes de sua competéncia; e c) responsavel pela qualidade, que verifica os critérios de
normalizagdo, métodos e conceitos de qualidade das instru¢des. Em resumo, o responsavel técnico aprova o
contetido de instrucdes e o responsavel pela qualidade aprova a padronizacdo e adequacdo delas sob critérios

gerais de qualidade, disponibilizando-as aos us

uarios.
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\ 4
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FIGURA 2 - Estrutura de médulos, competéncias e responsabilidades

3.4 Logica de distribuicdo de coordenadores e de usuarios aos médulos

Conforme mostrado na FIGURA 3, o sistema é flexivel quanto a definicdo de coordenadores da qualidade e técnico.
Dependendo do perfil de uma area (modulo), ndo had necessidade de terem-se coordenadores e sistemas da
gualidade especificos. Neste caso, um coordenador pode atuar em mais de um mdédulo, porém a documentacéo e
registros de ocorréncias permanecem distintos. Ao contrario, se um modulo tiver o processo com certificagdo
oficial pode demandar coordenadores especificos, bem como manual da qualidade e instrugGes aplicaveis
somente a ele. O administrador geral do sistema tem atribuicdes de manter os cadastros e geracao de estatisticas,



além de ser o responsavel pela qualidade (documentos e registro de ocorréncias) de forma ampla. Os usuarios
também podem estar relacionados a varios modulos.

3.5 Modelo de compartilhamento e de consulta as publicacbes

A FIGURA 4 apresenta o modelo de compartilhamento e Idgica de acesso para consulta de publicagdes. Um
documento com atributo “publico” automaticamente pode ser consultado por qualquer usuario do sistema. O
documento restrito, fica com acesso permitido a usuarios do respectivo médulo. Assim, a estrutura e as logicas
implementadas permitem o uso desses sistemas para gestdo de conhecimento, visto que o sistema foi projetado
por competéncias e ndo por setores ou departamentos, por exemplo, pode-se criar um modulo seguranca; colocar
os documentos técnicos no sistema; definir o responsavel oficial pela seguranga na empresa (e substituto) e o
revisor de conceitos de qualidade e padronizacéo (e substituto), de modo que qualquer instrucéo de seguranga na
empresa, independente do estado em que atuem, passe por esta competéncia. Outro exemplo € para gestdo de
resultados e arquivos de projetos de P&D, cria-se uma competéncia (modulo) P&D; define-se um responséavel
técnico (gerente de P&D + substituto) e um responsavel pela qualidade (para critérios de padroniza¢géo). Com esta
estrutura documental por de médulo, capitulo, secéo e assunto, pode-se publicar documentos de interesse direto
das éareas descentralizadas da empresa.

Areade manutencio Administrador do sistema Sstema de Gest&o de Documentos da Qualidade - SGDQ
Qualidade geral (Q) Jstema de Registro de Ocorréncias da Qualidade - SROQ
- Qq
Equipamentos de pétio (C) CTq
o CQc Usq
o CT¢
_ ® Use © Metrologia elétrica (M) Mediczo (D)

® CQ, ® CQq
e CT, e CTp
o Usy (b) o Usp

_&CQc

Fisico-quimico (1) Alta-tenséo (J)

® CQc ® CQc
e CT, o CT,
® Us, Usce Usfd ® Us;eUsc © Segurangano trabalho (S)
® CQs
CQ: Coordenador da Qualidade ® CTg
CT: Coordenador T écnico o Us, (h)

Us: Usuéario

FIGURA 3 - Légica de distribuicdo de coordenadores e de usuarios nos médulos
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FIGURA 4 - Modelo de compartilhamento e consulta as publicagcdes

Os ROs ficam restritos para acesso a usuarios cadastrados no respectivo modulo. JA& os ROs do mdédulo
especifico da Qualidade (geral) dicam disponiveis automaticamente para todos os usuarios cadastrados. Pode-se
gerar historico de a¢des implementadas por area de competéncia, por se¢des ou para toda a empresa corporativa.

3.6 Visao geral do sistema de gestdo de documentos da qualidade

A FIGURA 5 ilustra o fluxo do SGDQ, cada etapa do processo, usuarios e coordenadores envolvidos e acdes
previstas. O perfil de usuario define os menus de acesso. Usudrios em geral vao consultar arquivos no sistema ou
realizar alguma revisdo de documentos os quais foram indicados, otimizando as op¢fes de menus.



3.7 Visao geral do sistema de reqistro de ocorréncias da qualidade

A FIGURA 7 resume o SROQ, que aborda acdes de melhorias, acdes corretivas, boletins de ndo-conformidades
oriundos de auditorias internas ou externas, registros de reclamacdes de clientes, entre outros itens necessarios
ao correto monitoramento de qualquer sistema de gestdo, 0s quais nhecessitam de encaminhamentos

padronizados para melhor eficiéncia no respectivo tratamento.

3.8 Expansao dos sistemas integrados para gestdo do conhecimento

O SGDQ e SROQ foram projetados com objetivos especificos para automatizagcdo de requisitos de sistemas da
gualidade. Em funcéo de caracteristicas intrinsecas, percebeu-se que os mesmos podem ser expandidos para

gestdo de conhecimentos através de documentos, instru¢des técnicas, documentacao de atividades,
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FIGURA 5 — Modelo do sistema de gestdo de documentos da qualidade — SGDQ
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FIGURA 6 - Visdo do SGDQ
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implementacdes de melhorias em processos, atendimentos a ndo-conformidades, registro de anélise de causas,
resultados de P&D etc. Os seja, transformando o conhecimento tacito em explicito.

4.0 - APLICAGAO PARA VALIDAGAO DOS SISTEMAS INTEGRADOS

Para validacdo dos sistemas, foram cadastrados no SGDQ documentos do sistema da qualidade e instrucdes
técnicas desenvolvidas para sete laboratorios, totalizando 181 documentos para controle e publicacdes. Para cada
publicagéo foi armazenado no sistema o arquivo .DOC (original para revisdes futuras), o .PDF (para consulta
eletrdnica) e . PDF com tarja (para controle impresséo e segurancgas), gerando um total de 543 arquivos para
guarda e manutencéo. Os arquivos .xls, .ppt e demais com outras extensdes, bem como os documentos externos,
foram armazenados no sistema de GED e podem ser vinculados a publica¢gdes do SGDQ (total de 62 arquivos).
Os arquivos armazenados no GED, que tenham vinculo com publicagdes do SGDQ, sdo nomeados conforme
estrutura de codificagdo do SGDQ, sendo que para os anexos 0 codigo € semelhante ao arquivo principal, com
numeragao crescente do anexo no primeiro digito do assunto, por exemplo, um arquivo principal: MI-IE-47-001-
00.ext, tem como primeiro anexo: MI-IE-47-101-00.ext. Caso haja necessidade de revisées em publicagbes o
sistema disponibilizara o arquivo original .DOC ja renomeado com a revisdo em questdo, guardando a versao
anterior. Antes de chegar a publicacéo final, o arquivo passou por estagios de aprovagao e revisdo, os quais ficam
gravados como historico do processo.

Foram também carregadas 72 publicagbes (arquivos) no SGDQ de resultados de P&D em parceria com uma
universidade, totalizando 3x72=216 arquivos e 75 cadastros no GED (arquivos .xls, .ppt, .zip etc). Neste caso,
ficam registrados arquivos de P&D para cada area (mddulo), agrupados por capitulos e se¢Bes. Por exemplo,
pode-se consultar os desenvolvimentos da secao “sistemas de medicdo” para todos os modulos, e verificar o que
as vérias areas desenvolveram.



Quanto ao SROQ, o mesmo foi validado através da abertura de registros de melhorias e néo-conformidades (NC)
detectadas em processos e sistemas internos a partir da implantacdo de uma solugcéo de Business Intelligence. No
momento de deteccdo da melhorias ou NC, as mesmas foram registradas no SROQ, receberam um cédigo que
identifica 0 mddulo, ano e sequencial do RO, passaram por uma etapa de homologag¢do do registro pelo
responsavel da qualidade do modulo, e encaminhadas para o passo de elaboragdo de planos de acdes e analises
de causas (quanto necessario). Desta forma, ndo se perderam idéias e melhorias detectadas, visto a abertura
oficial de um registro e encaminhamentos padronizados pelo workflow. Uma equipe discutird a elaboracédo de
planos de ac¢des e encaminhamentos de execugdo. O responsavel pelo moédulo avaliara a execugdo das acdes e a
coordenacao da qualidade do médulo avaliara a eficacia do plano de agdes junto com sua execugdo em si.

5.0 - ANALISE CRITICA DOS SISTEMAS E METODOS DESENVOLVIDOS

Percebeu-se que o SGDQ automatiza a execugdo de varios requisitos de qualidade. O fato do fluxo das tarefas
estar padronizado, traz eficiéncia, confiabilidade e registro de todas as etapas do workflow. O controle de
documentos é tido como um dos principais itens de ndo-conformidades em auditorias de sistemas da qualidade,
ocorréncias estas minimizadas de forma significativa com o uso do SGDQ. No caso de empresas do setor elétrico
que possuem subesta¢cBes em varios estados o controle de revisdo, de distribuicdo e de recolhimento de copias é
€ melhorado também de forma significativa.

O SROQ aborda questdes importantissimas para a geréncia e monitoramento de processos. Imagine todas as
areas da empresa promovendo melhorias em processos, tratamento de ndo-conformidades, agdes preventivas e
reclamagfes de clientes de forma padronizada e automatizada, podendo-se gerar estatisticas por areas
(moddulos), por origem do RO, classificagfes etc. Uma area pode implementar uma agao e compartilhar com outra,
e mais importante, tudo fica registrado num sistema corporativo, no qual o coordenador da qualidade geral tem
acesso para consulta e geracéo de estatisticas.

Apesar dos sistemas promoverem mais eficiéncia em atividades, a questéo cultural para o uso, ou melhor, para o
uso de novos conceitos e métodos de trabalho, precisa ser levada em consideragdo e ser tratada. Uma conclusdo
é que ndo adianta treinar usuarios para tais sistemas integrados sem antes ter um devido treinamento nos
conceitos de qualidade agregados. Os sistemas sdo ferramentas para automatizar conceitos e métodos. Uma
grande vantagem para 0s usudrios é que tudo se d4 em ambiente web, ja usual. Outro ponto importante € a
seguranga das informacdes e publicacdes, que sdo armazenadas em repositérios do GED (gerenciador
eletrbnicos de documentos), que promove maior seguranca do que a guarda em HD’s ou CD’s.

6.0 - CONCLUSOES

Os resultados alcangados superaram as expectativas iniciais, visto que ndo foi uma simples implementagcédo de
uma ferramenta, mas a aquisi¢éo de varios conceitos e métodos importantes, tais como: controle de documentos,
tratamento de ocorréncias da qualidade, workflow, GED, PDCA etc. Potencializou e muito os sistemas integrados
o fato de poder-se flexibilizar o coordenador da qualidade e o técnico, bem como se poderem ter documentos
publicos e restritos. A cultura interna da empresa as vezes pode ndo preferir que alguns arquivos sejam
divulgados ou que problemas em processos sejam registrados e fiquem disponiveis a outras areas, fato superado
com a flexibilidade dos sistemas. Tais sistemas podem ser utilizados por departamentos, divisdes, setores, areas
de competéncia afins etc. Surpreendeu a rapidez de consulta a publica¢des e a possibilidade de agrupamento de
diversas informag6es. Os sistemas acompanham tendéncias do mercado quanto ao envio de e-mails ao usuério
citando que uma tarefa esta disponivel para execucdo e o0 mesmo deve entrar no sistema para executar, bem
como o envio de notificagfes de publicacdes ou de registros de ocorréncias abertos e que tenham impacto em
suas atividades. A abertura para uso ndo s6 pelo pessoal da qualidade, mas também pelas equipes de P&D,
gestdo do conhecimento, seguranca etc € um diferencial dos sistemas integrados, bastando para isto terem-se
regras e diretrizes claras do ambiente corporativo para uso de conceitos e métodos modernos e eficientes.
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