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Modalidade: Trabalho Completo

Resumo: Este trabalho descreve a avaliagcdo de textos de referéncia com modelos de ontologia e
taxonomia da gestdo da qualidade publicados no idioma portugués. Tal abordagem é justificada
pelo fato de que os sistemas de gestdo organizacionais podem utilizar, durante a sua concepcao,
bases distintas, o que pode gerar ambiguidade e posterior dificuldade em integra-los. O objetivo
deste estudo é identificar os modelos de taxonomia e ontologia relativos a gestdo da qualidade
disponiveis na literatura e analisar as relacGes existentes entre eles. Este propdsito foi alcangado
mediante a pesquisa de modelos de ontologias e taxonomias referentes ao tema gestdo da
qualidade publicados no idioma portugués, a avaliacdo das definicGes de termos e o consenso de
especialistas por meio da aplicacdo do método Delphi. Foram realizadas pesquisas de conceitos
chave no campo da Gestdo da Qualidade que permitiram realizar a andlise proposta e chegar aos
resultados pretendidos. A pesquisa demonstrou baixa correlagdo entre as definicdes dos termos
constantes nos modelos analisados, o que pode provocar ambiguidade no registro de informagdes
e dificuldade na realizagdo de pesquisas em sistemas utilizados para gestdo do conhecimento e da
informacao.

Palavras-Chave: Ontologias; Gestdo da qualidade; Sistemas baseados em conhecimento; Sistemas
de classificacdo; Taxonomias.

Abstract: This paper describes an assessment analysis of concepts described in papers about
ontologies for quality management published in Portuguese. Such an approach is justified by the
risk of ambiguous interpretation in integrating quality information systems. Our aim is to identify
ontologies related to quality management systems available in the literature and to analyze the
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interfaces between them. We consider ontology and taxonomy models related to quality
management published in Portuguese language, the evaluation of definitions of terms and
consensus of experts by applying Delphi technique. Research was carried out on key concepts in the
field of Quality Management and showed a low correlation between the definitions of terms
contained in the analyzed models, which may cause ambiguity in information recording and
difficulty in conducting research in systems used for knowledge and information management. The
research showed a low correlation between the definitions of terms contained in the analyzed
models, which may cause ambiguity in information recording and trouble in conducting research on
systems.

Keywords: Ontologies; Quality management system; Knowledge based systems; Classification
schemes; Taxonomies.

1 INTRODUCAO

Organiza¢Oes sao um agrupamento de sistemas assim como em um organismo vivo
composto por sistemas circulatérios, nervosos, enddécrinos, respiratorios, locomotor e
outros existentes, se relacionando para viabilizar seu ciclo de vida. Os processos sao
similares nas organizagdes: sistemas de gestdo da qualidade, ambiental, informacao, de
ativos e outros convivem e interagem com processos contabeis, de manutencgdo, de
controle, de comunicagdao etc. Estes sistemas geram e processam informagdes que
permitirdo as organiza¢des realizar julgamentos, resolver problemas e tomar decisdes
(ALVES, 2008).

Para que estas acdes ocorram, é desejavel que a informacdo permita a reducao da
ambiguidade tanto do ambiente externo quanto interno, considerando que cada sistema
interno gera informacbes especificas seguindo uma semantica propria ndo
necessariamente Inter operavel. A interoperabilidade entre os sistemas de informacao é
fundamental para a reducdo da incerteza e da ambiguidade nos processos decisorios, além
da geracdo de conhecimento organizacional que permite interpretar a salde desta
organizacgao.

Este trabalho revela relacbes existentes entre quatro base de dados de termos
referentes a gestao da qualidade. Espera-se identificar lacunas entre as bases de referéncia
para uma posterior desambiguacdo das definicdes junto a sistemas de gestdo da qualidade
baseados nestas definigdes. A finalidade deste estudo é identificar os modelos de ontologia
e taxonomia relativos a sistemas de gestdo da qualidade disponiveis na literatura e analisar

as relacOes existentes entre eles.
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Para alcancar esse objetivo, os conceitos das referéncias existentes sobre sistemas
de gestdao da qualidade foram levantados em uma lista, que foram comparados entre si
utilizando-se do método Delphi. Em seguinte, foi realizado consenso entre os especialistas
e os resultados foram analisados.

Este artigo estd dividido em 4 partes. Inicialmente, na Secdo 2, sdo apresentados os
conceitos de Qualidade, Norma ISO 9001, Ontologias, Alinhamento Ontoldgicos e Método
Delphi. Em seguida, é apresentada a metodologia utilizada para a execucdo do trabalho
(Secdo 3). Na Secado 4, sdo descritos os resultados encontrados e realizada a discussdo. Na

Secdo 5, as consideragdes finais sdo apresentadas.

2 FUNDAMENTAGAO

2.1 Qualidade

Segundo o Dicionario de Termos da Qualidade (Prazeres, 1996), qualidade é aquilo
que caracteriza algo, aquilo que constitui as coisas e as definem. também diz respeito a
esséncia, exceléncia, virtude, talento ou condicdes préprias de alguma coisa, ou como diz
Crosby (1979) “qualidade é conformidade com requisitos”. Ela também pode ser um
conjunto de atributos presentes em produto ou servico e que é capaz de atender as
necessidades do cliente, estando disponivel em tempo, forma e lugar certos, por um preco
competitivo (CAMPQS, 1992). Essa foi também uma abordagem de Junior et al. (2005), que,
de forma ampla e subjetiva, apontam que a qualidade é evidenciada pela capacidade de
satisfazer os desejos do cliente. Em outro contexto, Paladini (2004) atribuiu a qualidade a
conotacdo simples e abrangente de adequacdo ao uso. Maximiano (2010) afirma que estes
conceitos continuam atuais, visto que a qualidade, no enfoque contemporaneo, deve ser
definida a partir das necessidades e desejos dos consumidores. No entanto, Paladini (2004)
alerta para o impacto causado nas organizag¢des pelos equivocos no entendimento deste
conceito.

A qualidade é empregada com o significado de “exceléncia” de um produto ou
servico e, para que se tenha qualidade, deve-se saber a quem ele se destina e qual sua
expectativa. A proposta de Gestdo da Qualidade é esta: identificar, organizar e gerenciar os
processos de uma organizacdo. De acordo com Vergueiro (2002. p.52) “A maioria das

pessoas concorda que qualidade é aquilo que produz satisfacdo, que esta relacionada a um
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preco justo, a um produto que funciona corretamente e a um servico prestado de forma a
superar as expectativas de quem dela faz uso”.

Uma das referéncias de qualidade para as empresas é a norma NBR ISO 9001, uma
norma que orienta as empresas a focar seu trabalho na satisfacdo do cliente, na constante

melhoria e no gerenciamento do processo.

2.1.1 ANorma ISO 9001

A ISO (International Standard Organization) é uma organizacdao fundada em 1946,
gue tem como propdsito desenvolver e promover normas que possam ser utilizadas em
todos os paises do mundo. Cerca de 111 paises integram na organizacao internacional que
¢ especializada em padronizagdo e, no Brasil, a norma é representada pela ABNT
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas).

A norma ISO 9001 é recomendada para as empresas que procuram estabelecer um
sistema de gestdo que demonstra confianca na capacidade de fornecer produtos que
satisfacam os desejos e as necessidades dos seus clientes.

A norma ISO 9000 apresenta os principios da gestdo da qualidade e os pontos
definidos para dar base as organiza¢des que desejam se estabelecer no mercado com
eficiéncia de gestdao. Conforme Mello et al. (2002, p. 11) “Com a aplicacdo dos oito principios
de gestdo da qualidade, as organizacdes produzirdo beneficios para clientes, acionistas,
fornecedores, comunidades locais, ou seja, para a sociedade em geral.” Esses principios
tratam do que uma organizacdo precisa para ter sucesso e sdo indispensaveis para qualquer
empresa que deseja iniciar uma gestdo voltada para a exceléncia, com base em:

1. Foco no cliente (focar no cliente é o entender o quanto vocé realmente se preocupa
com o cliente e suas opinides sobre seu produto ou servico);

2. Lideranca (O lider é quem determina os propdsitos da organizacdo e ensina por meio
de métodos a atingir as metas desejadas, é o motivador da sua equipe)

3. Envolvimento das pessoas (As organizacoes sdo dependentes de todas as pessoas,
de todos os niveis, pois todos sdo fundamentais na organizacdo);

4. Abordagem de processo (O processo de uma organizacdo precisa ser bem

administrado para que por meio dele seja capaz de reduzir erros, otimizar tempo e

esforcos na busca da exceléncia e do sucesso);
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5. Abordagem sistematica para gestao (A abordagem da gestdo significa entender a
ligacdo entre todos os processos e a usa-los para perceber onde sua empresa esta
tendo lucros e prejuizos);

6. Melhoria continua (A melhoria continua deve ser o objetivo permanente da
organizacdo); Abordagem factual para a tomada de decisdo (Todas as decisdes
devem ser feitas a partir de analise de dados e informagdes);

7. Abordagem factual para tomada de decisdo (para se tomar decisGes acertadas,
sugere-se que a organizac¢ado se baseie na analise de fatos e dados.)

8. Beneficios mutuos nas relagées com os fornecedores (Uma boa relagdo com os

fornecedores aumenta a capacidade de ambos em agregar valor).

2.1.2 Requisitos de Sistemas de Gestao da Qualidade

Os sistemas de gestao da qualidade ajudam as empresas a melhorar a satisfagao do
cliente, oferecendo meios para a melhoria continua, passando credibilidade a organizacao
e a seus clientes, mostrando que a organizagao é capaz de oferecer produtos que atendam
as suas exigéncias, contudo esses requisitos sao representados no ciclo PDCA.

De acordo com Mello et al. (2002, p.53), “o conceito do ciclo PDCA é algo que esta
presente em todas as areas, seja no meio profissional, seja no particular, e é usado
continuamente, seja formal, seja informalmente, consciente ou inconscientemente em
tudo o que se faz. Qualquer atividade, ndo importa a quao simples ou complexa ela seja,
pode ser gerenciada por meio deste conceito”.

A utilizacdo do ciclo PDCA permite uma melhoria nos processos e suas etapas, tendo
em vista a diminuicdo de custos e aumento da produtividade. E executado por meio de
acdes concretas e objetivas que devem ser tomadas com planejamento e monitoramento

(MELLO et al, 2002).

2.2 Ontologias

O termo ontologia foi introduzido nos séculos XVII e XVIII por fildsofos alemaes,
sendo criado inicialmente por Aristételes, visando o estudo do ser, ou seja, a esséncia
humana, diferenciando dos outros seres das ciéncias naturais (MOREIRA, ALVARENGA e
OLIVEIRA, 2004). Esse termo também tem sido utilizado desde a década de 1990 em 4reas

da Ciéncia da Computacdo e da Ciéncia da Informacdo. Considerando-se apenas o sentido
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para o termo usado na computacao, ha diferentes definicdes e contradi¢cdes sobre o termo
(ALMEIDA, 2006).

Almeida (2006, p. 107) apresenta conceituacdes a fim de contribuir para o
entendimento do termo. Uma ontologia pode ser entendida como uma “especificacdo
explicita de uma conceitualizacdo, um conjunto dos objetos e as relagdes entre eles,
passiveis de descricao, espelhadas no vocabuldrio representacional com o qual o sistema
baseado em conhecimento representa o conhecimento”. Outra defini¢cdo seria “um artefato
de engenharia (de software), que é constituido por um vocabulario especifico utilizado para
descrever certa realidade, mais um conjunto de suposi¢des explicitas a respeito do
significado pretendido para as palavras do vocabuldrio”. Um terceiro conceito apresentado
descreve ontologia como uma “especificacdao formal e explicita de uma conceitualizagdo
compartilhada”.

Moreira, Alvarenga e Oliveira (2004), trabalham a conceitua¢do de ontologia em
Ciéncia da Computacdo (subdrea Inteligéncia Artificial) em niveis de interpretacao,
baseando seu texto em Guarino (1995) e Poli (2002). Para as autoras, a primeira
interpretacdo entende ontologia como um sistema de conceitos que podem estar
subjacentes a uma base de conhecimento. Sendo assim, ontologia é um objeto que se
encontra em um nivel conceitual e ndo no nivel simbdlico. A segunda interpretagao
apresenta a ontologia como um tipo especifico de base de conhecimento, por apresentar
um tipo especial de conhecimento, ligado a um propdsito especifico. No terceiro nivel, a
ontologia é um vocabulario utilizado por uma teoria légica, apresentando um grau de
formalizacdo amplo. Por fim, a quarta interpretacao vé a ontologia como uma especificacao
de uma conceitualizacdo, ou seja, um conjunto dos comprometimentos ontolégicos, sendo

esta Ultima interpretacdo aceita no campo da Inteligéncia Artificial.

2.2.1 TOVE Quality Ontology
A referéncia para o desenvolvimento deste artigo é a Ontologia da Qualidade TOVE,
Versdo Beta (TOVE Quality Ontology - VB), apresentada por Kim, Fox e Grininger (1999).
O projeto TOVE, TOronto Virtual Enterprise, foi concebido para desenvolver uma
estrutura ontologica para integragdo empresarial adequada para a modelagem corporativa,
no inicio da década de 1990, na Universidade de Toronto. Seu objetivo foi criar uma

representacdo ou ontologia compartilhada da empresa em que cada ator da organizagao
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pudesse entender e usar de maneira integrada. Além disso, o projeto também visou definir
o significado de cada descricdao ou semantica; implementar a semantica em um conjunto de
axiomas possibilitando que a ferramenta deduzisse automaticamente as respostas de
muitas questdes do "senso comum" sobre a empresa; e definir uma simbologia para
representar um conceito em um contexto grafico (FOX, 1992).

A TOVE Quality Ontology, por sua vez, € uma derivagao do projeto TOVE Ontologies,
gue tem como finalidade aplicar esforcos para ser uma representacao formal de termos,
relagdes, atributos e axiomas sobre Qualidade. Desta forma, o TOVE Quality Ontology pode
ser usado com as outras ontologias TOVE, fornecendo um conjunto abrangente e integrado
de representacdes que proporcionam uma tomada de decisdo para as organizagdes (KIM,
FOX e GRUNINGER, 1999).

A Ontologia da Qualidade TOVE possibilita executar repetidas consultas para realizar
anadlises, projetos e tarefas corporativas como: determinar quais os produtos que tém
problemas de qualidade; rastrear processos para identificar em que momento/etapa esses
problemas se originam e fazer recomendacgdes para reengenharia de processos.

Para a elaboracdo do TOVE Quality Ontology partiu-se da definicdo de Qualidade
como significando a conformidade com os requisitos de um produto ou servigo, a partir da
necessidade de um cliente. Assim, entende-se que uma necessidade pode ser decomposta
em um conjunto de requisitos, derivados das caracteristicas de um produto ou servico, e se
todos esses requisitos estdao conformes, entao essa necessidade esta satisfeita.

O dominio da ‘medicdo’ é imprescindivel para a ontologia da qualidade. Contudo,
antes de ser medida, uma entidade deve primeiro ser identificada como uma entidade a ser
medida. Entdo, o dominio da ‘identificacdo’ Unica também deve ser explorado pela
ontologia da Qualidade. Entidades sdo identificadas e medidas porque existe a
variabilidade. Desta forma, por meio da medi¢do, uma variabilidade que aponta para um
problema de qualidade é identificada. A técnica de analise mais primitiva necessaria para
corrigir problemas é a rastreabilidade, ou seja, a capacidade de rastrear, por exemplo, uma
montagem problematica para seus subconjuntos e diagnosticar a raiz de um problema.
Entdo o dominio da ‘rastreabilidade’ também deve ser explorado na ontologia.

A filosofia do compromisso ontolégico minimo limita o escopo de uma ontologia. Ha
técnicas de andlise da qualidade que vdo além da rastreabilidade e poderiam ser exploradas

pela ontologia. Entretanto, foi necessario optar por um dominio especifico ao desenvolver
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a ontologia da Qualidade TOVE. Portanto, apenas a analise de qualidade mais geral e
técnica, rastreabilidade, é explorada para o desenvolvimento da ontologia em questao,
juntamente com os dominios gerais de medicdo e identificacdo (KIM, FOX e GRUNINGER,

1999).

2.2.2 Alinhamento ontolégico

A correspondéncia ontoldgica é um processo importante na engenharia de
ontologias em ambientes heterogéneos nos quais elas sdo elaboradas. Estabelecer relagdes
entre ontologias permite trabalhar com mddulos pequenos e autossuficientes; demonstrar
as ligacGes entre duas versdes de uma mesma ontologia (atualizando dados de uma
ontologia para outra); e situar uma ontologia no contexto de outra que se encontra em
patamar superior, para se tornar consensual com outras ontologias do mesmos
tema/dominio (EUZENAT e SHVAIKO, 2013).

Euzenat e Shvaiko (2013) desenvolveram uma metodologia para alinhamento
ontolégico composta das etapas a seguir:

A primeira etapa consiste em definir as caracteristicas do problema concreto a ser
resolvido e identificar as ontologias a serem comparadas. Deve-se caracterizar o tipo das
ontologias comparadas, analisando se elas sdo rotuladas na mesma linguagem natural, o
grau de expressividade das mesmas, dentre outros aspectos (EUZENAT e SHVAIKO, 2013).

A segunda etapa é caracterizada pela recuperagao de alinhamentos de ontologias
existentes, caso existam, que satisfazem a necessidade e aos objetivos iniciais definidos.

A terceira etapa apresentada por Euzenat e Shvaiko (2013) é quando sdo
selecionadas as ontologias e realizadas as combinacdes. Na pratica, o alinhamento exige
encontrar repositérios adequados; recuperar os alinhamentos entre as ontologias a serem
correspondidas; avaliar a capacidade desses alinhamentos para atender as necessidades
previamente identificadas e escolher um alinhamento baseado na avaliagdo. Se
alinhamentos aparentemente adequados estiverem disponiveis, os usuarios podem seguir
para a etapa de validacdo. Caso contrdrio, é necessario criar um alinhamento entre as
ontologias.

Na pratica, a escolha de um alinhamento, de acordo com os autores, pode ser obtida

da seguinte forma: encontrar correspondentes disponiveis; avaliar sua capacidade de gerar
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alinhamentos que preencham os requisitos identificados (lendo sua documentagdo ou
comparando seus desempenhos) e escolhendo um alinhamento com base nesta avaliagao.

A quarta etapa consiste em executar as correspondéncias selecionadas das
ontologias e coletar o alinhamento resultante. Na verdade, todos os procedimentos que
podem ser aplicados na fase de melhoria também podem ser aplicados diretamente
durante a fase de correspondéncia, sem qualquer avaliagdo prévia. Assim, este passo pode
ser decomposto em um sub-fluxo de atividades (EUZENAT e SHVAIKO, 2013).

Uma vez que um alinhamento tenha sido concluido, é necessario realizar a triagem
e validacdo. A avaliagdo pode ser aplicada também em alinhamentos que foram
recuperados. As avaliagcOes consistem nas propriedades do alinhamento obtidas. Podem ser
manuais ou automadticas. Os autores salientam a importancia de se utilizar ferramentas
graficas que permitem que o usudrio pesquise tanto no alinhamento como as ontologias.

A etapa de aprimoramento, por sua vez, pode ser obtida por meio de modifica¢des
manuais no alinhamento, com a ajuda de um editor de alinhamento, ou por meio da
aplicacdo de procedimentos de refinamento, por exemplo, selecionando correspondéncias
e aplicando limiares.

Por fim, a ultima etapa consiste em salvar e compartilhar o produto do alinhamento
em um formato declarativo e fornecer anotacdes adequadas que registrem sua procedéncia
e propdsito. Para Euzenat e Shvaiko (2013), este passo é vital se um usuario quiser recuperar
os alinhamentos nas etapas correspondentes. Anota¢des cuidadosas do alinhamento

ajudardo no reuso.

2.3 Método Delphi

O método Delphi foi desenvolvido pela corporacdo RAND, na década de 1950
(DALKEY e HELMER, 1962) e consiste em combinar o conhecimento e as habilidades de um
grupo diversificado de especialistas para quantificar varidveis que sdo intangiveis ou
envoltas em incerteza (Pill, 1971).

Apesar de sofrer adaptacées ao longo do tempo, Dalkey (1969) afirma que o método
possui trés caracteristicas: Anonimato (as opinides dos membros do grupo sado obtidas por
guestionario); Feedback controlado (a interacdo é feita com feedback controlado entre as
rodadas) e Resposta estatistica (a opinido do grupo é definida como um agregado das

opinides individuais na rodada final).
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O ndmero minimo de participantes ou de rodadas é adaptavel a cada estudo. Na
presente pesquisa foram selecionados 04 especialistas com experiéncia de mais de mais de
10 anos atuando em sistemas de gestdo da qualidade em empresa de energia elétrica com

mais de 6.000 empregados e com receita liquida de aproximadamente RS 20 bilhdes.

3 DESENHO DA PESQUISA

Conforme apresentado na introducdo, utilizou-se o relacionamento de todos os
termos e suas respectivas definices constantes na NBR I1SO 9000:2015. Posteriormente
realizou-se a pesquisa dos mesmos termos encontrados inicialmente em outros dois textos
de referéncia. As definicbes encontradas foram registradas em uma Tabela.

Considera-se que esta pesquisa possui natureza descritiva, pois pretende
estabelecer as correlacdes entre as ontologias e definir as relagdes entre as definicdes de
termos apresentadas. Quanto aos meios, é utilizada pesquisa bibliografica por considerar
gue este meio fornece o material analitico usado na pesquisa. Para andlise realizada, as
bases de referéncia foram classificadas em: C - 1ISO 9000:2015 (ABNT, 2015); D - Dicionario
Terminolégico (DA SILVA, 2003); E — Modelo baseado em ontologias para representacao da
memoaria organizacional (ALMEIDA, 2006).

Para realizacdo do trabalho, foi elaborada uma Tabela que utilizou todos os termos
constantes na Norma ABNT NBR I1SO 9000:2015 (ABNT, 2005) e suas respectivas definicdes.
A Tabela possui as seguintes colunas:

1. Classe ISO 9000:15

2. Conceito a ser alinhado (C)

3. Descricdo do conceito segundo ISO 9000 (ABNT, 2015)

4. Descricdo do conceito segundo dicionario terminolégico (DA SILVA, 2003) (D)

5. Descricdo do conceito segundo Almeida (2006) (E)

6. Relacdo entre os conceitos (coluna 2 e 4) dos vocabularios Ce D
a. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista A
b. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista C
c. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista D
d. Relacgdo resultante do consenso

7. Relagdo entre os conceitos (coluna 4 e 5) dos vocabularios D e E

a. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista A
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b. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista C
c. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista D
d. Relagao resultante do consenso

8. Relagdo entre os conceitos (coluna 3 e 4) dos vocabularios C e E
a. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista A
b. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista C
c. Correspondéncia entre os conceitos segundo Especialista D

d. Relagdo resultante do consenso

Os conceitos utilizados na elaboracdo da Tabela Delphi podem ser relacionados

conforme os operadores apresentados na Tabela 1.

Tabela 1: Operadores utilizados para relacionados os termos entre os trés vocabularios

# E diferente de

E equivalente a

N

E um subconjunto de

U

E um superconjunto de

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para elaboracdo da correspondéncia entre as ontologias, foi utilizada a técnica
Delphi para a criagdo de um consenso no que diz respeito a geracdao de correspondéncia
entre as definicdes de termos contidos no material trabalhado, utilizando a percepcdo de

especialistas para alinhamento dos conceitos.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Na norma ISO 9000:2015, os 140 termos encontrados estdo organizados em 13
classes, sendo elas: pessoas; organizacdo; atividade; processo; sistema; requisitos;
resultado; dados informacgao e documentacao; cliente; caracteristica; determinacao; acao;
auditoria. Ao avaliar se os termos constantes na norma NBR ISO estavam contidos no
trabalho de Da Silva (2003), foram identificados 35 termos coincidentes e em Almeida
(2016), encontrados 18 termos coincidentes. Posteriormente foi aplicada a técnica Delphi
para as definicdes que foram encontradas, realizando trés rodadas com quatro especialistas

em sistemas de gestdo da qualidade, em que foi alcangado consenso no que diz respeito a
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relacdo entre os termos avaliados. A Tabela completa com o consenso das relacdes entre
0s termos pelos especialistas esta disponivel online em

https://doi.org/10.5281/zen0do.3466103. Os dados gerados sdo apresentados

guantitativamente na Tabela 2.

Tabela 2: Andlise quantitativa das relacdes entre os conceitos

Relagdo | N2 palavras | Participagdo no grupo
C#D 6 4%
C=D 8 6%
CcDh 9 6%
CoD 11 8%
D=zE 129 92%
D=E 5 4%
DCE 1 1%
DDE 3 2%
C#E 8 6%
C=E 2 1%
CcE 3 2%
COE 5 4%

Fonte: Elaborado pelos autores.

Uma andlise quantitativa das relagdes entre os conceitos apresenta os seguintes
aspectos:
e Areferéncia C (ABNT, 2015) possui 140 termos, sendo que 76% de seus termos nao
estdo contidos nem possuem termos equivalentes aos termos da referéncia D (DA
SILVA, 2003) e 87% considerando a referéncia E (ALMEIDA, 2006);
® 4,29% dos termos da referéncia C (ABNT, 2015) diferem dos termos da referéncia D

(DA SILVA, 2003). Em relacdo a referéncia E (ALMEIDA, 2006), este valor é de 5,71%;


https://doi.org/10.5281/zenodo.3466103
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e A relacdo entre os termos de equivaléncia, contido ou contém da referéncia C
(ABNT, 2015) em relagao a referéncia D (DA SILVA, 2003) é de 20%, e em relagao a
referéncia E (ALMEIDA, 2006) é de 7,14%;

® Entre a referéncia D (DA SILVA, 2003) e E (ALMEIDA, 2006), é predominante o fato
de os termos ndo estarem contidos nas duas referéncias, terem auséncia de
equivaléncia e ocorrer diferenga entre os termos, chegando ao valor de 95,7%
destas relagoes.

A andlise foi complementada com a base de dados originada do Diciondrio de termos
da qualidade (PRAZERES, 1996) na qual foram selecionados 1.921 termos associados a
gualidade, analise de valor e sistema de informacdo da qualidade. Comparando os termos
do Dicionario e dos trés trabalhos mencionados, percebe-se que apenas sete termos sao
coincidentes entre as sete bases, sdo eles: acdo corretiva; alta direcdo; organizacao;
processo; satisfacdo do cliente; sistema de gestdo da qualidade; e verificagdo.

A nuvem de palavras é uma representacdo grafica do corpus e é obtida por meio da
contagem de ocorréncia dos termos extraidos da base de referéncia (Figura 1), permitindo
visualizacdo do conteuddo por método heuristico de andlise. As palavras mais recorrentes
no levantamento sdo: qualidade (1.125); controle (216); cliente (183); processo (178);
anadlise (156); sistema (156); servico (149); auditoria (118) e fornecedor (102). A palavra
qgualidade, portanto, representa o elemento central do corpus. Quanto maiores e mais
préximas do centro, maior relevancia possui a palavra no conjunto, representando os
principais construtos da base.

Dessa forma, ‘qualidade’ esta fortemente ligada a ‘controle’, na medida em que o
desempenho é mensurado e comparado a uma referéncia. A ‘qualidade’ tem forte relagdo
com ‘cliente’, por ser o elemento direcionador da gestdo da qualidade. A conexdao com
‘processo’ também é representativa, evidenciando que, para garantir a qualidade, é
necessario mapear e reestruturar o processo, suas entradas e saidas, identificar requisitos
dos clientes, proporcionar os insumos e medir os resultados, certificando sua adequacdo ao
uso. O levantamento de termos recorrentes nas quatro bases de palavras detalhado em
planilha e expresso na Figura 2 é referéncia para equalizagdo da comunicagao nesta drea de

conhecimento.
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Figura 1: Nuvem de palavras referente aos termos das bases analisadas.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Em seguida foi realizada uma analise de similitude baseada na teoria dos grafos, em
gue identificam-se as ocorréncias entre as palavras e as indicacdes da conexidade entre
elas, isto auxiliou na identificacdo da estrutura do contelddo de corpus textual dos termos
encontrados nas bases analisadas. Tornando implicito termo qualidade surgem dois campos
inter-relacionados que se destacam nas bases analisadas: servico e processo. Delas
ramificam por desdobramento, outros termos cuja expressdo é considerada significativa
como cliente, produto, fornecedor, unidade e sistema para o campo servico e auditoria para

o campo processo (Figura 2).
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Figura 2: Andlise de similitude dos termos encontrados nas bases analisadas
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A arvore de coocorréncia gerada pela andlise de similitude é composta por um
significado central associado ao conceito amplo de qualidade, a partir do qual emergem
ramificacbes que agrupam intensidades de conceitos correlacionados. Os ramos que
apresentam maiores graus de conexidade sdo: (i) Servico e (ii) Processo.

O cluster de servico representa uma perspectiva de externalidades onde se
destacam o marketing, o produto, o cliente e as relagdes com o atendimento as suas
necessidades. O cluster mostra um primeiro spin off com destaque para anadlise de
informacgdes guiada por um sistema de gestdo classe mundial capaz de atender a requisitos
e a assegurar aprovacdes. Um segundo spin off é composto por fornecedores ligados a

custo, a avaliagdo, a técnica e a qualificagao. O terceiro spin off mostra-se associado a
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ocorréncia de unidades que podem se apresentar defeituosas demandando uma atencdo a
conformidade para rastreabilidade.

O segundo cluster representa uma perspectiva interna de Processo, onde se
destacam alta dire¢ao que conduz projetos para controle e melhoria baseados no
conhecimento de causa que orienta a organizacdo das atividades de equipes e grupos. Estes
fazem a analise de dados sobre caracteristicas que levam a competitividade na interface
com o primeiro cluster e apresenta um spin off que reconhece os processos de auditoria,
de desenvolvimento de programas e participa¢ao de pessoas no trabalho.

As bases de dados relativas a qualidade apresentam recorréncia de termos que
permitem inferir que a gestdo da qualidade estd com foco nos servicos e na realizacdo dos
processos. Estes aspectos sao fundamentais para uma compreensao do sistema de gestao
da qualidade. As formacdes percebidas podem ser Uteis para a estruturacdo de sistemas de
gestao, pois o foco nos servigos e nos processos € um importante insight para a estruturacao
de bases de informacdo e dados para sistemas de gestdao da qualidade.

Os campos resultantes da discussdao corroboram o que foi estabelecido no TOVE
Quality Ontology considerando que a qualidade significa a conformidade com os requisitos
de um produto ou servico, a partir da necessidade de um cliente. O alinhamento produto-
servigo-cliente obtido na andlise de similitude cria uma trajetéria que pode auxiliar no

desenvolvimento de ontologias para desambiguacao dos termos associados a qualidade.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho analisou as relagdes entre conceitos relativos a qualidade que
podem ser tratados em niveis de ontologias para fins de automacdo e organizacdo de
sistemas de informacado associados a qualidade. Esta andlise foi feita por meio da coleta de
termos e conexdo de quatro bases taxon6micas nesta area de conhecimento. Estes modelos
de representacdao do conhecimento podem ser consolidados em uma ontologia relativa a
gestdo da qualidade para o desenvolvimento de um barramento semantico como
possibilidade para a interoperabilidade entre os sistemas utilizados para a gestdo da
qualidade. Tal uso se aplica ao dominio académico por levantar termos de referéncia,
padronizando a linguagem e viabilizando equanimidade na comunica¢do de pesquisadores.
A aplicagao se estende a profissionais de gestao da qualidade por meio da pacificagao de

entendimento de conceitos e da reducdo de ambiguidade entre termos.
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Entre as limitacdes do presente trabalho, aponta-se o reduzido nimero de estudos
sobre a construcao de ontologia para gestao da qualidade e uma escolha conveniente dos
parametros para analise de similitude e relacionamento entre os termos.

Sugere-se, como trabalhos futuros, o aprofundamento desta pesquisa utilizando a
analise proposta para consolidacdo formal de uma ontologia voltada para o campo da
gestdo da qualidade, podendo também ser ampliado para outros sistemas de gestdao, como

por exemplo, Ambiental, Salde e Seguranca Ocupacional e Ativos.
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