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Resumo:

Na ultima metade do século passado, 0 nimero de organiza¢es Portuguesas com
certificacdo da qualidade tem aumentado, tal como tem sucedido na grande
maioria dos paises. De acordo com a norma ISO 9001, todas as organizacdes
certificadas devem calibrar os seus equipamentos de medicdo. Para isso as
organizacg0es recorrem a laboratério de metrologia.

Atualmente existem organizacgdes/entidades com os seus Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ) certificados pelo referencial ISO 9001 e que possuem
laboratérios de metrologia. Por outro lado, existem também entidades com
laboratdrios acreditados pela norma ISO/IEC 17025. Por fim existem as
organizagOes/entidades que tém o seu SGQ certificado pela norma ISO 9001 e
também o seu laboratdrio de metrologia acreditado pela norma ISO/IEC 17025.
Assim, 0 objetivo deste trabalho de investigacdo é o de analisar o nivel de
importancia das normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025 para um laboratério de
metrologia a fim de alcancar a qualidade e a melhoria continua.

Dos dados obtidos através dos casos de estudo investigados conclui-se que a
certificacdo segundo a norma ISO 9001 é uma abordagem importante para 0s
laboratérios que efetuem calibragbes/verificagbes internas, enquanto que a
acreditacdo segundo a norma ISO/IEC 17025 é o reconhecimento mais importante
para os laboratorios de metrologia. Contudo, caso os laboratérios trabalhem de
acordo com a norma 1SO 9001 e a norma ISO/IEC 17025 conseguem transmitir
de forma mais eficaz a qualidade dos servicos do laboratorio.

Palavras-chave: Acreditacdio ISO/IEC 17025; Certificagdo 1SO 9001,
Metrologia; Sistemas de Gestdo da Qualidade.

Abstract:

In the last half century, the number of Portuguese companies with quality
certification has increased, as is the case in most countries. According to the ISO
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9001 standard all the certified companies should calibrate their measuring
equipment. For that, the organizations make use of the metrology laboratory.

In this moment, there are companies with their Quality Management Systems
(QMS) certified according to the ISO 9001 standard who have metrology
laboratories. On the other hand there are companies with ISO/IEC 17025
accredited laboratories. Finally, there are companies that have their QMS certified
to 1SO 9001 and also its metrology laboratory accredited by ISO/IEC 17025.
Thus, the aim of the research project is to analyze, the importance level of ISO
9001 and ISO/IEC 17025 standards for a metrology laboratory to reach the
quality.

From the data obtained by the case studies investigated, we conclude that the
certification according to standard ISO 9001 only contributes for laboratories that
carry out internal calibrations/checks, while the accreditation according to
ISO/IEC 17025 is the most important recognition for metrology laboratories, but
if the laboratories work in accordance with standard 1SO 9001 and the standard
ISO/IEC 17025, they can report more effectively the quality of the laboratory
services.

Keywords: Accreditation ISO/IEC 17025; Certification I1SO 9001; Metrology;
Quality Management Systems.
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1. Introducéo

Uma das portas de entrada das organizagdes portuguesas para 0 sucesso num mercado cada
vez mais globalizado é, sem duvida, a certificacdo. De acordo com Santos (1992), a
certificacdo segundo a norma ISO 9001 visa constituir uma prova de que as organizacGes
portuguesas possuem capacidade propria para cumprir com determinados requisitos e
exigéncias reconhecidas a nivel europeu e mesmo a nivel internacional. Por outro lado, a
certificacdo demonstra mais facilmente a validade do seu proprio sistema de gestdo da
qualidade (SGQ) a clientes, permitindo assim estar na linha da frente em possiveis concursos
e contratos para o fornecimento de servigcos ou produtos. Outra mais-valia e segundo Pefia
(2002) é a garantia de que todos os seus equipamentos de medicdo e controlo sdo calibrados
ou verificados, ou ambos, em intervalos especificados ou antes da sua utilizacdo, em
laboratérios de metrologia, cujos padrées de medigdo utilizados sdo rastreaveis a padrbes de
medicdo internacionais ou nacionais, segundo o ponto 7.6 do referencial ISO 9001. Assim
consegue-se assegurar, com rigor e qualidade, as suas medices e utilizar dados fiaveis para o
controlo da qualidade dos seus servigos ou produtos e sua melhoria (Karnes e Kanet, 1994), e
em muitos casos dando origem a economias consideraveis com servi¢cos ou produtos nao
conformes. Na grande maioria dos casos esses laboratérios sdo acreditados segundo o
referencial ISO/IEC 17025 pelo IPAC - Instituto Portugués de Acreditacdo, entidade
acreditadora em Portugal.

A certificacdo e a acreditacdo de sistemas de gestdo sdo atividades que se diferenciam no que
diz respeito aos objetivos e aos respetivos referenciais. Segundo a norma ISO/IEC 17000, a
certificacdo (de sistemas de gestdo, de produtos, de pessoas) € uma das atividades de
avaliacdo da conformidade. Por outro lado, a acreditacdo é o reconhecimento da competéncia
técnica para exercer as atividades de avaliagdo da conformidade, de acordo com a mesma
norma.

Dependendo da atuacéo do laboratorio, a selecao do referencial de avaliacdo da conformidade
do SGQ, pode ser apenas a certificacdo segundo a norma ISO 9001 ou a acreditagdo segundo
a norma ISO/IEC 17025 (Pizzolato et al., 2008). De acordo com Prado Filho (2010), se um
laboratdrio possuir a certificacdo do seu sistema de gestdo segundo o referencial 1ISO 9001
isso significa que a calibragdo ou ensaio séo realizados de acordo com procedimentos escritos
e fundamentados que garantem os requisitos do referencial em causa. Quando acreditado

segundo a norma ISO/IEC 17025, o laboratorio ndo tem apenas de executar a calibragdo de
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acordo com um procedimento escrito, mas também de confirmar a competéncia técnica de
guem executa a respetiva calibragéo.

Contudo, um laboratério de metrologia ndo esta obrigado a possuir uma certificacdo segundo
a norma ISO 9001 ou acreditacdo segundo a norma ISO/IEC 17025, assumindo-se estes
reconhecimentos como requisitos indispensaveis para a diferenciacdo do laboratorio no
mercado (Noronha e Magalhé&es, 2006).

1.1. Objetivos

Face ao facto dos estudos efetuados nestas areas ndo tentarem perceber qual a motivacéo e
objetivos para que um laboratério de metrologia possua a implementacéo dos dois sistemas de
gestdo, o principal objetivo deste trabalho de investigacdo prende-se com a averiguagdo do
nivel de importancia da certificagdo segundo a norma ISO 9001 e/ou da acreditacdo segundo a
norma ISO/IEC 17025 para um laboratério de metrologia. Para se conseguir responder a esta
questdo estudaram-se laboratdrios que possuem as trés hipdteses possiveis de implementacao
de sistemas de gestdo, ou seja, laboratdrios apenas com a certificacdo segundo a norma I1SO
9001, laboratérios unicamente com a acreditacdo segundo a norma ISO/IEC 17025 e por
ultimo, laboratérios que possuem os dois sistemas de gestdo implementados.

Com este estudo vai-se procurar identificar quais as motivacfes para a implementacdo dos
sistemas de gestdo, as dificuldades encontradas durante o processo de implementacao e como
essas dificuldades foram ultrapassadas e quais os beneficios resultantes da implementacdo dos
sistemas de gestdo para os laboratérios de metrologia.

A metrologia e a qualidade sdo duas areas importantissimas para a nossa industria e para a
sociedade, e que ndo podem existir uma sem a outra. O que se verifica é que estas duas areas,
normalmente, sdo estudadas e investigadas separadamente uma da outra. Assim, com este
trabalho procurou-se estudar as duas em paralelo e apresentar os beneficios de possuir um
sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9001 e um reconhecimento técnico,

designado por acreditacdo, segundo a norma ISO/IEC 17025.

2. Certificacdo e Acreditacdo de Sistemas de Gestdo da
Qualidade: duas perspetivas

A implementacdo de um sistema de gestdo é sempre um ato voluntario, podendo ser

implementado em qualquer organizacdo. Dependendo do objetivo pretendido pela
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organizacdo é escolhido o sistema de gestdo a implementar, com vista a uma melhoria
continua e satisfacdo dos clientes. Para tal, é necessario conhecer os requisitos dos respetivos

referenciais a implementar, de forma a tirar o melhor partido deles.

2.1. Anorma NP EN ISO 9001: 2008

A implementacédo de um sistema de gestao da qualidade segundo a norma ISO 9001 tem como
objetivo demonstrar a aptidao das organizacdes em fornecer, de forma consistente, produtos
ou servigos que vao ao encontro dos requisitos do cliente, aumentando a satisfacdo do mesmo,
e efetuar uma melhoria continua aos seus processos. Este referencial é aplicavel a todas as

organizacg0es, independentemente do tipo, dimenséo e produto ou servigo que oferece.

2.1.1. Certificacéo 1SO 9001

A palavra certificacdo é muitas vezes mal aplicada pelo facto de se desconhecer o real
significado da mesma. De acordo a norma ISO/IEC 17000, a certificacdo € a "Atestacdo! de
terceira parte, relativa a produtos, processos, sistemas ou pessoas.”. Por outras palavras, a
certificacdo € uma atividade de avaliacdo da conformidade realizada por uma terceira parte,
independente da organizagdo candidata, que comprava que esta cumpre com determinados
requisitos de qualidade.

A certificacdo de acordo com a norma ISO 9001 resulta em claros beneficios para as
organizacOes e para a sociedade em geral2. Relativamente a sociedade em geral, a certificacdo
segundo a norma ISO 9001 garante a eficacia dos processos de realizacdo dos servi¢os ou
produtos a adquirir, sendo esse um fator de decisdo para a sua aquisi¢do, complementar ao seu
custo final. Para as organizacgdes, a aplicacdo da norma ISO 9001 permite a melhoria continua
do SGQ, contribuindo para o aumento da satisfacdo dos seus clientes e a possibilidade de
poder entrar em novos mercados e em novos "mundos”. No quadro 1 encontram-se indicadas
as vantagens mais comuns que provém da implementacdo do sistema de gestdo da qualidade

segundo a norma ISO 9001.

1 Atestacdo, segundo a norma ISO/IEC 17000, é a emissdo de uma comprovagdo, com base numa decisdo
decorrente de uma andlise, de que o cumprimento dos requisitos especificados foi demonstrado.

2 A utilizacdo do termo sociedade em geral engloba clientes, fornecedores, pessoas particulares, entidades
publicas, etc.
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Quadro 1 — Vantagens da certificacdo segundo a norma I1SO 9001.

Vantagens externas Vantagens internas

- Aumentos de produtividade;
- Diminuicdo da percentagem de produtos néo

conformes;
- Maior consciencializacéo para o conceito da
. qualidade;
- Acesso a novos mercados; e -
. . o - Clarificacdo de responsabilidades e
- Melhoria da imagem da organizagéo; o
obrigacoes;

- Aumento da quota de mercado;

- Ferramenta de marketing;

- Melhoria da relagcdo com os clientes;

- Aumento da satisfagédo dos clientes;

- Melhoria na comunicagdo com o cliente.

- Melhorias a nivel dos tempos de entrega;
- Melhorias organizacionais internas;

- Diminuicéo das ndo conformidades;

- Diminuicdo do nimero de reclamacGes;
- Melhorias na comunicacéo interna;

- Melhorias na qualidade dos produtos;

- Vantagens competitivas;

- Motivacdo dos colaboradores;

- Diminuicao dos niveis de sucata.

Fonte: adaptado de Sampaio et al., 2009

2.2. Anorma NP ISO/IEC 17025: 2005

Este referencial, possui os requisitos gerais a que um laboratério deve obedecer para ser
acreditado.

Esta nova edicdo é sindbnimo de compromisso da gestdo com a melhoria continua do sistema
de gestdo global, quer na sua componente de gestdo e organizacdo, quer na componente
técnica, bem como na componente de comunica¢do, como forma de interagdo com o sistema
de gestdo dentro do laboratorio e na relagdo com os clientes.

Este referencial encontra-se dividido em dois capitulos designados por “Requisitos da gestdo”
e “Requisitos técnicos”. No Capitulo 4 da norma, designado por “Requisitos da gestdo”, sao
definidos os requisitos gerais a implementar pelo laboratorio para uma boa gestdo do mesmo e
segundo os principais requisitos da norma ISO 9001. No que respeita aos requisitos técnicos,
estes sdo definidos no capitulo 5 da norma e sdo a principal diferenga entre os dois
referenciais. No quadro 2 estdo definidas as clausulas e respetivos requisitos técnicos que

constam na norma ISO/IEC 17025.
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Quadro 2 — Clausulas e respetivos requisitos técnicos da norma ISO/IEC 17025.

Requisitos técnicos.
5.1 Generalidades
5.2 Pessoal
5.3 Instalaces e CondigOes Ambientais
5.4 Métodos de ensaio e calibracdo e validacdo de métodos
5.5 Equipamento
5.6 Rastreabilidade das medicdes
5.7 Amostragem
5.8 Manuseamento dos itens a ensaiar ou calibrar
59 Garantia da qualidade dos resultados de ensaio e de calibracéo
5.10 Apresentacdo dos resultados

Fonte: Barradas, 2012

2.2.1. Acreditagédo ISO/IEC 17025

A definicdo de acreditacdo segundo a norma ISO/IEC 17000 € a "Atestacdo de terceira parte,
relativa a um organismo de avaliacdo da conformidade, que constitui um reconhecimento
formal da sua competéncia para a realizacdo de atividades especificas da avaliacdo da
conformidade.”. De uma forma mais simples, a acreditacdo é o reconhecimento formal, por
parte de um organismo de acreditacdo, de que um laboratério detém competéncia técnica para
exercer as atividades de avaliacdo da conformidade (calibracbes, ensaios, certificacdes ou
inspecdes), de acordo com determinados requisitos e com credibilidade.

A acreditacdo é também uma ferramenta de marketing eficaz, pois a mesma é um passaporte
para a apresentacdo de propostas a grandes organizacfes e organizacGes que exigem
laboratdrios independentes e fiaveis (ILAC, 2010). O mais importante beneficio da
acreditacdo de acordo com Squirrell (2001) é o de que qualquer certificado de calibracdo ou
ensaio emitido por um laborat6rio que esteja acreditado por um organismo de acreditacdo que
seja signatario do Acordo de Reconhecimento Mutuo — MRA, é aceite em qualquer pais

signatario do mesmo acordo, segundo o documento EA-01/083.

3 Documento que prevé os fundamentos para a aceitacdo de equivaléncia dos sistemas de acreditacdo
administrados por membros da EA — European cooperation for Accreditation, e aceitacdo dos certificados e
relatorios emitidos por organizagdes credenciadas pelos respetivos membros.
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2.3. Analise comparativa entre as normas 1SO 9001 e ISO/IEC 17025

A norma ISO/IEC 17025, na sua introducdo, refere que a grande evolucdo da utilizacdo de
sistemas de gestdo conduziu a necessidade de garantir aos laboratdrios que fazem parte de
organizacOes mais amplas que o seu SGQ cumpre os requisitos da norma 1SO 9001. Assim, a
norma ISO/IEC 17025 inclui os requisitos da norma ISO 9001 relevantes para o servico de
calibracéo ou ensaio abrangidos pelo SGQ do laboratorio em causa. De acordo com a mesma
norma, "A conformidade do sistema de gestdo da qualidade de um laboratério com os
requisitos da ISO 9001 ndao demonstra, por si sO, a competéncia do laboratério para produzir
dados e resultados tecnicamente validos. Nem a conformidade demonstrada com a presente
Norma implica conformidade do sistema de gestdo da qualidade do laboratério com todos 0s
requisitos da ISO 9001.". Ou seja, um laboratério que seja acreditado segundo a norma
ISO/IEC 17025 ndo garante ao seu cliente, a nivel nacional ou internacional, que a
organizacdo na qual o laboratério se encontra inserido obedece a todos os requisitos da
certificacdo segundo a norma ISO 9001, nomeadamente os que abrangem os requisitos de
realizacdo de produtos e os requisitos de monitorizacao e avaliacdo dos produtos (Barradas e
Sampaio, 2011). Por sua vez, um laboratério que esteja inserido numa organizagao que possua
um SGQ certificado segundo a norma ISO 9001, ndo garante que O mMesmo possua
competéncia técnica adequada para avaliar a conformidade de determinados equipamentos,
produtos ou mesmo servicos.

Na figura 1 encontra-se representada a interacao entre as normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025.

Figura 1 — Interacdo da norma ISO 9001 e da norma ISO/IEC 17025

Requisitos

comuns.

Fonte: Barradas, 2012

JOSE BARRADAS + PAULO SAMPAIO



CERTIFICAGAO E ACREDITAGAO: DUAS PERSPETIVAS NUM LABORATORIO DE METROLOGIA 119

As normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025, embora distintas quanto ao seu objeto,
complementam-se.

Para os laboratorios interessados em demonstrar competéncia técnica apoiados por um
sistema de qualidade, o referencial adequado é o ISO/IEC 17025. Por outro lado, laboratorios
acreditados segundo a norma ISO/IEC 17025 podem ter motivos para também possuirem a
certificacdo segundo a norma ISO 9001, como por exemplo, laboratdrios que estejam
inseridos em organizacfes que tenham a necessidade de avaliar o seu sistema de gestdo da

qualidade (Barradas e Sampaio, 2011).

3. Casos de estudo e caracterizacdo da amostra

Na investigacdo em causa foram realizados nove casos de estudo em laboratorios, os quais
foram agrupados em trés grupos - o grupo ISO 9001 — laboratérios com a certificacdo
segundo a norma ISO 9001, o grupo ISO 17025 — laboratérios com a acreditacdo segundo a
norma ISO/IEC 17025, e o grupo ISO 9001 e 17025 — laboratorios com a certificacdo e
acreditacdo segundo as normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025, respetivamente. Segundo o autor,
a selecdo da populacdo alvo é um dos aspetos mais importantes na construcdo de
investigacGes com recurso a casos de estudo. O conceito de uma populacdo alvo é crucial,
porque a populacdo define o conjunto de entidades das quais a pesquisa e respetivas amostras
estdo a ser delineadas. Na presente investigacdo, a populacdo alvo foi constituida pelos
laboratdrios de metrologia analisados.

Os setores de atividade aos quais os laboratérios estudados pertencem séo diferentes, tais
como o setor de formacdo, indlstrias transformadoras, prestacdo de servigos, industria
automovel e instituicbes de investigacdo. Por outro lado, os casos de estudo pertencem
também a diferentes areas geograficas. Assim, foram estudados laboratérios localizados na
zona centro e norte de Portugal e também um laboratdrio em Espanha, localizado na regido da
Galiza.

Com algumas das informacGes recolhidas durante as entrevistas foi possivel efetuar uma
caracterizacdo mais detalhada da amostra deste trabalho de investigacao.

Os trés laboratorios pertencentes ao grupo I1ISO 9001 séo de natureza privada, tendo um dos

laboratdrios dez colaboradores e 0s outros dois possuem trés colaboradores cada.
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Relativamente ao grupo 1SO 17025 dois dos laboratdrios sdo de natureza publica, tendo um
catorze colaboradores e outro vinte colaboradores. O terceiro laboratdrio deste grupo possui
quatro colaboradores e é de natureza privada.

No que diz respeito ao grupo ISO 9001 e 17025, um dos laboratérios é de natureza privada e
tem trinta colaboradores. Em relagédo aos restantes dois, estes sdo de natureza privada, sem
fins lucrativos e de interesse publico, tendo, respetivamente, vinte e vinte e cinco

colaboradores cada um.

4. A implementacdo das normas 1SO 9001 e ISO/IEC 17025 num
laboratorio de metrologia: resultados obtidos

Neste capitulo apresenta-se a anélise qualitativa e a discussdo da informacéo decorrente de
cada um dos casos de estudo realizados.
Para uma mais facil interpretacdo dos resultados, os laboratdrios de estudo foram designados
por:

—Lab.C1, Lab.C2 e Lab.C3 (pertencentes ao grupo 1SO 9001);

—Lab.Al, Lab.A2 e Lab.A3 (pertencentes ao grupo 1SO 17025);

—Lab.CA1, Lab.CA2 e Lab.CAS3 (pertencentes ao grupo I1SO 9001 e 17025).

4.1. Tempo de implementacéo do sistema de gestdo

Um dos dados recolhidos aos laboratérios foi no sentido de procurar determinar em que ano é
que foi tomada a decisdo de implementar o sistema de gestdo e quando é que o laboratério
obteve a certificacdo e/ou acreditacdo. No quadro 3 apresenta-se o tempo de implementagéo

do sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9001, para os laboratérios estudados.
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Quadro 3 — Tempo de implementagéo de um sistema de gestdo da qualidade segundo a
norma I1SO 9001.

Ano em decidiu Tempo de
. Ano em que obteve a . ~
implementar a norma certificacio implementacéo do
1SO 9001 ¢ SGQ
Lab.C1 1997 1998 1lano
Lab.C2 1988 1989 1ano
Lab.C3 2003 (janeiro) 2003 (julho) 6 meses

Pela analise dos dados do quadro verifica-se que dois dos laboratorios demoraram um ano
desde a decisao de implementar o referencial 1ISO 9001 até ao momento de certificacdo do seu
sistema de gestdo da qualidade. O Lab.C3 demorou apenas seis meses para conseguir essa
implementacdo. Contudo, convém salientar que este laboratorio pertence a industria
automovel e que todos 0s seus procedimentos internos ja se encontravam concebidos pela
“casa mae” e apenas tiveram de ser implementados e cumpridos. Nos restantes laboratorios
ndo existia nenhum procedimento e todo o processo teve de ser concebido desde o inicio.
Pode-se concluir que no caso de um laboratério que pretenda certificar-se segundo a norma
ISO 9001 e tenha de desenvolver todo o processo, criar procedimentos e métodos de trabalho,
demoraré, sensivelmente, um ano até possuir o seu sistema de gestdo certificado.

No caso da implementacdo de um sistema de gestdo segundo a norma ISO/IEC 17025 o

tempo de implementacdo do mesmo € ilustrado no quadro 4.

Quadro 4 — Tempo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade segundo a
norma ISO/IEC 17025.

Tempo de

Ano em decidiu
implementar a norma
ISO/IEC 17025

Ano em que obteve a
acreditacdo

implementacéo da
norma ISO/IEC

17025
Lab.Al 1992 1994 2 anos
Lab.A2 2002 2004 2 anos
Lab.A3 1996 1998 2 anos
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A observacdo do quadro anterior permite concluir que o tempo de implementacdo de um
sistema de gestdo segundo a norma ISO/IEC 17025 e de, sensivelmente, dois anos, sendo
superior ao da implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade segundo a norma I1SO
9001. Esta diferenca podera ser devida a todos os requisitos técnicos que é importante cumprir
para se poder possuir uma acreditagdo segundo a norma ISO/IEC 17025, requisitos esses que
a norma ISO 9001 n&o possul.

No quadro 5 apresenta-se o tempo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade
segundo a norma ISO 9001 e segundo a norma ISO/IEC 17025, ambas implementadas nos
laboratorios. Neste caso, € necessario ter em consideracdo que uma das organizacdes
implementou primeiro a norma ISO 9001 e posteriormente a norma ISO/IEC 17025, enquanto

0s outros laboratdrios fizeram o percurso contrario.

Quadro 5 — Tempo de implementacao de um sistema de gestéo da qualidade segundo a
norma 1SO 9001 e segundo a norma ISO/IEC 17025.

AT E Ano em
decidiu Ano em que Tempo de CHEET Ano em VGO els
. q . P . implementar | que obteve | implementacao
implementar obteve a implementacdo d
anorma ISO | certificacdo do SGQ a norima a anorma
ISO/IEC acreditacdo | ISO/IEC 17025
9001
17025
Lab.CAl 2001 2002 1ano 2002 2004 2 anos
Ano em AN I
SEE Ano em que VEmRo a2 decidiu G Tempo de
implementar q implementacgédo | . que obteve | . P ~
obteve a implementar implementacdo
a norima acreditacdo CE IO a norma ISO a do SGQ
ISO/IEC ¢ ISO/IEC 17025 certificacio
9001
17025
Lab.CA2 1987 1988 1ano 1991 1996 5 anos
Lab.CA3 1986 1988 2 ano 2004 2005 1 anos

Pela andlise do quadro anterior chega-se a conclusdo que relativamente ao tempo de
implementacdo dos referenciais em estudo ndo é muito relevante implementar, em primeiro
lugar, a norma ISO 9001 e posteriormente a ISO/IEC 17025 ou vice-versa, pois verificou-se
que os tempos de implementagdo sdo semelhantes aos grupos que possuem apenas um dos
sistemas de gestdo. Convém salientar que o tempo de cinco anos que o Lab.CA2 demorou a
implementar o sistema de gestdo da qualidade segundo a norma I1SO 9001 ficou a dever-se ao

facto do laboratorio ter parado durante quatro anos o processo de certificagéo.
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4.2. Motivacdes para a implementacao do sistema de gestéao

Os motivos que levam os laboratorios a solicitar a certificacdo ou a acreditacao sao distintos.
Quando questionados se os seus clientes exigem apenas um dos referenciais ou ambos, a
resposta foi unanime no sentido de referirem que os clientes preocupam-se apenas com 0
facto de o laboratério ser acreditado, visto a maioria ndo saber distinguir o conceito de
certificacdo do conceito de acreditacgéo.

No quadro 6 compilam-se as principais motivacGes que levaram os laboratorios a

implementar os sistemas de gestéo.

Quadro 6 — MotivacOes para a implementacéo do sistema de gestao.

Grupo 1SO 9001 Grupo 1SO 17025 Grupo 1SO 9001 e 17025

Aceitacdo e reconhecimento dos
relatorios/ certificados em qualquer pais
signatério do acordo de reconhecimento

mutuo da EA e do ILAC.

Organizar métodos internos

de trabalho. Exigéncia do mercado.

Apostar na qualidade do Execugdo do servigo de

. calibragdo para o Uniformizar todas as areas do laboratério.
produto ou servigo prestado. X
exterior.
.E.fetu~ar C&|I[?I’8.(;(_)€S/ Exigéncia dos clientes. Exigéncia dos clientes.
verificagcdes a nivel interno.
Exigéncia por partedosetor | Maior reputacdo da qualidade do servico
de atividade. prestado perante o cliente.

Pela analise das respostas obtidas presentes no quadro acima apresentado, verifica-se que nao
existe nenhuma motivacdo especifica para um laboratorio de metrologia possuir um sistema
de gestdo segundo a norma ISO 9001. Este encontra-se certificado segundo a norma ISO 9001
devido ao facto da organizacdo onde o laboratério se encontra inserido possuir ela mesma um
sistema de gestdo certificado segundo esse referencial. As organizagbes que apostam na
qualidade do produto ou servico prestado e pretendam efetuar calibrages/verificacfes a nivel
interno  possuem um laboratério de metrologia, sendo este considerado como um
departamento dentro da organizagéo, possuindo também a certificacdo segundo a norma 1ISO
9001. Ja em relacdo aos laboratorios com o sistema de gestdo segundo a norma ISO/IEC
17025, a grande motivacdo que os leva a possuir este sistema de gestdo é a exigéncia do
mercado e dos clientes, sendo estes maioritariamente externos. Os laboratdrios pertencentes

ao grupo 1SO 9001 e 17025 reconhecem que as principais motivacgdes que os levam a possuir
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ambos os sistemas de gestdo baseiam-se na uniformizacdo de todas as areas do laboratério, e
na criagcdo de uma maior reputacéo da qualidade do servico prestado ao cliente.

4.3. Dificuldades sentidas durante o processo de implementacao do sistema
de gestao

Apbs a andlise dos dados obtidos verificou-se que as dificuldades comuns aos trés grupos de
estudo durante o processo de implementacdo dos sistemas de gestdo sdo o desenvolvimento
de processos e procedimentos, a definicdo de critérios de aceitacdo dos equipamentos, a falta
de formacdo dos colaboradores na &rea de metrologia e a implementacdo, alteracdo e
adaptacdo de novas préaticas de trabalho, uma vez que ja existem habitos de trabalho
enraizados nos técnicos.

As dificuldades relativas a todo o processo que envolve a gestdo de equipamentos e 0S
calculos das incertezas encontram-se apenas no grupo ISO 17025 e no grupo 1SO 9001 e
17025, visto serem dificuldades de carater mais técnico.

No quadro 7 encontram-se as dificuldades que os laboratérios analisados sentiram durante o0s

processos de implementacdo dos sistemas de gestéo.

Quadro 7 — Dificuldades sentidas durante o processo de implementacéo do sistema de

gestao.

Grupo 1SO 9001 Grupo 1SO 17025 Grupo 1SO 9001 e 17025

Desenvolvimento de processos e procedimentos.

Definicdo de critérios de aceitagdo dos equipamentos.

Falta de formacéo dos colaboradores na area de metrologia.

Implementacdo, alteracdo e adaptagdo de novas praticas de trabalho.

Dificuldades relativas a gestdo de equipamentos.

Célculo de incertezas.
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4.4. Beneficios decorrentes da implementacéo dos sistemas de gestéo

A informacéo recolhida nesta questdo variou significativamente entre os grupos. Para o grupo
ISO 9001, a certificacdo do laboratoério trouxe uma maior sistematizagdo de toda a informacao
e atividade do mesmo. Os colaboradores envolveram-se mais e ficaram mais proactivos.
Verificou-se também um aumento da eficacia da formacdo e informacdo fornecidas aos
colaboradores.

A obrigatoriedade de calibrar e verificar os equipamentos de medi¢do foi outro grande
beneficio para os laboratorios, conclusdo ja referida por Pefia (2002), visto que 0s mesmos
efetuam servigos internos, pois os equipamentos de medigcdo sdo determinantes na afericdo da
qualidade dos produtos. Com as calibracGes e verificacbes dos equipamentos de medida fica-
se a saber se 0s equipamentos se encontram nas devidas condi¢des de funcionamento, pois
ndo é possivel ter produtos de qualidade se os equipamentos utilizados para os controlar ndo
tiverem o minimo de rigor de medicdo. Esta concluséo reforca o que foi referido por Karnes e
Kanet (1994).

No caso dos laboratérios unicamente acreditados segundo a norma ISO/IEC 17025, os
beneficios organizacionais referidos foram a possibilidade de rastrear todo o trabalho e
equipamentos, para além de definir mais claramente a operacionalidade do laboratério,
fazendo com que os resultados sejam mais confiaveis e crediveis. Neste caso, existe um
grande beneficio que ¢ uma maior formacdo a nivel técnico por parte dos colaboradores.
Outro grande beneficio que a acreditacdo possibilitou foi 0 aumento do niumero de clientes e
do volume de trabalho para os laboratdrios, visto os clientes exigirem calibracdes acreditadas.
Relativamente ao terceiro grupo de estudo, laboratorios certificados e acreditados, as opinides
ndo sdo consensuais no que diz respeito aos beneficios obtidos. Alguns responsaveis referiram
que a norma ISO 9001 ndo traz, por si sO, vantagens para um laboratério que possua o seu
sistema de gestdo acreditado segundo a norma ISO/IEC 17025. Por sua vez, outros
salientaram que a combinacdo das duas normas € util para o laboratério, uma vez que um dos
beneficios alcangados foi o aumento da vida util dos equipamentos, visto 0s técnicos
possuirem mais formacdo especifica nas areas da qualidade e metrologia e assim estarem
sempre atualizados com as melhores praticas existentes. Outro grande beneficio da integracao
das normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025 referido foi uma maior percec¢éo por parte dos clientes
da qualidade do servigo prestado pelo laboratorio.

O quadro 8 compila os beneficios identificados em cada um dos grupos.
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Quadro 8 — Beneficios decorrentes da implementacao dos sistemas de gest&o.

Grupo 1SO 9001 Grupo 1SO 17025 Grupo 1SO 9001 e 17025
Maior sistematizacdo de toda Possibilidade de Aumento da vida dtil dos
a informacdo e atividade do | rastreabilidade do trabalho equinamentos
laboratorio. e dos equipamentos. quip '
Definicdo mais clara da Formacédo especifica e atualizacdo

Maior envolvimento e pro

L operacionalidade do constante com as melhores praticas
atividade dos colaboradores.

laboratério. existentes.

Formac&o e informacéo mais
eficaz por parte dos Formacéo a nivel técnico.
colaboradores.

Maior percecdo por parte dos clientes
da qualidade do servico prestado.

Obrigatoriedade de calibrar/ Aumento do nimero de
verificar os equipamentos de clientes e do volume de
medicao. trabalho.

4.5. As razdes de ndo possuirem a acreditacdo segundo a norma ISO/IEC

17025
O grupo ISO 9001 refere que ndo possui a acreditagdo segundo a norma ISO/IEC 17025 por
duas razoes:

—Custos internos mais elevados;

—Nao tem a intencéo de efetuar servigos para o exterior.
Os custos internos, caso solicitassem uma acreditagdo, aumentariam bastante e neste momento
os laboratdrios existem para consumo interno e para dar apoio a outros departamentos da
organizacdo. Seguindo o raciocinio anterior, a acreditacdo so faria sentido se os laboratorios

optassem por prestar servigos de calibracdes a clientes externos.

4.6. As razdes de ndo possuirem a certificacdo segundo a norma ISO 9001

Os casos de estudo referentes ao grupo ISO 17025 referenciaram que ndo possuem, e neste
momento ndo pensam em solicitar, uma certificacdo segundo a norma I1SO 9001, porque a
mesma ndo é uma mais-valia para o laboratério, uma vez que os clientes exigem apenas um

relatério/certificado acreditado e ndo questionam se o laboratorio € certificado.
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4.7. As razdes de possuirem a certificacdo segundo a norma I1SO 9001 e a

acreditacao segundo a norma ISO/IEC 17025
Neste grupo as razdes j& foram mais abrangentes. Uma das razdes que levou os laboratérios
deste grupo a implementarem ambas as normas é a maior competéncia por parte dos seus
técnicos quando efetuam um servico. Com a integracéo das duas normas, os técnicos tém uma
maior percecdo do impacto que um trabalho ndo conforme tem na qualidade dos produtos e
servigcos dos seus clientes. O posicionamento dos laboratorios no mercado de trabalho e a
melhoria na uniformizagdo de procedimentos, processos e documentos de toda a empresa séo

o resultado positivo da integracdo dos dois sistemas.

5. Conclusoes

O principal objetivo deste projeto de investigacdo foi o de procurar analisar e identificar as
razdes que levam um laboratério de metrologia a implementar um sistema de gestdo segundo
a norma ISO 9001 ou segundo a norma ISO/IEC 17025 ou ambos os referenciais.

Apos a analise da informacéo recolhida concluiu-se que ndo ha uma razdo concreta para que
um laboratdrio de metrologia possua um sistema de gestdo segundo a norma I1SO 9001. Em
geral, este encontra-se certificado segundo a norma ISO 9001, porgque a organizacdo onde 0
laboratério se encontra inserido possui 0 respetivo sistema de gestdo certificado segundo a
norma ISO 9001. A principal razdo dos laboratérios possuirem apenas um sistema de gestdo
implementado segundo a norma ISO/IEC 17025 esta relacionada com a exigéncia do mercado
e dos seus clientes, que sdo, na sua maioria, externos. Relativamente as razfes que levam os
laboratérios a integrarem os sistemas de gestdo da qualidade 1SO 9001 e ISO/IEC 17025, as
mesmas prendem-se com a uniformizagdo de todas as areas do laboratorio e uma maior
credibilidade da qualidade do servico prestado perante o cliente.

Assim, tendo por base o trabalho realizado, pode-se afirmar que a acreditacdo segundo a
norma ISO/IEC 17025 é o reconhecimento mais importante para os laboratorios de
metrologia. No entanto, se os laboratorios possuirem um sistema de gestdo da qualidade
implementado de acordo com a norma ISO 9001 e a norma ISO/IEC 17025 conseguem que 0S
seus técnicos possuam maior sensibilidade no servico prestado ao cliente e, adicionalmente,

conseguem transmitir de forma mais eficaz a qualidade dos seus servicos. Verificou-se
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também que o impacto na percecdo do cliente € significativamente positivo nos casos em que

os laboratérios tinham integrado os dois referenciais.
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