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Resumo

A acredita¢do de um laboratério, segundo a ISO/IEC 17025, é garantia de ter um servigo
mais eficiente e preciso, e permite um reconhecimento perante o rigoroso mercado nacional
e internacional.

O presente trabalho pretende analisar de forma simples e clara a norma ISO/IEC 17025,
identificar as principais motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos a sua implementacao,
analisando casos reais da sua implementagao.

O estudo foi desenvolvido em duas partes: a primeira junto do Laboratdrio da Légica,
E.M., S.A,, através de uma entrevista ao Responsdvel da Qualidade e de um inquérito por
guestionario aos 12 colaboradores; a segunda junto de 10 laboratdrios portugueses
acreditados pela ISO/IEC 17025, através do mesmo inquérito por questionario, ao qual se
obteve um total de 73 respostas.

Verifica-se que as principais motivacdes e beneficios, que levam os laboratérios
portugueses a implementagdo da norma ISO/IEC 17025, sdo essencialmente externos,
nomeadamente: requisito para competir no setor; melhoria de imagem da organizacdo; e
aumento da confianca e satisfacdo dos clientes. As principais barreiras e obstaculos
identificadas foram: processo de aprovacdo e controle de documentos; implementagdo de
procedimentos definidos; elevado custo de preparacdo/implementagdo; escassos
conhecimentos iniciais dos normativos; processo de gestdo da qualidade e documentagado

complexa; e falta de conhecimento especifico dos auditores em relagdo ao setor.

Palavras-chave:

Sistema de Gestdo da Qualidade; ISO/IEC 17025; Motivacdes, Beneficios, Barreiras e

Obstaculos.



The ISO / IEC 17025 Standard in Portuguese Laboratories: Motivations,

Benefits, Barriers and Obstacles to its implementation

Abstract

The Accreditation of a laboratory, according to the ISO/IEC 17025 standard, guarantees a
most efficient and accurate service, and allows recognition by the strict national and
international market.

The present paper intends to analyze in a simple and clear way the ISO/IEC 17025
standard as well as to identify the main motivations, benefits, barriers and obstacles to its
implementation, through the analysis of real implementation cases.

This paper resulted on a case study developed in two phases: the first, was through the
analysis of an interview made with the Quality Manager of Légica E.M.S.A. laboratory and
through a questionnaire inquiry made to the twelve other collaborators; the second was the
analysis of the same questionnaire survey sent to 10 Portuguese laboratories accredited by the
ISO/IEC 17025 standard, to which a total of 73 answers were obtained.

The survey revealed that the main motivations and benefits, which lead the Portuguese
laboratories to the implementation of the ISO/IEC 17025 standard, are mainly external, more
specifically: a requirement to compete in the sector; an improvement of the company’s image;
and an increase of the customers’ confidence and satisfaction. The main barriers and obstacles
identified were: the process of approval and control of documents; the implementation of
defined procedures; the high preparation/implementation cost; scarce initial knowledge of the
standards; quality management process and documentation complexes; lack of specific

knowledge from the auditors towards the sector.

Keyword:

Quality Management System; ISO/IEC 17025; Motivation; Benefits; Barriers and
Obstacles.
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1. INTRODUCAO

Neste primeiro ponto sera realizado um enquadramento geral ao tema da dissertacdo, a Norma
ISO/IEC 17025 nos Laboratérios Portugueses: MotivacBes, Beneficios, Barreiras e Obstaculos a sua
implementacdo, bem como a formulacdo do problema e identificacdo dos objetivos gerais e

especificos. Sera ainda, referida a metodologia e a estrutura do trabalho.

1.1.Enquadramento do Tema

A qualidade esta na base do sucesso no mundo empresarial, sendo um fator de competitividade
e de diferenciacdo entre as organizacdes. De facto, o desenvolvimento de uma cultura baseada na
qualidade abre caminho a eficacia e eficiéncia organizacional, proporcionando um maior lucro com
menos custos (Pinto & Soares, 2011).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é entendido como o envolvimento de todos os
colaboradores da organizacdo, num processo de concretizacdo do fornecimento de
servicos/produtos, que correspondam as exigéncias especificas do cliente. Paralelamente, um SGQ
motiva as empresas a analisarem os requisitos dos clientes, a criarem e manterem o processo
correto para a melhoria continua, tornando-as capazes de fornecer servicos/produtos, que cumpram
as especificagdes impostas pela ISO. Segundo Barradas e Sampaio (2011), na ultima década, tem
vindo a aumentar o numero de empresas com certificacdo de qualidade. Existem laboratdrios
certificados ou acreditados segundo as normas I1SO 9001 e ISO 17025 e, também, laboratdrios que
possuem os dois reconhecimentos.

Certificagdo e acreditacdo sdo abordagens de avaliacdo da qualidade utilizadas para atender as
necessidades de informacdo sobre qualidade e desempenho. Segundo Rooney & Ostenberg (1999)
apud Barradas & Sampaio (2011), apesar da denominacado certificacdo ser utilizada como sin6nimo
para acreditacdo ha uma diferenca entre elas. As certificagcbes podem ser consideradas tanto para
organizacdes, como para profissionais de forma individual. Enquanto que acreditacbes se aplicam
apenas a organizagdes.

De acordo a norma ISO 17000, a certificacdo é a "Atestacdo de terceira parte, relativa a
produtos, processos, sistemas ou pessoas.". Por sua vez, a definicdo de acreditagao segundo a norma
ISO 17000 é a "Atestagdo 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 avaliagdo da conformidade.". Segundo Pizzolato et al. (2008) apud Barradas & Sampaio

(2011), dependendo da atuagdo do laboratério e da entidade onde o mesmo se encontra inserido, o
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seu SGQ pode possuir a certificacdo segundo a norma ISO 9001 ou a acreditacdo segundo a norma
17025.

A implementacdo e acreditacdo de um laboratério segundo a norma ISO/IEC 17025 permite-lhe
obter um reconhecimento da prestacdo dos seus servicos a nivel de mercado (Miiller & Diniz, 2007).
No entanto, a implementacdo e acreditacdo da norma ISO/IEC 17025, pelo fato de ser algo ainda
complexo para a maioria das organizacbes e dos seus gestores, é muitas vezes erradamente
desenvolvida, associando-se mais a burocracia do que a qualidade. Sadikoglu & Temur (2012)
defendem que um laboratdrio que implementa a ISO para efeitos de melhoria da qualidade,
confiabilidade, precisdo e consisténcia dos seus produtos, servicos e processos, e satisfacdo do
cliente, pode melhorar o seu desempenho, lealdade e competitividade no mercado.

Embora o presente trabalho de investigacao seja sobre a acreditacdo segundo a norma 17025, a
maioria das referéncias bibliograficas de suporte sdo sobre a certificacdo segundo a norma ISO 9001,

pois ndo existe muita bibliografia sobre o normativo em estudo.

1.2. Formulag¢ao do Problema e dos Objetivos

A escolha do tema surge no seguimento da experiéncia profissional e da curiosidade da autora
na area de gestdo da qualidade e de gestdo de recursos humanos, bem como forma de aprofundar
conhecimentos sobre a tematica. A problematica do presente trabalho centra-se em analisar de
forma simples e clara a norma ISO/IEC 17025, identificar as principais motivages, beneficios,
barreiras e obstaculos a sua implementagao, analisando casos reais da sua implementagdo, através
de entrevista e aplica¢cdo de questionarios junto de nos laboratérios portugueses acreditados.

De uma forma sucinta tentar-se-a responder que as seguintes questdes de partida:

- Quais sdo as principais motivacGes e os beneficios dos laboratdrios Portugueses a

implementagdo da norma ISO/IEC 170257

- Quais sdo as barreiras e os obstaculos encontrados durante o processo de implementacdo?

- Existe uma relagcdo entre as principais motivacGes, beneficios, barreiras e obstaculos

identificados no laboratério alvo do estudo de caso, e nos laboratérios Portugueses que tém

implementada a ISO/IEC 170257

Objetivo Geral
O presente trabalho pretende averiguar a importidncia que as organizacBes portuguesas
atribuem aos beneficios, as dificuldades e aos efeitos obtidos no processo de implementagdo da

norma ISO/IEC 17025, bem como se existe uma relagdo entre as principais motivac¢des, beneficios,
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barreiras e obstaculos identificados no laboratdrio alvo do estudo de caso e nos laboratdrios

Portugueses que tém implementado o mesmo normativo.

Objetivos Especificos

e |dentificar as principais motivacGes, beneficios, as barreiras e os obstaculos aquando do
processo de implementag¢do segundo a ISO/IEC 17025;

e Verificar se existe uma relacdo entre as principais motivacdes, beneficios, barreiras e
obstaculos identificados no laboratdrio da Légica, E.M., S.A. e nos laboratérios Portugueses

acreditados pela ISO/IEC 17025.

1.3.Metodologia

A elaboragdo deste projeto serda composta em duas partes, uma parte tedrica e outra pratica.

A parte tedrica deste estudo incidird sobre uma revisdo de literatura recorrendo a livros, artigos
cientificos, dissertacdes de mestrados e revistas, sobre a tematica da acreditacdo e da qualidade,
tendo como referencial a Norma ISO/IEC 17025, os seus objetivos, motivagdes, beneficios, barreiras
e obstaculos a sua implementacao.

Na parte pratica serd estudado um caso de implementagdo da ISO/IEC 17025 num laboratério
da regido Alentejana, na empresa Légica Sociedade Gestora do Parque Tecnoldgico de Moura, E.M.,
S.A (seguidamente designada por Ldgica, E.M., S.A.). Para tal, sera elaborado um guido de entrevista,
que servird de base para a entrevista com o responsavel da qualidade da empresa. Serdo ainda
aplicados inquéritos por questionario dirigidos aos colaboradores dessa empresa.

Para complementar o estudo, serd ainda efetuado um inquérito aos colaboradores, de 10
empresas portuguesas com laboratdrios acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios
de materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e produtos ou calibragao.

Todos os dados serdo tratados estatisticamente recorrendo ao programa SPSS e ao Excel.

1.4.Estrutura do Trabalho

O presente trabalho é composto por cinco pontos.
No Capitulo I, Introducdo, enquadra-se o tema em estudo, apresentando a importancia da
acreditacdo, os objetivos propostos, a metodologia de trabalho utilizada, os métodos de recolha e

selecdo de amostra e uma breve descricdo dos temas abordados em cada capitulo.
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No segundo Capitulo apresenta-se a revisdo bibliografica realizada sobre o tema, que serd
dividido em dois pontos. O primeiro inicia-se com o enquadramento do tema com uma breve
evolucao histérica e a definicdo de qualidade. Refere-se ainda o sistema de gestao da qualidade e os
principios da gestdo da qualidade. No segundo ponto é feita uma apresentacdo da ISO/IEC 17025,
abordando o tema do que é a acreditacdo, e passando para as motivacdes, beneficios, barreias e
obstaculos, que levam os laboratérios portugueses a procurarem a acreditacao.

O terceiro Capitulo, compreende a metodologia de investigacdo utilizada, onde pode encontrar-
se a explicitacdo e fundamentacdo no que diz respeito as opgdes metodoldgicas adotadas.

No quarto Capitulo, sera feita uma analise e discussdo dos resultados obtidos no presente
estudo. Serd, ainda, feita uma apresentacdo da empresa, estudo de caso, Ldgica, E.M., S.A,, e serdo
apresentados os resultados extraidos da entrevista ao Responsavel da Qualidade e dos inquéritos por
questionarios realizados aos colaboradores da Légica, E.M., S.A. e dos dez os laboratérios
portugueses, acreditados segundo a ISO/IEC 17025.

No ultimo Ponto, serdo expostas as conclusdes gerais sobre o trabalho realizado, as limitacées
encontradas durante a investigacdo e apresentam-se algumas sugestdes para futuros trabalhos de

investigacdo, no dominio dos sistemas de gestao da qualidade.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste ponto serd realizada uma revisao bibliografica e efetuar-se-4 um enquadramento
dos temas mais importantes no contexto deste trabalho de dissertacdo dividido em dois
pontos: 1) A Qualidade: evolugdo histérica; sistema de Gestdo da Qualidade; e Principios da
Gestdo da Qualidade; e 2) Acreditacdo: uma pequena explicacdo sobre a acreditacdo segundo
a ISO/IEC 17025; e as motivacBes, beneficios, barreiras e obstaculos a implementacdo da

ISO/IEC 17025 nos laboratdrios.

2.1 A Qualidade

No mundo atual marcado pela crise, pela forte concorréncia, pela globalizacdo e por mais
informacdo e, por conseguinte, maior exigéncia por parte de clientes e demais partes
interessadas, a qualidade impde-se como um desiderato a prosseguir por todas as
organizagOes, independentemente da sua natureza, de forma a garantirem a sua sobrevivéncia
e terem sucesso.

Ali & Rahmat (2010) defendem que a qualidade se tornou um grande foco nos negdcios
em todo o mundo, comecgando varias organizacdes mundialmente a implementa-la.

A qualidade ndo é, no entanto, um conceito facil de definir, como refere a literatura
(Lopes & Capricho, 2007; Antdnio & Teixeira, 2009; Pires, 2012). E isto acontece porque sdo
diversas as perspetivas e as abordagens assumidas pelos diferentes autores, como
exemplificado no Quadro 1, mas também porque a “propria filosofia da qualidade aponta no
sentido de ndo ser desejavel a procura de uma definicdo absoluta e universal” (Anténio &
Teixeira, 2009, p.27), caberd a cada organizacdo definir a melhor estratégia no sentido da
satisfacdo ndo so do cliente, mas de todas as partes interessadas.

O Quadro 1 apresenta varias definicdes da qualidade, de alguns dos gurus da qualidade,
os quais desenvolveram grandes contribuicGes na area e foram pioneiros nos estudos

efetuados sobre qualidade:
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Quadro 1 - Definicdes de Qualidade

Autor Definicao de Qualidade Perspetiva

A perda que um produto causa a sociedade depois de ser expedido e

Taguchi . L, Consequéncias
ndo as perdas causadas por fungGes intrinsecas.
Juran Adaptacado ao uso. Consequéncias
Crosby Conformidade com os requisitos. Resultados
Ishikawa | Auséncia de variagdo nas caracteristicas da qualidade. Resultados

. O processo que conduz a resultados através de produtos/servigos que
Deming . . o . L Processo
possam ser vendidos a consumidores finais que ficardo satisfeitos.

Shigeo Processo de monitorizagdo continua e instrumentacdo de feedback

. . Processo
Shingo potencial.

Fonte: Antdnio & Teixeira (2009:29)

Pires (2012, p. 40) refere que ndo é facil definir a qualidade, pois “a sua definicdo tera de
partir de alguns conceitos basicos e depois ser adaptada a cada caso concreto (setor de
atividade, area, produto,...)".

Segundo Feigenbaum (1991), a qualidade relaciona-se com a experiéncia do consumidor,
respeitando os requisitos pormenorizados para o produto ou servigo, encontrando-se estes em
constante alterac¢do, de acordo com o crescimento e desenvolvimento do mercado.

Vendo a qualidade pela sua esséncia, € comum a cada profissional da qualidade
caracteriza-la como “a satisfagdo dos requisitos do cliente” (Feigenbaum, 1991; Lopes, 2006;
Juran & Feo, 2010).

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2005, qualidade é o grau de satisfacdo dos requisitos
atribuido por um conjunto de caracteristicas intrinsecas.

A procura pela qualidade representa, para qualquer profissional dentro de uma
organizagao, a procura pela satisfacdio dos clientes, estando este conceito na base do
crescimento das organizagdes. A qualidade tornou-se ao longo dos anos num fator-chave no
que respeita a vantagem competitiva, levando o trabalho em equipa e a melhoria continua a

tornarem-se principios fundamentais para as organizagdes.

2.1.1 Evolugao histérica

“As preocupacbes com a qualidade podem encontrar-se nos mais remotos tempos da
producdo de ferramentas para a satisfacdo de necessidades individuais.” (Pires, 2012, p.49)
Desde cedo, que os consumidores tiveram a preocupacgao de verificar a qualidade do que

recebiam numa relagdo de troca.

17




Inicialmente com o aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais, a qualidade
do produto era garantida pelo artesao, que verificava e atuava para que ndao houvesse defeitos
na cadeia de producdo. Com o decorrer do tempo, surgiu o cargo de mestre que chefiava
varios artesdos e que, posteriormente, deu lugar ao cargo de inspetor, pois o trabalho de
verificacdo de produtos era cada vez maior (Ganhdo & Pereira, 1992; Pires, 2012).

Apds a Revolucgado Industrial, as oficinas comecavam a estar melhor organizadas por varios
setores e com atividades bem diferentes. Havia um encarregado por cada setor que era,
simultaneamente, responsavel pelos inspetores que, por sua vez, supervisionavam o produto
acabado, procurando apenas os produtos defeituosos sem procurarem conhecer a verdadeira
razao do defeito.

Pires (2012) afirma que o rapido crescimento originado pela Revolugdo Industrial também
contribuiu para uma deficiente qualidade dos produtos/servicos, dado que a m3o-de-obra era
maioritariamente de origem camponesa e sem habilitagdes especificas.

A producdo em série surgiu com Taylor, que conseguiu razoaveis resultados com a
separacdo das tarefas de planeamento e controlo das tarefas de execucdo. No entanto, o
método de producdo em série, com o consequente esforco por uma produtividade maior,
trouxe entraves a qualidade dos produtos. Esta situacdo originou graves problemas de
gualidade durante a Primeira Grande Guerra, por exemplo, as falhas existentes nos
equipamentos militares deviam-se ao facto de estes serem fornecidos sem as especificacoes
requisitadas (Ganhdo & Pereira, 1992; Pires, 2012).

Surgiu, entdo o primeiro posto de trabalho com fung¢des exclusivas de qualidade: os
inspetores. Cabia-lhe a funcdo de aferir se os produtos estavam ou ndo em conformidade,
conforme as especificagées (Ganhdo & Pereira, 1992; Pires, 2012).

A Segunda Guerra Mundial trouxe, ainda, mais dificuldades, pois muitas empresas ndo
conseguiram converter-se a producdo de materiais militares, especialmente devido aos prazos
e requisitos de qualidade exigidos (Ganhdo & Pereira, 1992; Ali & Rahmat, 2010). A falta de
controlo da concegao das empresas, levando a especificagbes incompletas, uso de tecnologias
e materiais ndo provados, conduziu a produtos com uma qualidade inferior a esperada (Pires,
2012).

Apds a Segunda Grande Guerra foram incrementadas novas alteragées a nivel
organizacional, permitindo um melhor planeamento e melhor andlise de resultados. Surgiram,
entdo os chamados engenheiros de controlo da qualidade, integrados num novo setor
chamado Engenharia do Controlo da Qualidade, ou simplesmente Engenharia da Qualidade
(Ganhdo & Pereira, 1992). Assim, nasceu o Departamento de Controlo da Qualidade em muitas

empresas. As tarefas tipicas da Engenharia da Qualidade passavam pelo planeamento da
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qualidade, andlise de resultados, analise de reclamagdes, definicdo de métodos estatisticos,

preparacdao de programas de prevencdo de defeitos, andlise de causas de defeitos,

acompanhamento da qualidade dos fornecedores, analise de custos da ndo qualidade,

qualificacdo de novos produtos e auditorias (Ganhdo & Pereira, 1992).

As duas atividades importantes na Engenharia da Qualidade sdo: a do planeamento e a da

melhoria da qualidade.

A Figura 1 apresenta a evolugdo histérica da Qualidade.

Figura 1 - Evolugdo histérica da Qualidade

1980-90

90 | Integragao Otimizagao

Qualidade Total

1970-80 Sistemas de gestdo da qualidade.

Circulos da qualidade

1960 Garantia qualidade. Motivagdo para a qualidade.

Zero defeitos

1930-50 Controlo estatistico da qualidade.

Fiabilidade/manutibilidade

1920

Inspecdo da qualidade

1900

Supervisao

Antes 1900

Predominancia da m3o-de-obra ‘

Fonte: Pires (2012, p.53)

Em suma, segundo Ganhdo & Pereira (1992) e Pires (2012), o controlo da qualidade

evoluiu nas seguintes formas:

e inspecdo (medigdo, comparagdo e verificagdo);

e controlo da qualidade (inspe¢do, planeamento, andlise de resultados, agGes

preventivas, ou seja monitorizagdo dos processos);

e garantia da qualidade (controlo e auditoria da qualidade por forma a garantir que

a mesma esta a ser atingida);

e qualidade total (garantia da qualidade, custos minimos, mobilizacdo de todos na

empresa para que se possa garantir a satisfagdo do cliente).
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2.1.2 O Sistema de Gestdo da Qualidade

A qualidade tem vindo a tornar-se num fator determinante da competitividade a medida
gue a concorréncia aumenta, com a globalizacgdo dos mercados, a evolucdo técnica e
tecnoldgica e as exigéncias crescentes dos clientes. A gestdo da qualidade cada vez mais
afirma-se como componente central das estratégias de desenvolvimento organizacional e
como forma de defesa perante a incerteza e a complexidade da envolvente competitiva, que
as empresas tém que operar (Pires, 2012). Segundo Rio-Rama et al. (2015), atualmente, o
cliente é mais exigente em termos de qualidade dos produtos ou servigos exigidos, criando
uma necessidade de melhoria constante pelas empresas.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é, segundo Pires (2012), um conjunto de
medidas organizacionais aptas a transmitir a confianca de que um determinado nivel de
gualidade estd a ser alcancado com o minimo custo. Este sistema é capaz de alcancar e
otimizar objetivos assegurando de forma sistemdtica a atribuicdo de recursos e
responsabilidades para que a organizacao, no que respeita a qualidade, cresca vidvel, efetiva e
competitiva.

Um SGQ é um método de trabalho mediante o qual se assegura a conformidade das
atividades com os requisitos determinados. A implementa¢cdo de um SGQ permite que cada
membro de uma empresa saiba o que fazer e o que se espera do seu trabalho, como fazer o
seu trabalho, como e quando realizar as suas tarefas, o que permite o resultado do trabalho, e
consequentemente a realizagdo dos produtos, bens ou servigos é controlado e, portanto, que
cumpra com as especificagcOes técnicas que se esperam desde o inicio (Rio-Rama et al. 2015).

Jonker & Karapetrovic (2004) defendem que a defini¢do de sistema é dada por um
conjunto de processos inter-ligados que funcionam de forma coerente, partilhando os
mesmos recursos, humanos, materiais, de infraestrutura e financeiros, estando todos
direcionados para atingirem objetivos, politicas e metas pré-definidas.

Por outro lado, a norma ISO 9000:2005 refere que um sistema de gestdao é um conjunto
de elementos interrelacionados para o estabelecimento de uma politica e objetivos. Para que
estes se concretizem é necessario incluir toda a estrutura organizacional, as atividades de
planeamento, responsabilidades, praticas, procedimentos, processos e recursos envolventes.

As ferramentas de gestdo interna acrescentam valor as organizacbes, melhoram o
rendimento dos processos internos, controlam os custos operacionais e valorizam os recursos
existentes (CERTIF, 2016). A consciencializagdo das organiza¢des de que a implementacdo de

um Sistema de Gestdo da Qualidade tras beneficios a organizacdo e que a satisfacdo dos
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clientes estd sempre em primeiro lugar, sdo determinantes para o sucesso da organizagdo
(Khodabocus & Balgobin,2011).
Em suma, um SGQ pode caracterizar-se por um sistema de gestao criado para dirigir e

controlar uma organizagdo no que respeita a qualidade (ISO 9000:2005).

2.1.3 Principios da Gestao da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9001:2015 (p.7) “a adog¢do de um sistema de gestdo da
qualidade deverd ser uma decisdo estratégica da organizagao”.

Um sistema de qualidade resume-se num conjunto de processos, procedimentos e
recursos imprescindiveis a introducdo e manutencdo da gestdo da qualidade. A sua
implementacdo estabelece uma abordagem sistematica a todas as ag¢des, que possam
contribuir para uma melhoria da qualidade de um produto ou servico.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é, segundo Pires (2012), um conjunto de
medidas organizacionais aptas a transmitir a confianca de que um determinado nivel de
qualidade estd a ser alcancado com o minimo custo. Este sistema é capaz de alcangar e
otimizar objetivos assegurando de forma sistematica a atribuicdo de recursos e
responsabilidades para que a organizagdo, no que respeita a qualidade, cresca viavel, efetiva e
competitiva. “Os procedimentos do sistema da qualidade ndo devem ser sentidos pelas
pessoas como burocraticos ou dificeis de gerir, mas sim como ajuda e orientacdo para a
resolucdo dos problemas” (Pires, 2012, p. 55).

Santos (2010) defende que devido ao amplo mercado e a grande concorréncia em
diversos sectores, observamos uma procura continua pela melhoria de um dado servigo ou
produto como fator de maior produtividade e diminuicdo de desperdicios. De forma a
demonstrar confianga nos resultados obtidos, os laboratérios procuram estabelecer sistemas
de gestdo da qualidade através da sua acreditagdo junto a oérgdos fiscalizadores. Assim,
segundo Pires (2012, p.63), um SGQ deve ser desenvolvido para dar “a maxima confianga que
um dado nivel de qualidade aceitavel esta sendo alcangado ao minimo custo”. Portanto, existe
uma razao externa: dar a maxima confianca ao cliente que a qualidade esta a ser alcangada; e
uma razdo interna: em que se da a maxima confianca a gestdo de topo de que a qualidade estd
a ser alcancada pelo minimo custo. Garantindo desta forma, que tanto as especificaces
técnicas como as do sistema da qualidade, necessadrias para garantir que aquelas

especificagdes do bem ou servico sdo cumpridas (Pires, 2012).
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Existem oito principios de gestdo da qualidade que devem ser adotados pela gestdo de

topo de uma organizagdo para que esta consiga alcancar um melhor desempenho (NP EN ISO

9000:2005; Ros, Garcia & Gresa, 2015: CERTIF, 2016):

1.

Foco no cliente: As organizacdes dependem dos seus clientes e, consequentemente,
convém que compreendam as suas necessidades, atuais e futuras, satisfacam os seus
requisitos e se esforcem por exceder as suas expectativas.

Lideranga: Os lideres estabelecem a finalidade e a orientacdo da organizacgdo.
Convém que criem e mantenham um ambiente interno que permita o pleno
envolvimento das pessoas a fim de se atingirem os objetivos da organizacdo.
Envolvimento das pessoas: As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma
organizacdo e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptidées sejam
utilizadas em beneficio da organizacao.

Abordagem por processos: Um resultado desejado é atingido de forma mais
eficiente quando as atividades e os recursos associados sdao geridos como um
processo.

Abordagem da gestao como um sistema: Identificar, compreender e gerir processos
interrelacionados como um sistema contribui para que a organizacdo atinja os seus
objetivos com eficdcia e eficiéncia.

Melhoria continua: Convém que a melhoria continua do desempenho global de uma
organizacao seja um objetivo permanente dessa organizacao.

Abordagem a tomada de decisdes baseadas em fatos: As decisGes eficazes sdo
baseadas na andlise de dados e informacgdes.

Beneficios mutuos nas relagées com os fornecedores: Uma organizagdo e os seus
fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio mituo potencia a

aptiddo de ambas as partes para criar valor.

A aplicacdo destes principios pode levar ao sucesso sustentado da organizacgdo,

contribuindo para que a organizagdo seja dirigida e controlada de forma transparente e

sistematica (NP EN ISO 9000:2005). Ros et al. (2015) consideram como o requisito mais

importante para a organizagao a longo prazo, por forma a esta conseguir alcangar o éxito, a

orientagdo para o cliente que tem origem na sua satisfagdo. Todos estes principios devem ser

interrelacionados entre si de forma a preservar a coeréncia e a efetividade da implementacao

do sistema de gestdo da qualidade na organizagao.

De forma a procurar o compromisso e a participa¢do dos colaboradores da organizagao,

todas politicas de qualidade e os objetivos organizacionais devem ser comunicados a

totalidade dos membros, para que possam conhecé-los e contribuir desta forma para a
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implementacdo dos sistemas de qualidade. No entanto, o papel da direcdo de topo também é
fundamental para o sucesso da implementacdo do sistema de gestdo (Ros et al., 2015). Esta
deverd criar um ambiente onde os colaboradores da organizacao estdo totalmente envolvidos
e no qual o sistema de gestdo da qualidade pode operar eficazmente. Assim sendo, estes
principios podem servir de guia a gestdao de topo, que no seu compromisso com a qualidade,
devera procurar (NP EN ISO 9000:2005):

a) Estabelecer e manter a politica da qualidade e os objetivos da qualidade da

organizagao;

b) Promover a politica e os objetivos da qualidade por toda a organizacdo, por forma a

aumentar a consciencializa¢do, motivagao e envolvimento;

c) Assegurar que toda a organizacao esta focalizada para o cumprimento dos requisitos

dos clientes;

d) Assegurar que sao implementados os processos adequados para que os requisitos dos

clientes e de outras partes interessadas possam ser cumpridos e os objetivos da

qgualidade atingidos;

e) Assegurar que é estabelecido, implementado e mantido um sistema de gestdo da

qgualidade eficaz e eficiente para atingir os objetivos da qualidade;

f) Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios;

g) Rever o sistema de gestdo da qualidade periodicamente;

h) Decidir sobre as acGes a implementar, tendo em conta a politica da qualidade e os seus

objetivos;

i) Decidir sobre as a¢des de melhoria de SGQ.

Como ja foi referido anteriormente, estes principios devem estar presentes no SGQ de
cada organizagao.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade sdo auditados por uma equipa independente a
organizacao, por forma a analisar e avaliar o conjunto de operac¢des da qualidade, de forma a
manter a eficacia do sistema e impedir a sua degradagdo (Ganhdo & Pereira, 1992). Segundo
Pinto & Soares (2011), a auditoria tem por objetivo efetuar uma avaliagdo precisa sistematica e
rigorosa ao cumprimento dos procedimentos, dos requisitos do produto ou servigo, dos
métodos e praticas de trabalho, por forma a detetar mais facilmente possiveis causas de
deficiéncias e corrigi-las atempadamente, de modo a alcangar uma melhoria continua. Pinto &
Soares (2011) referem que a melhoria continua é refletida na metodologia PDCA (Plan, Do,
Check and Act — Planear, Executar, Verificar e Atuar) ou o Ciclo de Deming, como também é

conhecido, como se pode observar na Figura 2.
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Figura 2 - Ciclo PDCA

Planear
(Plan)

Verificar @ Executar
(Check) (Do)

Fonte: Antdnio & Teixeira (2009:75)

O ciclo PDCA desenvolve-se em quatro fases: comeca pela planificacdo de acGes; em
seguida pela execucdo do conjunto de agBes planeadas; verificando-se posteriormente se o
que foi feito esta de acordo com o planificado e; por ultimo, tomam-se medidas para corrigir
ou eliminar defeitos ou erros existentes. Todos estes pontos sdo executados de uma forma
constante e repetida, ou seja, ciclicamente de forma a potenciar a melhoria continua (Pinto &
Soares, 2011).

P (Plan) - A planificacdo refere-se ao conjunto de agGes estabelecidas para atingir

resultados, onde se encontra as politicas da organizagao, assim como os procedimentos e

processos necessarios.

D (Do) - A execugdo diz respeito a implementagdo de processos com a realizagdo das

atividades determinadas.

C (Check) - A etapa da verificagdo esta relacionada com a monitorizacdo e medicdo de

processos e resultados tendo em conta os objetivos delineados.

A (Act) - Por ultimo, deve atuar-se de acordo com os relatdrios produzidos na fase

anterior, empreendendo ac¢bes para a melhoria continua do desempenho dos processos,

corrigindo eventuais falhas que possam ter ocorrido e revendo todo o sistema para

verificar se este funciona e se estd atualizado e adequado (Pinto & Soares, 2011).

Segundo Antonio & Teixeira (2009), esta abordagem permite que a qualidade seja
repensada e melhorada continuamente ao longo do seu processo de aprendizagem. Pinto &
Soares (2011) defendem que o objetivo do ciclo PDCA é utilizar a aprendizagem de um ciclo

para melhorar o ciclo seguinte, repetindo-se este ciclo continuamente.
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Cada execucdo do Ciclo PDCA tem como objetivo a melhoria continua, ou seja, otimizar a
realizacdo dos processos, possibilitar a reducdo de custos e aumentar a produtividade, levando
ao aperfeicoamento e ajustamento do SGQ da organizagao. Desta forma, a melhoria continua
é a medida em que as atividades planeadas foram realizadas e se conseguiram obter os
resultados estabelecidos. E a relacdo entre os resultados obtidos e os recursos utilizados e
onde existe o envolvimento de todas as partes interessadas (e.g. colaboradores, fornecedores,
clientes). A melhoria continua deve ser uma opc¢do estratégica da gestdo de topo, pois a
sobrevivéncia das empresas estd fortemente ligada a um processo de melhoria e de
implementacdo de projetos, de modo a que as empresas se adaptarem as mudancas cada vez
a mais profundas e frequentes do mercado onde se inserem (Pires, 2012).

A gestdo de topo desempenha um papel fundamental e insubstituivel na implementacao
do sistema de gestdo da qualidade numa organizacdo (Ganhdo & Pereira, 1992; Lopes &
Capricho, 2007). A decisdo para a implementagdo de um SGQ é sempre da gestdo de topo,

embora em alguns casos posso ter derivado de uma imposicdo de clientes ou outras partes

interessadas (Pires, 2012).

No Quadro 2 apresenta-se um resumo dos principios de Gestao da Qualidade.

Quadro 2 - Resumo principios de Gestao da Qualidade

Principios

Significado

Focalizagdo no Cliente

Como as organizagbes dependem principalmente dos seus clientes,
convém que compreendam as suas necessidades de forma a satisfazer os
requisitos e expectativas dos clientes.

Lideranga

A lideranga consiste em providenciar modelos comportamentais que irdo
permitir alcancar os objetivos da organizagdo e convém que criem e
mantenham um ambiente interno de forma a permitir o pleno
envolvimento das pessoas.

Envolvimento das Pessoas

Envolver as pessoas significa partilhar conhecimento, encorajar e
reconhecer os seus valores. Sem as pessoas ndo existe a esséncia de uma
organiza¢do e as suas aptiddes ndo sdo utilizadas em beneficio da
organizagao.

Abordagem por processos

Quando as atividades e os recursos associados sdo geridos como um
processo dinamico, fazem com que as coisas acontecam de forma mais
eficiente e os procedimentos ajudam as pessoas a cumprir uma tarefa.

Abordagem da gestdo como um
sistema

Ao identificar, compreender e gerir processos interrelacionados como um
sistema contribui para alcangar de forma eficaz e eficiente os objetivos do
sistema, que neste caso consiste na satisfagcdo das partes interessadas.

Melhoria Continua

A melhoria continua consiste na melhoria gradual no que concerne ao
desempenho global de uma organizagdo e nao se trata na resolugdo de
problemas, mas sim de a¢Bes corretivas e preventivas no controlo do
processo.
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Principios Significado

Abordagem a tomada de A tomada de decisdes eficazes é obtida a partir de observagGes realizadas
decisGes baseadas em factos por pessoas qualificadas que utilizam meios qualificados.

N Os fornecedores sdo vistos como parceiros e as relagdes mutuamente
Relagbes mutuamente L . . .
o benéficas sdo aquelas em que ambas as partes partilham conhecimentos e
benéficas com fornecedores

valores.

Fonte: Adaptado da NP EN ISO 9000:2005

2.2 A Acreditagao

Apds a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) numa organizagao,
a maioria destas segue para o processo de acreditacdo. Este processo ndo sendo obrigatdrio é,
por vezes, visto como uma forma de diferenciacdo ou igualdade face a concorréncia, de
conquista de novos clientes, e por vezes visto, como sendo necessario a progressdo das
organizacdes no mercado.

A qualidade tornou-se um fator determinante para as organizacdes que tencionam
sobreviver no mundo empresarial. Fa, Saizarbitoria e Karapetrovic (2009) e CERTIF (2016)
defendem que ultimamente tem-se acelerado o processo de acreditacdo das organizacdes
devido a globalizacdo e integracdao econdmica dos mercados.

Segundo o IPAC (2017), a acreditacdo consiste na avaliacio e reconhecimento da
competéncia técnica de entidades para efetuar atividades especificas de avaliacdo da
conformidade (e.g. ensaios, calibracGes, certificacbes e inspecbes) e serve, essencialmente
para ganhar e transmitir confianca na execucdo de determinadas atividades técnicas, ao
confirmar a existéncia de um nivel de competéncia técnica minimo, reconhecido
internacionalmente (IPAC, 2017).

A acreditacdo é o reconhecimento formal de que a organizacdo executa as suas atividades
de acordo com os padrdes adotados internacionalmente. A definicdo de acreditacdo, segundo
a norma ISO/IEC 17000, é a "Atestacdo de terceira parte, relativa a um organismo de avaliagdo
da conformidade, que constitui um reconhecimento formal da sua competéncia para a
realizacdo de atividades especificas da avaliagdo da conformidade." Também para Barradas &
Sampaio (2013, p.7) “a acreditagdo 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 (calibragdes, ensaios, certificagdes ou inspe¢bes), de acordo com

determinados requisitos e com credibilidade.”
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Barradas & Sampaio (2013) defendem que a acredita¢do é uma ferramenta de marketing
eficaz, sendo uma ferramenta fundamental para grandes organizacdes considerarem os
laboratdrios independentes e fidveis.

Também, Mariani (2006) refere que as organizagdes se interessam cada vez mais em
obter a acreditacdo dos seus SGQ, pois assim existe a comprovacdo da aplicacdo dos seus
modelos e ferramentas, auditados por uma entidade externa e independente, existindo uma
comparacdo sistematica do seu desempenho e, aumentando o nivel de credibilidade e
transparéncia.

Garcia-Miranda (2001) refere que alguns laboratdrios consideram a acreditagdo uma
vantagem competitiva e um fator de diferenciagdo no mercado.

Zuckerman (1994) defende que as empresas que se limitam a fazer os esforgos minimos
para certificam os seus SGQ ndo serdo capazes de obter todo o potencial das normas e estarao
condenadas a falhar.

A acreditacdo é uma forma das organizacdes assegurarem a melhoria dos seus processos
internos e conseguirem alcancar maior valor aos seus produtos e processos. Assim, vao
proporcionar um contributo proeminente para o setor empresarial em geral e em particular
para as organizacGes acreditadas e para as entidades certificadoras (Heras, 2001).

O processo de acreditacdo de uma organizacao, independentemente da sua dimensao ou
do seu sector de atividade, baseia-se no reconhecimento formal por parte de uma entidade
externa acreditada para o efeito, que apds a realizacdo de uma auditoria e analise ao sistema
de gestdo implementado, verifica se estdo cumpridas as normas aplicdveis e emite um
certificado (IPQ, 2016).

Um Sistema de Gestdo da Qualidade capaz e conforme proporciona o reconhecimento e
satisfacdo dos clientes e ainda a reducdo de custos de funcionamento, através da melhoria no
desempenho operacional, fomentando uma nova cultura com a sensibilizacdo e motivagdo dos
colaboradores. Orientando a organizacdo para a melhoria continua, o que consequentemente
aumenta a satisfagdo dos clientes (IPQ, 2016).

Sampaio (2008) refere que, a implementagdo e posterior acreditacdo de um sistema de
gestdo da qualidade, sdo um processo voluntario, que tem por base as motivagdes, estratégias
e politicas de cada organizagao.

Corbett et al. (2002) garante que os laboratérios que ndo conseguem alcangar a
acreditacdo admitem diminuigdes substanciais em termos de rentabilidade do ativo,
produtividade e volume de vendas, enquanto que os laboratérios acreditadas sao geridas de

forma a evitar tais depreciagGes. As organizacbes acreditadas ndo conseguem alcangar uma
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melhoria de desempenho absoluto, mas sim uma melhoria de desempenho relativo,
analogamente as organiza¢des concorrentes ndo acreditadas.

Tari et al. (2010) concluiram que a acreditacdo da qualidade pode ser importante para a
competitividade, mas é a forma como o sistema esta implementado que faz com que seja
possivel derivar os beneficios esperados.

Conclui-se que a acreditacdo é o reconhecimento da implementacdao do SGQ de uma
organizacao e pode ser definida como uma declaragdo documental, que decorre de uma
avaliacdo independente, efetuada por uma entidade certificadora reconhecida e acreditada
(Pinto & Soares, 2011).

A implementac¢do e acreditagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade podem ser
consideradas como uma das praticas de gestdo da qualidade mais populares e mais usada

desde finais do século passado (Sampaio, 2008).

2.2.1 A Acreditagdo segundo a ISO/IEC 17025

Mariani (2006) define uma norma técnica como um documento estabelecido por
consenso e aprovado por um organismo reconhecido que fornece, para uso comum e
repetitivo, regras, diretrizes ou caracteristicas para atividades ou para os seus resultados,
visando a obtencdo de um grau étimo de ordenacdo num determinado contexto.

Segundo IPQ (2016), as normas propiciam a reducdo de custos para clientes e
fornecedores, aumenta a transparéncia do mercado, ajudam a criar novos negdécios e
mantendo os existentes, sdo um meio de garantir aos clientes que os produtos/servigos detém
o adequado grau de qualidade, seguranca e respeito pelo ambiente.

Com a crescente globalizagdo do mercado, as empresas multinacionais que exportavam
tinham que atender a diferentes normas de qualidade para cada pais, foi entdo necessario
uniformizar estas normas a nivel global. A partir dessa necessidade, em 1987, fundou-se o
Comité Técnico ISO/TC 176, em Genebra, na Suica, que lancou a primeira versdo das Normas
da série ISO 9000 sobre sistemas de qualidade. As Normas ISO foram entdo produzidas por um
consenso mundial, com o intuito de criar um padrdo global de qualidade para produtos e
servigos.

Com a conjuntura atual dos mercados, as exigéncias impostas pelos stakeholders, a
concorréncia cada vez mais ao nivel mundial, torna-se evidente a necessidade de mudanca das

organizagdes por forma a acompanhar a concorréncia, a conseguir alcangar a sobrevivéncia,
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dar resposta atempada aos clientes, o crescimento sustentado e a vantagem competitiva.
Assim, com o aumento da globalizacao e por forma as empresas atenderem as expectativas
dos seus clientes, implementaram normas de gestdo desenvolvidas pela International
Organization for Standardization (1SO), de forma a promoverem a uniformiza¢do dos seus
produtos ou servicos no mercado global (Su, Dhanorkarb &Lindermanca, 2015),

Segundo Pires (2012), historicamente, as normas de gestdo da qualidade surgem como
uma imposicdo dos grandes compradores e detentores de sistemas complexos nos
fornecedores de componentes e subsistemas, como forma de obterem a confianca adequada
de que os sistemas complexos operariam bem em servigo. Assim sendo, as organiza¢ées estao
empenhadas em obter a acreditacdo, por forma a aumentar o nivel de credibilidade e
transparéncia da mesma no mercado.

Também Miller & Diniz (2007), defendem que hoje em dia a qualidade de um produto ou
servico é um fator fundamental para sua insercdo no mercado. Evidenciar a qualidade e a
competéncia técnica, que antes era um fator diferencial, passou a ser uma peca chave na
competicdo entre os laboratdrios prestadores de servicos e exigéncia nas transacoes
comerciais. Os autores consideram que a acreditacdo de um laboratério segundo a ISO 17025,
é garantia de ter um servico mais eficiente e preciso, e que a sua aplicacdo permite um grande
reconhecimento de qualidade do laboratério perante o mercado nacional e internacional. E
ainda, possibilita ao laboratério reconhecer, identificar e solucionar dificuldades e problemas
e, por meio da andlise desse diagndstico, estimar o quanto deverd ser investido
financeiramente e em tempo de pessoal para a sua implementagao.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade num laboratério implica
necessariamente um processo de mudanga organizacional. Este processo é por norma
complexo. Carapeto e Fonseca (2006) defendem que num processo de mudancga é essencial o
envolvimento das pessoas em todas as fases do processo: antes, durante e depois da
implementacdo do projeto, para o efeito é necessario informar, envolver e apoiar as pessoas.
S6 o envolvimento das pessoas permitird que a mudanca desejada tenha sucesso.

A norma ISO 17025 inclui todos os requisitos que um Laboratério de Ensaios e de
Calibragdo tém que cumprir para demonstrar que gerem um Sistema de Qualidade, que

idos (ISO/IEC

tecnicamente sdo competentes e que produzem resultados tecnicamente va
17025).

A norma ISO 17025 incluiu todos os requisitos de gestdo da Norma ISO 9001:2005, no
entanto, a conformidade do sistema de gestdo da qualidade de um laboratério com os
requisitos da 1SO 9001 ndo é suficiente para demonstrar a sua competéncia técnica na

realizacdo de ensaios ou calibragdes. Assim como a conformidade com os requisitos da ISO/IEC
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17025 ndo implica a conformidade com todos os requisitos da ISO 9001 (Abdel-Fatah, 2010),

conforme Figura 3.

Figura 3 - Interacdo entre as normas ISO 9001 e ISO 17025

/‘

ISO 9001

K 1SO 17025

Requisitos de
competéncia
técnica

Maior foco sobre  Requisitos
osrequisitos do comuns
produto e
requisitos de
implementacao
para os processos
de
acompanhamento
eavaliacao

Fonte: Barradas & Sampaio (2011:313)

Segundo Barradas & Sampaio (2013), as normas ISO 9001 e ISO/IEC 17025,
complementam-se entre si, embora sejam diferentes quando ao seu objeto. A ISO/IEC 17025 é
o referencial adequado a ser implementado em laboratdrios interessados em demonstrar a
sua competéncia técnica, apoiados por um sistema de qualidade. Por sua vez, a norma ISO
9001 nao garante que o laboratério possua competéncia técnica adequada para avaliar a
conformidade de determinados equipamentos, produtos ou mesmo servigos.

A ISO/IEC 17025 contém os requisitos gerais que um laboratério deve cumprir para ser
acreditado. Esta norma encontra-se dividida em dois pontos designados por “requisitos de

xS n

gestdo” e “requisitos técnicos”. Nos “requisitos de gestdo”, presentes no Ponto 4 da norma,
estdo definidos os requisitos gerais a implementar pelo laboratdrio para uma boa gestdo do
mesmo, segundo os principais requisitos da norma ISO 9001. No Ponto 5 da norma, estao os
designados “requisitos técnicos” e sdo a principal diferenca entre a ISO/IEC 17025 e a ISO 9001
(Barradas & Sampaio, 2013).

Esta norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 define uma metodologia harmonizada, com

validade para a acreditacdo em Portugal, na Europa e internacionalmente, ja que existem
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acordos de reconhecimento mutuo entre os organismos de acreditacdo, facilitando assim a

internacionalizacdo dos laboratérios.

2.2.2 Motivagoes, Beneficios, Barreiras e Obstaculos

Neste ponto serd analisada a bibliografia existente relativamente as motivacdes,

beneficios, barreiras e obstaculos aquando do processo de implementac¢do da ISO/IEC 17025.

2.2.2.1 As motivagées segundo a ISO/IEC 17025

Analisando a bibliografia, os motivos que levam as organizacdes a implementar sistemas
de qualidade sdo bastantes diferentes (Casadels & Karapetrovic, 2005; Ros, Garcia & Gresa,
2015).

Segundo Ros, Garcia & Gresa (2015), Cruz et al. (2006) e Prado et al. (2014) apud Rio-
Rama et al. (2015:35), as motivacdes que levam as organiza¢des a implementarem sistemas de
gestdo da qualidade sdo muito diversas. Segundo a literatura pode-se dividir as principais
motiva¢gbes em dois grupos: motivagdes internas e motivagdes externas ou de mercado.
Dentro das motivagGes internas, incluem-se as que estdo relacionadas com a melhoria da
qualidade do produto/servigo; as metas estabelecidas pela administracdo/direcdo; a redugdo
de custos; a melhoria da infraestrutura da organizagdo; comprovar a eficdcia da gestdo da
qualidade; e melhorar a satisfacdo dos colaboradores, etc. Por sua vez, nas motivacdes
externas ou de mercado estdo inseridas as motivagdes relacionadas com as exigéncias dos
clientes; as exigéncias de mercado; promovendo a imagem corporativa da organizacao; a
pressdao da concorréncia; desenvolvendo novos mercados; aumentando a competitividade
internacional; desenvolvendo mercados internacionais; aumentando a quota de mercado, etc.

Em suma os autores referem que os principais motivos que conduzem as organizagdes a
implementar o sistema de gestdo da qualidade podem ser agrupados em trés fatores:
motivagOes externas de mercados ou de ambiente, motivagdes internas de competitividade e
motivac¢dOes de eficiéncia.

As motivacdes externas estdo relacionadas com o ambiente competitivo das
organizagOes, entre os quais a pressao da concorréncia, acompanhar o mercado atual, entrar
em mercados internacionais e aumentar a competitividade internacional. Por sua vez, as
motivacdes internas de competitividade estao relacionados com a implementagao do sistema

de qualidade como meta estabelecida pela direcdo de topo da organizagdo, por forma a

31



melhorar a qualidade do servico ou produto. Por fim, as motivacGes de eficiéncia estdo
relacionadas com a reducdo de custos e melhoria de satisfacdo dos colaboradores.

Para muitas das organizacOes que partem para a implementacdo de SGQ, as motivacdes
sdo um misto de motivacdes internas e externas, mesmo sendo notdrio o destaque de uma
delas. Todo o processo de implementacdo e posterior acreditacdo de um sistema de gestdo
deve ser visto como uma ferramenta para a melhoria das organizacbes (Casadels &
Karapetrovic, 2005).

De acordo com o estudo dos autores Ros, Garcia & Gresa (2015), as motivagcGes externas
sdo as que mais impulsionam as organizacdes a adotar os principios de orientagdo para os
clientes, melhoria continua, gestdo de processos e trabalho em equipa. As motivagdes internas
de competitividade sdo as que impulsionam principalmente a organiza¢do a adotar o principio
de lideranca e de formacdo, e as motivagdes de eficiéncia sdo as que impulsionam a
organizacao a adotar principios de compromisso e participacdo dos colaboradores, cooperacao
dos fornecedores e desenvolver uma cultura organizativa.

A exigéncia do mercado e dos seus clientes sdo a principal razdo que levam os
laboratérios a possuirem um sistema de gestdo implementado segundo a norma ISO/IEC

17025 (Barradas & Sampaio, 2013).

A implementag¢do de um SGQ pode ainda ser considerado um instrumento de marketing e
de auxilio na competitividade entre organiza¢des (Gotzamani & Tsiotras, 2002).

Mo e Chan (1997) defendem que a pressdo exercida pelos clientes é um grande impulso
para que as organiza¢bes invistam em SGQ acreditados. Os mesmos autores fazem uma
diferente divisdo das motivacbes de acordo com, a énfase nas vendas e a énfase na
organizacdo interna. As primeiras pretendem manter a sobrevivéncia das organizacbes no
mercado e obter vantagem competitiva (aumentar a satisfacdo dos clientes, atrair clientes
mais exigentes, manter os clientes atuais e melhorar a imagem da organizacdo no mercado),
enquanto que, no segundo caso é desenvolvida internamente uma imagem de que uma
implementagdo de SGQ de sucesso importa beneficios para a organizagdo (aumentar a
capacidade competitiva, aumentar a satisfacdo dos fornecedores, melhorar o servico de
assisténcia pds-venda, aumentar a satisfacdo dos trabalhadores, aumenta a faturagao,
aumentar a produtividade, melhorar a organizagdo em geral e reduzir os custas da ndo
Qualidade).

De acordo com Prajogo (2011), o SGQ tem como objetivo principal alcangar uma elevada

qualidade, produzindo de acordo com as especificagdes produtos conformes.
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O Quadro 3 apresenta as principais motivacdes que levam uma organizacdo a

implementar um SGQ segundo a ISO/IEC 17025.

Quadro 3 - Resumo das motivagdes para a implementagao de um SGQ

Motivacgdes Internas

- Combate a ma qualidade e ao mau desempenho

- Construgdo de uma base para a gestdo sistematica

- Controlar de forma mais eficiente as operagGes de negdcio

- Formar uma base para a melhoria continua

- Concretizar a estratégia das organiza¢des na procura da melhoria continua

Motivagoes Externas

- Atender a procura dos clientes

- Ir de encontro as a¢Ges dos concorrentes

- Melhoria da imagem da organizagao

- Ganhar posicionamento face aos restantes fornecedores

- Cumprir com as politicas ou regulamentos da industria

Fonte: Adaptado de Prajogo (2011)

A iniciativa de uma mudanca organizacional decorre da expectativa de obter um aumento
de eficacia na organizagdo e/ou uma adaptacdo a condigdes ambientais, que constituem
desafios ou oportunidades.

Altamirano (1999), in Oliveira et al (2002), afirma que as forcas das mudancas nas
organizacbes podem ser oriundos da exigéncia do mercado, avangos tecnoldgicos ou
simplesmente de uma atitude estratégica da organizagdo, desencadeada por algum objetivo.
As reacOes no mercado podem ser representadas com a atitude dos clientes cada vez mais
preocupados em adquirir produtos com alto valor agregado, assim as empresas tem o desafio
de desenvolver novas metodologias de produg¢do ou adotar os sistemas de gestdo que
possibilitem as sua sobrevivéncia no mercado.

Sadikoglu & Temur (2012) defendem que quando um laboratério adota a ISO 17025 para
simplesmente ganhar uma vantagem de marketing, essa motivagao errada traz ao laboratério
resultados negativos. Por outro lado, o laboratdrio que implementa a ISO para efeitos de
melhoria da qualidade, confiabilidade, precisdo e consisténcia dos seus produtos, servicos e
processos, e satisfacdo do cliente, o laboratério pode melhorar o seu desempenho, lealdade e

competitividade no mercado.

2.2.2.2 Os beneficios segundo a ISO/IEC 17025
Relativamente aos beneficios que um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) pode trazer

para uma empresa, tal facto sé pode ser considerado depois de se conhecer e medir certos
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pontos, como por exemplo, a determinacdo de objetivos, o planeamento para os mesmos
serem atingidos e a avaliacdo da eficdcia dos objetivos planeados e dos que foram
implementados. Por conseguinte, o SGQ pode ajudar a organizagdo a definir, implementar,
manter e melhorar estratégias (Pinto & Soares, 2011) e providenciar na identificacdo e
resolucdo dos problemas relacionados com a qualidade, antes dos mesmos originarem
devolucdes, perdas ou reclamacgdes de clientes.

Sampaio et al. (2009), Nadae et al. (2009) e Martinez (2006) apud Rio-Rama et al.
(2015:35) referem que, os beneficios da implementagdo associadas ao SGQ, podem ser
classificados em internos e externos. Em que a nivel interno sdo esperadas melhorias no
interior da organizacao e, por outro lado, externamente sdo esperadas melhorias a nivel de
marketing, promoc¢do e melhoria da imagem organizacional perante o mercado (Sampaio et
al., 2009). No Quadro 4 encontra-se indicado os beneficios mais comuns citados segundo
Sampaio et al. (2009) e Nadae et al. (2009).

Quadro 4 - Resumo Beneficios, internos e externos, mais comuns que provém da implementagao de
SGQ

Beneficios Externos

- Acesso a novos mercados

- Melhoria da imagem da Organizacgdo

- Aumento da quota de mercado

- Ferramenta de marketing

- Melhoria da relagdo com os clientes

- Aumento da satisfacdo dos clientes

- Melhoria da comunicagdo com o cliente

Beneficios Internos

- Aumento da produtividade
- Diminuicdo da percentagem de produtos ndo conformes
- Maior consciencializagdo para o conceito de qualidade
- Clarificagdo de responsabilidades e obrigacoes
- Melhorias a nivel dos tempos de entrega
- Melhorias organizacionais internas
- Diminuigdo das ndo conformidades
- Diminuigdo do numero de reclamagdes
- Melhoria na comunicagdo interna
- Melhorias na qualidade dos produtos
- Vantagens competitivas
- Motivagao dos colaboradores
- Diminuigdo dos niveis de desperdicios
Fonte: Adaptado de Sampaio et al. (2009) e Nadae et al. (2009)

Segundo Abdel-Fatah (2010), a implementagcdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade,

com base na norma ISO/IEC 17025; resulta em muitos beneficios, homeadamente num
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aumento notdvel dos parametros do sistema de qualidade, que melhora a reputagdo e
imagem da organizacao, aumenta a competéncia técnica do pessoal, aumenta a consciéncia da
gualidade, melhorando e clarificando o manuseamento das amostras, através dos documentos
do sistema da qualidade e aumentando a satisfagao do cliente.

Nadae et. al. (2009) defende ainda que para além da identificacdo dos beneficios internos
e externos, os beneficios também podem ser classificados como qualitativos e quantitativos,

conforme o Quadro 5.

Quadro 5 - Beneficios Qualitativos e Quantitativos na implementagdo do SGQ

Qualitativos

- Utilizagdo adequada dos recursos (equipamentos, materiais e mdo-de-obra)

- Uniformizagdo da produgao

- Facilita a contratacdo ou venda de tecnologia

- Facilita a contratagdo de mao-de-obra, melhorando o seu nivel técnico

- Aumento de produtividade e eficacia, melhoria da qualidade e da satisfacdo do cliente e
consequente credibilidade junto dos mesmos

Quantitativos

- Reducdo de custos, dado que evita repeticdes, perdas de tempo, tratamento de
reclamacGes, perdas de imagem, reducdo de desperdicios, ineficacia laboral, entre outros

- Redugdo do consumo de materiais

- Padroniza¢do de componentes e equipamentos

- Redugado da variagdo dos produtos

- Envolvimento das pessoas e a manutengdo ou melhoria do nivel de motivagédo

Fonte: Nadae et al. (2009)

Em suma, os principais beneficios decorrentes da implementagao dos sistemas de gestdo
sdo, entre outros, o envolvimento dos colaboradores, que se tornam mais proactivos; o
aumento da eficdcia da formagdo e informagdo fornecidas aos colaboradores; a
obrigatoriedade de calibrar e verificar os equipamentos de medigdo é também outro beneficio
para os laboratdrios, o que garante que os equipamentos estejam em perfeitas condi¢Ges de
funcionamento; maior formacdo a nivel técnico por parte dos colaboradores é outro grande
beneficio; o aumento do nimero de clientes e do volume de trabalho dos laboratérios sdo
outros beneficios; vantagem de marketing; reconhecimento internacional; minimizacdo de
risco; e confianga do cliente, sdo outros dos beneficios decorrentes da implementa¢do do SGQ
(Khodabocus & Balgobin,2011 e Barradas & Sampaio, 2013).

Uma organizagdo que avance para a implementacdo e acreditagio com base em
motivagOes internas terd como resultados beneficios também internos. Por outro lado, se as
motiva¢Oes forem de caracter externo, os beneficios alcancados serdo de natureza externa

(Heras et al., 2001; Corbett et al., 2002; Bhuiyan & Alam, 2005; Prajogo, 2011; Sampaio, 2008).
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2.2.2.3 As barreiras e os obstdculos segundo a ISO/IEC 17025

Sendo a Mudanga o ato de diversificar ou de alterar modos convencionais de pensamento
ou comportamento, sempre que se tenta introduzir alguma mudan¢a numa organiza¢do pode-
se esperar resisténcia, dado que as pessoas tendem a resistir aquilo que estd estabelecido. De
forma geral, as reacdes mais frequentes a mudanca organizacional sdo de resisténcia. Isso
pode se dever ao facto de que as mudancas, independentemente do seu tipo ou objetivo, ndo
costumam ser bem-vindas, pois quanto mais intensa for a mudancga, mais intensa tende a ser a
resisténcia resultante (Oliveira et al., 2002 e Bressan, 2004).

Segundo Bressan (2004) a resisténcia a mudanga nas organizacGes resulta de diversos
elementos que podem ser organizacionais e individuais, tais como:

e Da sua proépria estruturacdo e sistemas de controlo, que orientam o seu
funcionamento diario, mas impdem simultaneamente rotinas e procedimentos, que
limitam a sua reacdo as evolucGes do meio envolvente (e.g. excessiva regulamentacao,
experiéncia ameacada, reduzida atencdo a mudancga, inércia do grupo, ameaga de
poderes instalados, distribuicdo de recursos);

e De elementos individuais de resisténcia (habito, seguranca, fatores econémicos, falta
de atencdo, fatores sociais, medo da incerteza).

Nado é possivel elaborar receitudrios de como lidar com a reacdo dos empregados as
mudancas. O que de facto interessa é alertar os gestores sobre a necessidade de conhecer os
individuos e a cultura da organizacao, a fim de planear as mudancas e saber lidar com as mais
diferentes reacGes apresentadas (Bressan, 2004).

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) trds uma grande
mudanca, na maioria dos casos, dentro de uma empresa ou organizacdo, dado que envolve
todos os departamentos e colaboradores. No processo de acreditacdo também podem surgir
diversas dificuldades ou barreiras (Sampaio et al., 2009).

Segundo Sampaio et al. (2009), Santos e Mainier (2011) e Abdel-Fatah (2010), a maior
dificuldade encontrada na acreditagdo do SGQ é a falta de envolvimento da gestdo de topo.
Para Pinto e Soares (2011), Abdel-Fatah (2010), Khodabocus & Balgobin (2011) alguns dos
custos associados a implementagdao de um SGQ estdo na origem das maiores dificuldades,
entre outros fatores, como afetagao de recursos humanos; afetacdo de recursos materiais;
tempo gasto com o envolvimento da administragdo no acompanhamento do sistema a ser
implementado e, posteriormente, a ser mantido na organizacao; tempo consumido com os
colaboradores envolvidos nos processos da organizagdo; investimento na formacdo de

recursos humanos tanto ao nivel de custo financeiro como do tempo empregado para a
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realizacdo da formacdo. Cunha et al. (2012) defendem que a principal dificuldade na

implementagdo da ISO/IEC 17025 ¢ a falta de planeamento inicial.

Resumidamente, no Quadro 6 apresentam-se as principais barreiras e obstdculos na

implementagdo de um SGQ.

Quadro 6 - Principais barreiras e obstaculos que provém da implementacao de SGQ

Principais barreiras e obstaculos

- Excesso de documentagdo e custos associados

- Custos elevados de preparagao

- Aumento dos custos da gestdo da qualidade

- Subestimagdo nos esforgos necessarios a acreditagdo
- Ferramenta e linguagem da qualidade

- Adaptagdo a norma na fase inicial

- Falta de tempo

- Falta de recursos humanos e materiais (restri¢des)

- Falta de envolvimento da gestdo de topo

- Falta de envolvimento e motivagdo dos colaboradores
- Incompatibilidade com outros sistemas de gestdo

- Auditorias da qualidade nos processos integrados

- Resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores

- Qualificagao insuficiente dos recursos humanos

- Falhas na comunicacgdo

- Investimento na formacgao de recursos humanos, a nivel de custo monetdrio e do
tempo empregado para a realizacdo da formacgdo

Fonte: Adaptado de Nadae et al. (2009), Sampaio et al. (2009) e Pinto & Soares (2011)

Pode-se concluir que as principais barreiras e obstaculos apontados pelas organiza¢des na

implementacdo do SGQ sdo o excesso de documentagdo e o aumento dos custos da gestdo da

qualidade. As organizagGes preocupam-se excessivamente em documentar o sistema, em vez

de verificarem se estd a funcionar corretamente. Outra dificuldade é a subestimagdo nos

esforcos necessdrios a acreditacdo e custos elevados de preparacdo; falta de tempo na

implementacgdo na fase inicial; falta de recursos e materiais; falta de envolvimento da gestao

de topo; incompatibilidade com outros sistemas de gestdo; auditorias da qualidade nos

processos integrados; e resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores.

Contudo, a implementacdo da norma ISO 17025 ndo é algo elementar e exige das

organizagdes um comprometimento e empenho de todos os envolvidos.

Para obter a acreditacdo é necessario que os laboratérios alterem os seus padrdes de

funcionamento e a sua cultura, o que exige um conjunto de medidas especificas que as levem

a alcangar uma melhoria do sistema de qualidade. Muitas vezes essas medidas constituem

obstaculos dificeis de ultrapassar (Sampaio et al.,2009 e Pinto & Soares (2011).
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2.2.2.4

a ISO/IEC 17025

Resumo das Motivagoes, Beneficios, Barreiras e Obstdculos segundo

O Quadro 7 apresenta um resumo das principais motivacdes, beneficios, barreiras e

obstaculos segundo a ISO/IEC 17025.

Quadro 7 - Resumo das Motivagdes, Beneficios, Barreiras e Obstaculos segundo a ISO/IEC 17025

Motivagoes

Beneficios

Barreiras e Obstaculos

- Combate a ma qualidade
e ao mau desempenho

- Construcdo de uma base
para a gestdo sistematica

- Controlar de forma mais

- Aumento da produtividade

- Diminuigdo da percentagem de
produtos nao conformes

- Maior consciencializagdo para o
conceito de qualidade

- Clarificagdo de responsabilidades e
obrigacgdes

- Melhorias a nivel dos tempos de

- Excesso de documentagdo e
custos associados

- Custos elevados de
preparagao

- Aumento dos custos da gestado
da qualidade

- Subestimacdo nos esforgos
necessarios a acreditagao

- Ferramenta e linguagem da
qualidade

- Adaptacgdo a norma na fase
inicial

- Falta de tempo- Falta de
recursos humanos e materiais
(restricdes)

- Falta de envolvimento da
gestdo de topo

fornecedores

- Cumprir com as politicas
ou regulamentos da
industria

& | eficiente as operacGes de
c , . entrega
o | hegocio . P
= - Melhorias organizacionais internas
£| - Formar uma base para a o R .
. , - Diminuicdo das ndo conformidades
melhoria continua o ,
. L. - Diminui¢do do numero de
- Concretizar a estratégia .
L reclamacgdes
das organizagdes na ] L
. - Melhoria na comunicagdo interna
procura da melhoria . .
, - Melhorias na qualidade dos produtos
continua N
- Vantagens competitivas
- Motivagao dos colaboradores
- Diminuigdo dos niveis de desperdicio
- Atender a procura dos
clientes
- ir de encontro as a¢des
g - Acesso a novos mercados
0s concorrentes . . s
) ) - Melhoria da imagem da Organizagdo
- Melhoria da imagem da
o - Aumento da quota de mercado
organizagdo .
o & ¢ o - Ferramenta de marketing
£ | - Ganhar posicionamento . ~ .
b - Melhoria da relagdo com os clientes
+ | face aos restantes N .
& - Aumento da satisfagdo dos clientes

- Melhoria da comunicagdo com o
cliente

- Falta de envolvimento e
motivagdo dos colaboradores

- Incompatibilidade com outros
sistemas de gestao

- Auditorias da qualidade nos
processos integrados

- Resisténcia a mudanga por
parte dos colaboradores

- Qualificagdo insuficiente dos
recursos humanos

- Falhas na comunicagdo

- Investimento na formacdo de
recursos humanos, a nivel de
custo monetario e do tempo
empregado para a realizagdo da
formacao

Fonte: Elaboragdo Prépria

Seguidamente apresenta-se a metodologia de investigacdo

presente estudo.

utilizada na elaboragao do
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGAGAO

A metodologia corresponde a um conjunto de procedimentos que contribuem para se
obter o conhecimento. A ciéncia € um modo particular e especifico de conhecimento. Para
conceber um conhecimento cientifico é necessario seguir determinados procedimentos que
possam nortear na investigacdo, de modo a alcancar o objetivo que se pretende alcangar
(Vilelas, 2009).

O presente capitulo é um dos mais relevantes, pois descreve como a pesquisa foi
realizada, a problematica em estudo, as questdes de partida, os métodos de investigacao
utilizados, a escolha da populagdo, as varidveis e os instrumentos utilizados para recolha de

dados.

3.1 Problematica em Estudo e Questoes de Partida

A problematica do presente trabalho centra-se em analisar de forma simples e clara a
norma ISO/IEC 17025, identificar as principais motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos a
sua implementacdo, analisando casos reais da sua implementacdo, através de entrevista e
aplicacdo de questiondrios junto de laboratdrios portugueses acreditados.

De uma forma sucinta tentaremos responder que as seguintes questdes de partida:

- Quais sdo as principais motivacdes e os beneficios dos laboratérios Portugueses a
implementacdo da norma ISO/IEC 17025?

- Quais sdo as barreiras e os obstaculos encontrados durante o processo de implementagdo?

- Existe uma relacdo entre as principais motivacGes, beneficios, barreiras e obstaculos
identificados no laboratério alvo do estudo de caso, e nos laboratérios Portugueses que tém

implementada a ISO/IEC 17025?

3.2 Objetivos do Estudo

Identificada a problematica em estudo e definidas as perguntas de partida da presente
investigacdo, foi estabelecido o objetivo geral deste estudo, que pretende averiguar a
importancia que as organizagOes portuguesas atribuem aos beneficios, as dificuldades e aos
efeitos obtidos no processo de implementacdo da norma ISO/IEC 17025, bem como se existe
uma relagdo entre as principais motivagGes, beneficios, barreiras e obstaculos identificados no

laboratério alvo do estudo de caso e nos laboratdrios Portugueses que tém implementado o
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mesmo normativo. A partir deste pressuposto foram delineados os objetivos especificos
seguintes:
e Identificar as principais motivagdes, beneficios, as barreiras e os obstaculos aquando
do processo de implementacdo segundo a ISO/IEC 17025;
e Verificar se existe uma relacdo entre as principais motivacdes, beneficios, barreiras e
obstaculos identificados no laboratério da Légica, E.M., S.A. e nos laboratérios

Portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025.

3.3 Classificacao e Métodos de Investigacao

Na sequéncia dos objetivos definidos neste trabalho, o estudo apresenta-se
predominantemente descritivo-analitico. Esta tipologia de estudos assenta essencialmente
num processo descritivo uma vez que descreve uma realidade observada, averiguando ideias
formuladas e verificando a validade das mesmas (Hill & Hill, 2012). Este estudo tende a ser
descritivo, “uma vez que procurou conhecer as caracteristicas de uma determinada
populacdo/ fendmeno” (Vilelas, 2009, p. 120), e o produto final é uma descricdo “rica” do
fendmeno que esta a ser estudado (Freixo, 2009).

Um estudo descritivo é aquele que ambiciona apenas obter os parametros inerentes ao
estudo de uma populacdo, nomeadamente proporcdes, médias, etc. Uma vez que se trata
apenas de uma “fotografia” da situagcao, ndao necessita de formulagao de hipdteses. Os estudos
descritivos tém a importancia fundamental de serem sempre o primeiro passo da investigacao,
deles nascendo as hipdteses que poderdo ser formuladas em estudos correlacionais. De
acordo com (Vilelas, 2009).

Foi selecionado o método de pesquisa com Abordagem Mista para o desenvolvimento do
presente projeto de investigacdo, ou seja, serdo utilizados conjuntamente os paradigmas
guantitativos e qualitativos, pois, para Guba & Lincoln (1989) apud Vilelas (2009, p.117), “os
métodos qualitativos e quantitativos podem coexistir em qualquer paradigma de
investigacdo”. As abordagens podem ser complementares e adequadas para minimizar a
subjetividade e aproximar o pesquisador do objeto de estudo, proporcionando maior
confiabilidade aos dados (Patton, 2002; Godoy, 2005; Hayati, Karami & Slee, 2006 apud Vilelas,
2009). Foi selecionado o método de pesquisa com Abordagem Mista uma vez que, quanto aos
procedimentos técnicos este projeto de investigacdo é um estudo de caso, que se enquadra
numa abordagem qualitativa, mas o tratamento dos dados dos instrumentos escolhidos para a

recolha de dados, que sdo: o inquérito por questiondrio; e a entrevista, serdo alvo de uma
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andlise quantitativa, pois esta permite “testar teorias e varidveis especificas, estudar as
relacOes de causa-efeito e estabelecer relagdes entre as variaveis” (Vilelas, 2009, p.308).

O estudo de caso trata-se de uma abordagem metodoldgica de investigacao
especialmente adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo simultaneamente envolvidos
diferentes fatores (Quivy, 1998). A opcdo pela estratégia do estudo de caso fundamenta-se no
facto de esta “proporcionar uma oportunidade para estudar, de forma mais ou menos
aprofundada, um determinado aspeto de um problema em pouco tempo” (Bell, 2004, p. 23).
Sendo, ainda, a estratégia de pesquisa adequada “quando o pesquisado tem pouco controle
sobre os acontecimentos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos

I”

inseridos em algum contexto da vida real” (Yin, 2003, p. 19). Este, é o método mais indicado
quando se colocam as questdes : quem? , o qué? , onde? , como? e por qué? sendo essa
também a estratégia escolhida ao se examinar acontecimentos (Yin, 2003, p. 26).

Foi escolhida o laboratério da empresa da regido Alentejo, Ldgica, Sociedade Gestora do
Parque Tecnolégico de Moura, E.M., S.A para o estudo de caso, por uma questdo de maior
facilidade na recolha de informacdo, dado que é o local de trabalho da autora deste trabalho.
O estudo de caso desenvolveu-se em duas etapas: a primeira etapa, diz respeito a entrevista
realizada ao Responsavel da Qualidade da Ldgica, E.M., S.A. (pode ser consultada no Apéndice
2), por forma de determinar as principais motiva¢des, beneficios, barreiras e obstaculos
encontrados no processo de implementac¢do da norma ISO/IEC 17025. De forma a cruzar e
complementar as informacGes obtidas na entrevista, aplicou-se ainda, um inquérito por
guestionario aos 12 colaboradores da empresa. Este inquérito por questiondrio tem como
propdsito verificar se as motivacGes, beneficios, barreiras e obstaculos elencados pelo
Responsavel da Qualidade na entrevista vdo ao encontro dos enunciados pelos colaboradores
e se existem, ainda, outros para além dos mencionados. Na segunda etapa e por forma a
complementar o estudo de caso, sobre a Ldgica, E.M., S.A.,, uma vez que o numero de
colaboradores é muito reduzido, foi divulgado o inquérito por questionario a 10 empresas
portuguesas com laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de
materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibragdo. O inquérito
utilizado foi o mesmo que foi dirigido aos colaboradores da Légica, E.M., S.A., e pode ser

consultado no Apéndice 1.
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3.4 Dados Primarios e Secundarios

A preparacdo da presente dissertacdo iniciou-se, através de varias  pesquisas
bibliograficas e recolha de artigos cientificos sobre a tematica em estudo.

Posteriormente, procedeu-se ao enquadramento tedrico ou estado da arte. Para a
elaboracdo do estado da arte foi necessaria a recolha e pesquisa de dados secundarios, ou
seja, dados que jd estdo publicados e disponiveis em bases de dados, que podem ser
estatisticas de indicadores econdmicos ou cientificas (e.g.  http://b-on.pt/,
http://www.sciencedirect.com/, https://scholar.google.pt/).

No entanto, para além da consulta de dados secundarios, foi definido no presente
trabalho que iriam ser recolhidos e posteriormente tratados dados primarios, que, segundo
Vilelas (2009, p. 266), “sdo aqueles que o investigador obtém diretamente da realidade,
recolhendo-os com os seus proprios instrumentos”. Os instrumentos definidos para o processo
de recolha de dados primarios foram: a entrevista; e o inquérito por questionario. Pois
pretende-se estudar a totalidade dos colaboradores da empresa objeto do estudo de caso, um
total de 12 colaboradores, uma vez que este nimero de colaboradores é muito reduzido, foi
ainda divulgado o mesmo inquérito por questiondrio a outras 10 empresas portuguesas com
laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de
engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibracdo.

Deste modo, no presente trabalho foram utilizados dados primdrios e dados secundarios,
uma vez que foram aplicados inquéritos por questionarios e feita uma entrevista (dados
primarios) e pesquisados artigos em bases de dados, tais como: a B-On, a ScienceDirect e

Scholar Google (dados secundarios).

3.5 Selec¢ao da populagao

Foi escolhida a empresa da regido Alentejo, Légica, Sociedade Gestora do Parque
Tecnoldgico de Moura, E.M., S.A, detentora de um laboratério acreditado segundo a ISO/IEC
17025, para o estudo de caso, por uma questdo de maior facilidade na recolha de informacao,
dado que é o local de trabalho da autora deste trabalho. Para complementar o estudo foram
ainda, selecionadas 10 das 20 empresas com laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 para
Laboratérios de ensaios de materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou
calibragdo a nivel nacional, o que corresponde a cerca de 50% do universo. O critério de
selecdo teve por base ser o mesmo ramo de negdcio do laboratdrio da Ldgica, E.M.,S.A., em

estudo. A sele¢do dos laboratérios foi efetuada através da listagem disponibilizada no website
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do IPAC (www.ipac.pt). Esta pesquisa foi efetuada a 18 de Dezembro de 2015 e todas as
empresas consultadas tinham, a data, laboratdrios acreditados segundo a I1SO/IEC 17025.

N3o se consegue quantificar o numero de inquéritos enviados, por estes terem sido
enviados por hiperligacdo para os emails gerais, dos Responsaveis da Qualidade, e outros
contactos pessoais das empresas, sendo solicitado a estes que reencaminhassem o mail aos
restantes colaboradores para procederem ao preenchimento do mesmo, por forma a obter

um maior nimero de respostas.

3.6 Variaveis em estudo

As varidveis em estudo na presente dissertacdo sdo: MotivagGes, Beneficios, Barreiras e
Obstaculos a implementacdo da ISO/IEC 17025. Desta forma, foi elaborado o inquérito por
guestionario com variadissimas op¢des de respostas para cada varidvel em estudo.

Na Figura 4, pode-se verificar o modelo de estudo seguido na presente dissertacdo, onde
se pretende identificar as principais Motiva¢des, Beneficios, Barreiras e Obstaculos a

implementacdo da ISO/IEC 17025 nos laboratérios Portugueses.

Figura 4 — Associagao entre as variaveis em estudo e as opgGes de resposta no inquérito por
questionario

ﬂ Opcdes de resposta no inquérito por questionério1

* Decisdo da Dire¢do de Topo;
* Ajuda dos consultores na implementacao;
* Melhorar a qualidade dos produtos/ servigos;

*Melhorar as praticas de gestdo da qualidade
Internas sy | (processos e procedimentos internos);
* Melhorar a eficiéncia da empresa;

* Reduzir o nimero de reclamacgdes;
* Convicgdao que proporciona uma vantagem sobre
a concorréncia.

*Requisito para competir no setor;
* Requisitos dos clientes;
* Incrementar a competitividade;
* Vantagem de mercado;

* Ferramenta de Marketing/ Publicidade;
=1 - Melhoria da imagem da organizac3o;

* Facilita a entrada em novos mercados;
* Existéncia de concorrentes certificados;
*Antecipar-se aos concorrentes;
* Politica de compra do governo;
*Melhorar a satisfagdo dos clientes;
*Acesso a sistemas de incentivos.

Motivagdes
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Beneficios

Opcdes de resposta no inquérito por questionario

* Melhoria do ambiente de trabalho;
* Melhoria da percec¢do da qualidade;
* Maior motivag¢do e envolvimento dos
colaboradores;
* Melhoria na definicdo e uniformiza¢ao dos
procedimentos de trabalho;
* Melhoria na definicdo de responsabilidades e
obrigaces dos colaboradores;

Internos * Melhoria da produtividade;
* Melhoria na qualidade dos produtos/ servicos;
* Melhoria a nivel da gestdo e controlo
* Aumento do conhecimento da gestdo da
qualidade;
* Reducdo de prazos de entrega;
* Diminui¢do das auditorias dos clientes;
* Diminui¢cdo do nimero de reclamacgdes dos
clientes.

* Melhoria da imagem da organizagdo;

* Melhoria da relagdo com os clientes;

* Aumento da confianca e satisfagdo dos clientes;
* Melhoria da Comunicag¢do com os clientes;

* Ferramenta de marketing;

* Acesso a novos mercados;

* Maior capacidade para exportagdo;

* Aumento das vendas.

Externos

Opc¢des de resposta no inquérito por questionério]

* Falta de compromisso/ envolvimento da gestao
de topo;

* Constrangimentos nos recursos (humanos, tempo
e financeiros);

* Investimento financeiro inicial;

= Custo com a calibragao dos equipamentos;

* Elevado custo de preparac¢do / implementacdo;
* Resisténcia dos colaboradores;

= Desenvolvimento da documentacgdo inicial;

* Processo de aprovagdo de documentos;

* Implementagdo de procedimentos definidos;

= Interpretacao errada da norma;

* Necessidade de formacédo;

* Processo de gestdo da qualidade complexo;

= Processo de compra;

* Processo de producdo / prestacdo de servicos;

* Necessidade do processo de avaliagdo do cliente;
* Processo de comunicagdao com o cliente;

* Processo de comunicagdo interna;

* Processo de controle de documentos;

* Processo de manutenc¢do de registros;

* Falta de conhecimento especifico dos auditores
em relagdo ao setor;

= Interpretacoes diferentes dos auditores
relativamente as normas de referencia;

* Qualidade do servigo dos consultores externos;

= Escassos conhecimentos iniciais dos normativos;
* Documentacdo complexa;

* Planificacdo inapropriada;

* Resisténcia a mudanga por parte dos
colaboradores;

* Resisténcia em assumir novas responsabilidades;
*Falta de dedicacdo dos responsaveis as tarefas da
qualidade;

* Cultura da organizacao;

* Falta de comunicagdo interna;

= N3o alcancar os beneficios esperados

Barreiras e Obstaculos

Fonte: Elaboragdo Prépria



3.7 Instrumento de recolha e tratamento de dados

Apds a definicdo do modelo do processo de investigacdo, elaborada a revisdo de
literatura e definido o tipo de estudo, é necessario escolher as técnicas de recolha necessarias
para construir os instrumentos que permitam obter os dados da realidade. A investigacao
alcanca a necessdria correspondéncia entre teoria e factos, mediante uma adequada
construgdo dos instrumentos de recolha de dados (Vilelas, 2009).

Os instrumentos definidos para o processo de recolha de dados primdrios foram: a
entrevista, pois permite um contacto direto entre o investigador e os seus interlocutores
(Quivy & Campenhoudt, 1998); e o inquérito por questionario, pois para Quivy (1998), o
inquérito por questionario constitui uma das técnicas mais utilizadas em investigacao na
recolha dos factos e permite examinar o comportamento de uma popula¢do, ajudando, como
refere Fortin (1999), a organizar e a controlar os dados, de forma a que as informacgées sejam
recolhidas de forma rigorosa.

Para além da aplicacdo destes instrumentos de recolha de dados, a investigadora também

procedeu a andlise documental da empresa, estudo de caso, Légica, E.M., S.A..

Entrevista

O estudo de caso teve como principal método de recolha de dados a realizacdo de uma
entrevista, que permitiu a investigadora extrair da mesma informacées e elementos de
reflexdo bastante ricos (Quivy & Campenhoudt, 1998, p. 192). Os métodos de entrevista
caracterizam-se por um “contacto direto entre o investigador e os seus interlocutores e por
uma fraca directividade por parte daquele” (Quivy & Campenhoudt, 1998, p. 192). O
conteludo da entrevista foi analisado a fim de se testar as questdes de investigagao,
anteriormente referidas. Este tipo de recolha de dados é o mais adequado, quando se
pretende analisar um problema especifico. Este tem como principais vantagens aprofundar os
elementos recolhidos e flexibilizar a recolha dos testemunhos. (Quivy & Campenhoudt, 1998)

A entrevista utilizada foi semi-estruturada, pois ndo é inteiramente aberta nem
encaminhada por um grande nimero de perguntas precisas, havendo, sim, perguntas-guias,
relativamente abertas que foram colocadas ao entrevistado (Quivy & Campenhoudt, 1998, p.
192). O guido de entrevista utilizado encontra-se no Apéndice 2, servindo de elemento
orientador para a realizagdo da entrevista. O guido teve como base os artigos cientificos de
Bhuiyan, N. & Alam, N. (2005) e Rio-Rama et al. (2015), tentando elaborar-se questdes o mais
abertas possiveis, de modo a que o entrevistado pudesse falar e dar o seu contributo sem

estar influenciado pela questdo em si.
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O guido de entrevista é composto por 37 questdes e é dividido em trés partes. A primeira
parte trata do processo de implementacdao da norma no laboratdrio e posterior acreditacao
segundo a ISO/IEC 17025. Nesta parte do inquérito pretende-se saber: Qual foi o ano de
acreditacdo do laboratério? Qual a entidade certificadora? O modo de implementacao do
Sistema de Gestdao? Quanto tempo demorou a implementacdo da norma até a acreditacao?
Quem foi o responsdvel pela implementacdo? Se o entrevistado acompanhou ou nado a
implementag¢do da norma? E, se na sua opinido, o laboratério é reconhecido pela acreditacdo
da ISO/IEC 170257

A segunda parte da entrevista contém as perguntas relacionadas com as fung¢des diretas
do Responsavel da Qualidade.

Na terceira parte, sdo colocadas questdes relacionadas com a investigacdo, ou seja,
identificar as principais motivacGes, beneficios, barreiras e obstaculos a implementacdo da
norma no laboratério. Nesta parte é feita ainda uma questao que pretende aferir: a opinido do
inquirido em relacdo a ISO/IEC 17025, bem como se considera que se rentabilizou o
investimento de implementacdo da norma e qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo a

implementagdo do normativo?

Inquérito por questiondrio

O inquérito por questionario tem como vantagens o facto de manter o investigador
distante da amostra, limitando a influéncia mutua; garante o anonimato; e requer menos
tempo por parte do investigador e dos sujeitos do estudo. Porém, tem como desvantagens: o
facto de poder existir uma interpretacdo errada das questdes, ndo estando o investigador
presente para perceber se o sujeito do estudo tem duvidas (Quivy, 1998). O inquérito por
questionario € um método de recolha de dados que consiste em colocar a um conjunto de
respondentes, geralmente representativo de uma populagdo, uma série de perguntas relativas
(...) as suas opinides, a sua atitude em relagdo a opgdes (...), ao seu nivel de conhecimentos ou
de consciéncia de um acontecimento ou de um problema, ou ainda sobre qualquer outro
ponto de interesse (Quivy & Campenhoudt, 1998, p. 188).

O inquérito por questionario foi elaborado por forma a facilitar a resposta por parte dos
respondentes. Desta forma, optou-se pela constru¢dao de um questiondrio ndo muito extenso e
por uma redacdo clara e direta. O questionario foi construido com perguntas fechadas,
algumas das quais dicotdmicas (sim ou nao), sendo a maior parte das perguntas feitas com

recurso ao critério de concordancia. As questdes que compdem o questionario tém por base a
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adaptacdo dos instrumentos de recolha de dados presente no artigo cientifico de Bhuiyan, N.
& Alam, N. (2005) e Rio-Rama et al. (2015).

O inquérito utilizado denomina-se de administracdo direta, pois sdo os préprios que
fazem o preenchimento do mesmo através da escolha das respostas que lhe foram colocadas.

As questdes utilizadas no inquérito sdao questdes diretas e especificas sobre as principais
motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos na implementacdo da ISO/IEC 17025. Os temas
das perguntas tiveram como base o estudo efetuado na revisdo da literatura e analise
documental sobre o laboratério estudo de caso.

O tipo de resposta utilizada neste inquérito foi a resposta estruturada, recorrendo-se a
uma escala de valores tipo Lickert de 1 a 7, onde os respondentes exprimem a sua opinido
relativamente ao que lhes é perguntado (Tuckman, 2000). Foi escolhida esta escala por se
considerar que os respondentes sdo pessoas entendidas na tematica em estudo.

A escala de valores mais utilizada foi a escala seguinte:

1 — Discordo Totalmente; 2 - Discordo Parcialmente; 3 - Discordo; 4 — Nem discordo nem
concordo; 5 — Concordo Parcialmente; 6 — Concordo; 7 — Concordo Totalmente.

Na questdo sobre se o nivel de satisfacdo do inquirido relativamente a implementacao da
norma, foi utilizada a escala: 1 — Muito insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Parcialmente
insatisfeito; 4 — Nem satisfeito nem insatisfeito; 5 — Parcialmente satisfeito; 6 — Satisfeito; 7 —
Muito Satisfeito.

Para se proceder ao tratamento dos dados recolhidos, efetuou-se a sua andlise
estatistica, no ambito do tratamento quantitativo do inquérito, através do programa Statistical
Package for Social Sciences (SPSS), versdao 22, que permite comparar e analisar as varias
respostas obtidas. De acordo com a analise descritiva das mesmas, foi possivel identificar a
média, o desvio padrdo, as frequéncias de respostas e a percentagem para cada variavel.

O inquérito encontra-se dividido em trés partes e é constituido por vinte e oito
perguntas. A primeira parte trata da tematica da qualidade e o processo de implementacdo da
norma. Nesta parte do inquérito pretende-se saber: Ha quanto tempo o laboratério foi
acreditado? Qual a entidade certificadora? O modo de implementagdo do Sistema de Gestdo?
Quem foi o responsavel pela implementa¢do? se o inquirido acompanhou ou ndo a
implementag¢do da norma? E, se na sua opinido, o laboratério é reconhecido pela acreditagdo
da ISO/IEC 17025?

A segunda parte do inquérito contém as perguntas relacionadas com as questdes de
investigacdo, ou seja, identificar as principais motiva¢ées, beneficios, barreiras e obstaculos a
implementacdo da norma no laboratdrio. Nesta parte do questionario é feita ainda uma

questdo que pretende aferir: a opinido do inquirido em relacdo a ISO/IEC 17025, bem como se
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considera que se rentabilizou o investimento de implementagdo da norma e qual o seu nivel
de satisfacdo em relacdo a implementacao do normativo?

Na terceira parte do inquérito é feita uma caracterizacdo da empresa e dos
respondentes.

O inquérito foi elaborado na plataforma de inquéritos da Universidade de Evora e
enviado o link (https://inqueritos.uevora.pt/index.php/263515/lang-pt) por email a partir do
qual teriam acesso online para introduzirem as suas respostas.

O inquérito por questiondrio encontra-se no Apéndice 1.

3.8 Processo de recolha e andlise de dados

A entrevista ao Responsadvel da Qualidade foi realizada a 5 de Maio de 2016, nas
instalacbes da empresa em estudo, Ldgica, E.M., S.A.. Antes da realizacdo da mesma foi
explicado ao entrevistado que a entrevista era realizada no seguimento da dissertacdo do
mestrado com o tema — A Norma ISO/IEC 17025 nos laboratérios Portugueses: Motivacoes,
Beneficios, Barreiras e Obstaculos a sua implementacdo. A entrevista teve a duracdo de cerca
de 1 hora e 30 minutos. Depois de transcrita, a entrevista foi mostrada ao Responsavel da
Qualidade, por forma a valida-la. Posteriormente, foi feita a andlise do seu conteudo.

O inquérito por questiondrio foi divulgado aos 12 colaboradores da Légica, E.M., S.A. no
dia 9 de Maio de 2016, através de mail. Este inquérito por questiondrio, foi posteriormente,
entre os dias 16 de Maio e 30 de Junho de 2016, enviado via correio eletrénico (no Apéndice 3,
encontra-se o mail) aos colaboradores de 10 empresas Portuguesas com laboratdrios
acreditados segundo a ISO/IEC 17025. Para o preenchimento dos mesmos foi enviada uma
hiperligacdo (https://inqueritos.uevora.pt/index.php/263515/lang-pt) para poderem aceder ao
inquérito online. Foi determinado um periodo inicial de quinze dias para o preenchimento do
inquérito. No entanto, para reforcar o pedido e obter mais respostas, foram enviadas varias
mensagens de correio eletrdnico a solicitar o preenchimento do inquérito e a agradecer as
respostas ja recebidas.

N3o se consegue quantificar o nimero de inquéritos enviados, uma vez que foram
enviados por hiperligagdo para os emails gerais, dos Responsaveis da Qualidade, e outros
contactos pessoais das empresas, sendo solicitado a estes que reencaminhassem o mail aos
restantes colaboradores para procederem ao preenchimento do mesmo, por forma a obter um

maior numero de respostas.
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Posteriormente procedeu-se a andlise dos inquéritos por questiondrios. Os dados
recolhidos foram tratados com recurso aos programas informaticos Excel e SPSS (Statistical
Package for Social Sciences), versdo 22.

Os dados extraidos da andlise dos inquéritos por questiondrios aplicados foram objeto de
uma analise quantitativa, através: da analise univariada (estatistica descritiva). A analise das
perguntas foi realizada através da média das respostas dos respondentes, dado que em
estatistica a média representa o valor para onde mais se concentram os dados de uma
distribuicdo. Uma vez que a escala de resposta se encontra na escala de 1 a 7 valores,
consideram-se respostas positivas todas aquelas que se encontram acima dos 3,5 valores e
negativas todas as que se encontram abaixo deste valor.

No préximo capitulo serd realizada a analise dos dados recolhidos nos inquéritos por

guestionario.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste ponto serao apresentados os dados recolhidos, através do instrumento de recolha
de dados aplicados, no estudo de caso sobre a Légica, E.M., S.A. e nos laboratdrios
portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025, bem como sera estabelecido um termo de
comparacdo com a revisdao bibliografica efetuada, por forma a encontrar equivaléncias e
divergéncias com a temdtica estudada pelos autores até ao momento.

De modo a atingir o cumprimento dos objetivos definidos no presente projeto de
investigacdo, neste ponto, pretende-se:

1) Elaborar uma caracterizacdao sociodemografica dos respondentes do estudo de cado;

2) Analisar a entrevista efetuada ao Responsavel da Qualidade da empresa estudo de

caso, por forma a caracterizar todo o processo de implementacdo da Norma ISO/IEC

17025 no seu laboratoério;

3) Analisar as respostas dos respondentes do estudo de caso, de forma a identificar: as

principais motivacdes; beneficios da implementacdo da norma ISO/IEC 17025; averiguar

as barreiras e os obstaculos encontrados no mesmo processo de implementacao;

4) Verificar se as respostas dos colaboradores do laboratdrio em estudo coincidem com a

opinido do Responsavel da Qualidade;

5) Elaborar uma caracterizacdo sociodemografica dos respondentes do inquérito aplicado

as empresas Portuguesas com laboratorios acreditados segundo a norma ISO/IEC 17025;

6) Analisar as respostas dos respondentes, de forma a identificar as principais

motivacOes, beneficios, barreiras e os obstaculos no processo de implementacdo da

ISO/IEC 17025;

7) Efetuar um termo comparativo entre as respostas dos colaboradores da Légica, E.M.,

S.A. e os restantes respondentes, de forma a identificar se existe uma relagdo entre as

motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos aquando da implementagdo do normativo

em estudo, nos laboratdrios portugueses.

4.1 A Ldégica - Sociedade Gestora do Parque Tecnolégico de Moura, E.M., S.A.

A empresa Légica - Sociedade Gestora do Parque Tecnoldgico de Moura, E.M., S.A.
(posteriormente designada por Légica, E.M., S.A.) foi fundada no inicio de 2008 apds a

instalacdo da central fotovoltaica de Amareleja. A Ldgica, E.M.S.A., é proprietdria de um
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laboratério fotovoltaico acreditado, de acordo a norma NP EN ISO/IEC 17025:2005, segundo as

normas IEC 61215:2005 e IEC 61646:2008.

4.1.1 Apresentacgao

A Ldgica - Sociedade Gestora do Parque Tecnoldgico de Moura, E.M., S.A. é uma
Sociedade comercial constituida sob o tipo de empresa local, fundada em Marco de 2008,
sendo o seu capital social (100 mil Euros) constituido por: AMPEAI- Associacdo de Micro,
Pequenos e Médios Empresarios do Alentejo Interior (1%); COMOIPREL — Cooperativa
Mourense de Interesse Municipal de Responsabilidade Limitada (5%); Instituto Politécnico de
Beja (5%); Instituto Superior de Engenharia de Lisboa (5%); Instituto Superior Técnico (5%); e
Municipio de Moura (79%).

A Légica, E.M., S.A., tem como objetivo a criacdo de condicdes para a implementacao de
infraestruturas cientificas, tecnolégicas e de apoio a um ambiente favordvel a inovacdo de
base tecnoldgica e desenvolvimento empresarial, em articulagdo com as empresas e entidades
cientificas.

A empresa desenvolve a sua atividade em seis areas estratégicas: Laboratdrio de ensaios
para a Certificagdo de Mddulos Fotovoltaicos; Parque Tecnoldgico de Moura; Investigacdo e
Desenvolvimento; Apoio as Empresas e Promocdo da Cultura Cientifica e Tecnolégica.

A Ldgica, E.M., S.A é proprietaria do laboratério fotovoltaico acreditado, de acordo a
norma NP EN ISO/IEC 17025:2005, segundo as normas IEC 61215:2005 e IEC 61646:2008, sendo
0 Unico laboratério em Portugal acreditado segundo as normas IEC aplicaveis a industria
fotovoltaica. O Laboratério estd equipado com tecnoldgica de topo, capaz de executar a
verificagdo completa das normas IEC aplicdveis a industria fotovoltaica, paralelamente fornece
consultoria qualificada em todos os dominios das tecnologias do solar fotovoltaico. Os servigos
disponiveis incluem suporte para a indUstria nas adreas decontrole de qualidade
e desenvolvimento de produto, validagdo de tecnologia, com a verificagdo em ambiente de
laboratério de mddulos de especificagdes técnicas de diferentes fontes, a observagao integral
de testes PV mddulos de certificacdo, ouinspecdo in situde centrais fotovoltaicas em
operacado, utilizando técnicas avancadas de observacdo.

Todos o0s equipamentos sdo operados por técnicos altamente qualificados e
suportados por plataformas ao ar livre para realizar testes de equipamentos em condigOes
naturais, com acompanhamento permanente dorecurso solardisponivel e as

condicOes meteoroldgicas em cada instante. O seu Laboratdrio estd estrategicamente
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instalado em Moura, zona com maior potencial solar a nivel nacional. A empresa esta instalada
num edificio moderno de emissGes zero, localizado no Parque Tecnolégico de Moura.

A Ldgica, E.M., S.A. tem um amplo portfélio de parcerias nacionais e internacionais com
empresas, universidades e institutos, de forma a promover atividades de I&DT nos dominios
da energia solar, térmica e fotovoltaica.

A empresa desenvolve, ainda, um conjunto alargado de atividades de promoc¢ao da
cultura cientifica e tecnoldgica, nos dominios das energias renovaveis e eficiéncia energética,
nomeadamente:

— SessOes de demonstracao e experimentacdo de tecnologia nas escolas e comunidade;
— Desenvolvimento de pecas de teatro adaptadas a comunidade escolar;

— Formagao de professores e alunos do ensino profissional;

— Desenvolvimento de sistemas de monitorizagdo remota;

— Visitas aos laboratdrios e experimentacdo de protétipos.

A Figura 4 apresenta uma imagem do edificio seda da empresa Ldgica, E.M., S.A.

Figura 5 - Edificio Sede da Ldgica, E.M., S.A.

Fonte: Arquivo da Ldgica, E.M., S.A.

Missédo

“Servir os clientes transmitindo seguranca e confianca, de uma forma eficaz e
profissional, no ambito das suas atividades relacionadas com a realizacdo de ensaios
laboratoriais em produtos da industria fotovoltaica, assegurando o cumprimento das normas e

procedimentos de ensaio em vigor.” (http://www.logica-em.com/index.php/pt/logica/missao)

Visdo e Valores

A visdo e os valores da empresa nunca foram definidos.
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Objetivos Gerais

Para concretizar a sua missdo a empresa orienta a sua atuacdo pelos seguintes objetivos
globais:

- Assegurar o cumprimento da Missao a partir da aplicacdo das politicas, procedimentos e

disposi¢Oes constantes do sistema de gestao da qualidade;

- Garantir a qualidade dos ensaios realizados, através da aplicacdo corrente de boas

praticas profissionais;

- Assegurar o cumprimento dos requisitos acordados com o cliente, medir a sua satisfacdo

e atuar sobre os resultados, nomeadamente, em caso de insatisfacao;

- Garantir uma comunicacdo efetiva entre os colaboradores, apostando na

formacgao, competéncia profissional e satisfacdo de todos;

- Assegurar que todos os colaboradores implicados na operac¢do do laboratério conhegam

o sistema de gestdo da qualidade e apliquem, corretamente, os procedimentos nele

previstos;

- Garantir os recursos necessarios para ir de encontro aos objetivos do Laboratério;

- Assegurar o cumprimento dos requisitos da norma NP EN ISO/IEC 17025 e

melhorar continuamente a eficdcia do Sistema de Gestao da Qualidade;

- Rever periodicamente esta Politica da Qualidade por forma a que se mantenha

apropriada e

- Estabelecer anualmente os Objetivos da Qualidade que garantam o cumprimento

desta politica. (http://www.logica-em.com/index.php/pt/logica/missao)

Organograma
O Organograma da empresa (Figura 5) representa graficamente os niveis hierarquicos e

as fungdes envolvidas na sua gestao.
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Figura 6 - Organograma da Légica, E.M., S.A.
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Fonte: Manual da Qualidade da empresa Logica, E.M., S.A.

Historia

A intencdo de instalar em Moura um Laboratério dedicado as energias renovaveis
remonta ao ano de 2001, nos primeiros contactos, com vista a instalacdo nos territérios do
Concelho de Moura de uma grande central solar fotovoltaica. Na sequéncia desses contactos,
e dos seus posteriores desenvolvimentos, foi estabelecido um acordo de inten¢des entre os
diferentes proponentes, entre as quais se previa a instalagio em Moura desse mesmo
Laboratorio.

Em 2008, e na sequéncia da concretizacgdo da instalagdo da grande central solar
fotovoltaica de Amareleja, no Concelho de Moura, foi constituido um Fundo Social, no
montante de 3.000.000,00 €, cuja aplicagdo viria a ser decidida pela Direc¢ao-Geral de Energia
e Geologia. Nesse mesmo ano, foi constituida a empresa municipal, Légica, Sociedade Gestora
do Parque Tecnolégico de Moura, E.M., cuja primeira tarefa foi a elaboracdo da proposta de
aplicacdao do Fundo Social. Cerca de metade das verbas disponibilizadas pelo Fundo Social
foram direcionadas para a instalacdo do Laboratério.

A evolucgdo conhecida da industria fotovoltaica, as necessidades crescentes do mercado
da certificacdo de materiais e produtos daquela industria, o potencial de crescimento ao nivel

de 1&DT desta area e as proprias caracteristicas fisicas e climaticas da regido de Moura,
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determinaram que a perspetiva inicial de abordagem das energias renovaveis, de forma mais
abrangente desse lugar a uma perspetiva mais especializada em torno da energia solar.

Este conjunto de circunstancias determinou a criagdo do Laboratério fotovoltaico da
empresa.

Em Marco de 2011, por imposicdes legais, a empresa Municipal passou para a forma
Juridica de sociedade comercial, constituida sob o tipo de empresa local, passando a
denominar-se Légica, Sociedade Gestora do Parque Tecnoldgico de Moura, E.M., S.A..

Em Dezembro de 2012, foi concedida, pelo IPAC, a acredita¢do da norma NP EN ISO/IEC
17025:2005, segundo as normas IEC 61215:2005 e IEC 61646:2008, sendo o Unico laboratdrio

em Portugal acreditado segundo as normas IEC aplicaveis a industria fotovoltaica.

Prémios Recebidos

Em Janeiro de 2015, a empresa foi distinguida como “Iniciativa de Alto Potencial em
Inovacdo e Empreendedorismo Social”, no ambito do projeto MIES (Mapa de Inovagdo e
Empreendedorismo Social). O MIES é um projeto de investigacdo que tem como objetivo
mapear iniciativas de elevado potencial de empreendedorismo social no Norte, Alentejo e
Centro do Pais, utilizando como base a metodologia “ES+".

O projeto Experimenta Energia assenta na promocado da cultura cientifica e tecnolégica,
centrado nas questdes da energia, nomeadamente a energia solar, a partir de atividades que

assentaram num fator transversal: a experimentagao.

4.1.2 Caracterizagdo sociodemografica

A caracteriza¢do sociodemografica dos colaboradores da Ldgica, E.M., S.A. serd feita
tendo em conta o género, a idade, o estado civil, as habilitagdes literarias, o vinculo contratual,
o cargo e o tempo que trabalha na empresa.

Na realizagdo do estudo participaram 12 respondentes, em que 50% (6 respondentes) sdo
do género feminino e os outros 50% (6 respondentes) do género masculino, conforme se pode

verificar no Grafico 1 (ver também Apéndice 4— Tabela 1).
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Grafico 1 - Distribuigdao dos Respondentes por Género

50%

_/ Feminino

B Masculino

Fonte: Elaboragdo prépria

A equipa de colaboradores da empresa em estudo tem uma média de idades de 34,92
anos de idade. Trata-se de uma equipa bastante jovem e com margem de progressao na
carreira, em que 41,7% (n=5) dos colaboradores tem entre 35 e 39 anos de idade,
conforme demonstra o Grafico 2. A idade minima é de 25 e maxima de 47 anos de idade,

conforme Tabela 1.

Grafico 2 — Idades

>45 anos

40 a 44 anos

35a 39 anos

30a 34 anos

25 a 29 anos

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

Fonte: Elaboragdo propria
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Tabela 1 - Estatisticas de idade

N Vélido 12
Ausent 0
e
Média 34,92
Mediana 35,00
Moda 35
Intervalo 22
Minimo 25
Méximo 47

Fonte: Elaboragdo propria

No que diz respeito as habilitacGes literarias dos colaboradores da Légica, E.M., S.A., a
andlise do Griafico 3, verifica-se que 58,3% (n=7) dos recursos humanos da empresa sdo
detentores de licenciatura, 16,7% (n=2) de mestrado, 8,3% (n=1) de Bacharelato e os restantes
16,7% (n=2) tém o 122 ano de escolaridade. O que revela um cuidado no recrutamento de
mao-de-obra especializada, devido ao ramo de negdcio, com 83,3% (n=10) dos colaboradores

com habilitagGes literdrias de nivel superior (ver também Apéndice 4 — Tabela 4).

Grafico 3 - HabilitagOes Literarias dos Respondentes

Mestrado

,3%

Licenciatura

Bacharelato

122 ano

0,0% 10,0 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Elaboragao prépria

A média de antiguidade dos recursos humanos é de 5,29 anos, como se pode verificar

na Tabela 2 (ver também Apéndice 4 — Tabela 7).
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Tabela 2 - Antiguidade (anos)

Estatisticas descritivas

Desvio
N Minimo Maximo Média Padrdo
H& quanto tempo
12 3 7 5,29 1,685

trabalha na empresa
N vdlido (de lista) 12

Fonte: Elaboragao prépria

A andlise dos principais resultados da caraterizacdo socio demografica dos respondentes
em estudo, indica que, em média, o colaborador da Ldgica, E.M., S.A. tanto é do género
feminino como do género masculino, tem como habilitacdes literarias uma licenciatura, é
solteiro, tem 35 anos de idade, tem contrato de trabalho por tempo indeterminado e exerce
funcdes na empresa ha 5 anos, tendo a empresa 8 anos de existéncia, conforme Tabela 3 (ver

também Apéndice 4 —Tabela 1, 2, 3,4,5,6 e 7).

Tabela 3 - Tabela resumo da caracterizacao sociodemografica dos respondentes — Estudo Caso

Variaveis sociodemograficas Principais Resultados

Feminino: 50,0%
Género
Masculino: 50,0%

Licenciatura: 58,3 %
Mestrado: 16,7%
Habilitagdes Literarias
Ensino secundario: 16,7 %

Bacharelato: 8,3%

Idade Média: 34,92 anos

Solteiro(a): 41,7%
Casado(a): 33,3%
Estado Civil
Divorciado(a): 16,7%

Unido de facto: 8,3%

Contrato a Termo: 33,3%
Vinculo Contratual
Contrato por Tempo Indeterminado: 66,7%

Antiguidade (anos) Média: 5,29 anos

Fonte: Elaboragdo proépria
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4.1.3 Anadlise da Entrevista

Através da entrevista realizada ao Responsavel da Qualidade, constata-se que a Ldgica,
E.M., S.A foi acreditada, em Dezembro de 2012, pelo IPAC. Este processo demorou cerca de
dois anos. A Loégica, E.M., S.A. recorreu a uma empresa de consultoria externa para
implementar o processo de Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo o antigo Administrador
Delegado, que acumulava fungbes de Responsavel da Qualidade (adiante designado por RQ), o
responsavel por despoletar e acompanhar todo o processo de implementacdo do SGQ. Desta
forma, verifica-se uma participacdo direta da gestdo de topo, através deste Administrador
apenas, pois os restantes membros do Conselho de Administracido da empresa nao
participaram ativamente no processo.

O facto do Responsavel da Qualidade atual ndo ter sido o Responsavel da Qualidade que
despoletou o processo de implementagdao do SGQ e posterior acreditagdao, ndo invalida a
entrevista, uma vez que esta ja trabalhava na empresa e acompanhou este processo
desempenhando a func¢do de Técnica Superior de Laboratério.

Foi possivel verificar, segundo a opinido do Responsavel da Qualidade, que a principal
motivacdo que levou a Légica, E.M., S.A a acreditar o seu laboratério segundo a norma ISO/IEC
17025, foi o facto de ser um requisito essencial para esta competir no seu setor. Constata-se,
também, que as motivagGes que levaram a empresa a implementacdo de um SGQ, segundo a
ISO/IEC 17025, foram motivacGes externas (requisitos dos clientes e possibilidade de obterem
novos negadcios) o que vai ao encontro do ja mencionado pelos autores Prajogo (2011) e Ros,
Garcia & Gresa (2015).

Relativamente aos beneficios alcancados, com a implementacdo da ISO/IEC 17025, na
opinido do Responsdvel da Qualidade, foram essencialmente melhoria na percecdo da
qualidade, aumento da confianca e satisfacdo dos clientes, melhoria na definicdo de
responsabilidades e obriga¢des dos colaboradores, ferramenta de marketing, acesso a novos
mercados, aumento das vendas, e melhoria a nivel da gestdo e controlo. Verifica-se que os
beneficios identificados sdo tanto externos como internos conforme referem os autores Nadae
et al. (2009) e Sampaio et al. (2009), ou seja, sdo esperadas melhorias internas e melhorias
externas a nivel de marketing.

Segundo o Responsavel da Qualidade, a principal barreira neste processo foi a
“dificuldade em arranjar um auditor técnico nacional habilitado para acompanhar o processo
de auditoria, tendo mesmo sido necessario recorrer a um auditor estrangeiro” e “(...) uma
subestimacdo dos esforgos necessarios a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade”.

Refere ainda como dificuldades: “planificacdo subestimada, resisténcia a mudanca por parte
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dos colaboradores, falta de comunicacdo interna, escassos conhecimentos iniciais dos
normativos associados a parte técnica, aliado a falta de conhecimento especifico dos auditores
em relacdo ao setor, visto este ter sido o primeiro e, até a data, o Unico Laboratério em
Portugal acreditado para as normas técnicas IEC 61215 e IEC 61646”. No entanto o RQ, refere
gue a resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores “é rapidamente ultrapassada quando
comecam a ter mais familiaridade e a vontade. Esta questdo verifica-se mais frequentemente
qguando as modificagcBes sdo sugeridas pela Gestdo de Topo ou/e por um superior”. As
barreiras e obstaculos identificados pelo Responsavel da Qualidade vdao ao encontro com os
identificados pelos autores Nadae et al. (2009), Sampaio et al. (2009) e Pinto & Soares (2011).

O Responsavel da Qualidade refere que o laboratério utiliza a acreditacgdo como
ferramenta de marketing.

Relativamente a laboracdo interna, o Responsavel da Qualidade refere que o SGQ veio
clarificar e “permitiu maior controlo de processos, ajudando a definir melhor o ciclo dos
processos e as funcdes afetas a cada processo e colaborador, embora levando a um aumento
da burocracia”. No entanto, considera esse aumento de burocracia uma “arma fundamental
para garantir a melhoria continua”. O que demonstra uma constante preocupacdo pela
melhoria continua. Verifica-se que o SGQ aumentou a motivagdo e, consequentemente, a
produtividade dos colaboradores, por haver um maior envolvimento por parte destes em todo
o sistema: “embora este envolvimento sé se verifique apds a primeira resisténcia inicial a
mudang¢a”. O Responsavel da Qualidade ndo considera haver uma relagao direta entre a
diminuicdo dos servicos ndo conformes/ndo-conformidades e a implementacdo do SGQ. No
entanto, refere que “os processos ficaram mais claros o que indiretamente diminui a
ocorréncia de trabalho ndo conforme”. Relativamente a relagdo com os clientes e
fornecedores, o Responsavel da Qualidade considera que esta “ndo melhorou nem piorou” em
ambos os casos, com a implementacdo do SGQ. No entanto, refere que é uma mais-valia, pois
o laboratério é obrigado a cumprir certos requisitos para melhor servir o cliente, tal como o
fornecedor é obrigado a cumprir certos requisitos para ser contratado, salvaguardando o
laboratério, de modo a ter um melhor servigo de fornecimento. Ndo sendo necessario realizar
auditorias a fornecedores, pelo facto de se efetuar avaliagdo dos mesmos, que resulta da
avaliacdo por encomendas feitas anualmente, com base nos critérios: qualidade, prazo e
relacionamento, a escolha dos fornecedores é feita com base nos fornecedores acreditados,
dependendo do servigo/equipamento a contratar: (...) “se for, por exemplo, uma calibracdo de
um equipamento a utilizar em ensaios, no ambito da acreditagdo, sdo obrigatoriamente

selecionados fornecedores acreditados”.
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Por sua vez, no que diz respeito a redugdo de custos, inerentes ao controlo da qualidade,
o RQ considera que existe uma relacao, pois a revisao periddica de todos os procedimentos, a
aposta numa politica de melhoria continua e o histérico tem ajudado o laboratério a reduzir
custos. O RQ considera, ainda, que nao rentabilizou o investimento da implementacdo da
ISO/IEC 17025, no curto prazo, mas que atualmente ja esta a receber o retorno positivo desse
investimento.

Numa analise global, o Responsdvel da Qualidade considera que o facto de a Ldgica, E.M.,
S.A. ter o seu laboratdrio acreditado pela ISO/IEC 17025 é uma mais-valia, pois “da
credibilidade a qualidade dos nossos servigos, o que faz com que os clientes valorizem mais o
laboratério, colocando-o ao mesmo nivel que os concorrentes”, dado que todos os seus
concorrentes sdo internacionais e acreditados pela mesma norma, sendo a acreditagcdo “um
fator fulcral para se manter ativo no mercado”. Por outro lado, o RQ confirma ainda que, o
facto do laboratério ser reconhecido no mercado pelo facto de ser acreditado segundo a
ISO/IEC 17025. Em suma, o Responsavel da Qualidade considera-se bastante satisfeito com a
implementagdo da norma ISO/IEC 17025.

A tabela 4 apresenta os principais resultados obtidos na entrevista junto ao Responsavel

da Qualidade da Ldgica, E.M., S.A..

Tabela 4 - Principais resultados obtidos - Entrevista ao RQ

Variaveis em estudo Principais Resultados da Entrevista ao RQ
Ano de Acreditacao do
L. 2012
laboratério
Entidade Certificadora IPAC

Modo de implementagao do

Empresa de consultoria externa
SGQ

Quem foi o RQ Administrador Delegado

Duragdo da implementagao | 2 anos

Laboratério reconhecido

o Sim
por ter a acreditagao?
Ano de constituicao 2008
Distrito Beja
Forma Juridica Empresa Municipal, SA
Principais Motivacdes Requisito essencial para competir no seu setor — Motivagdes Externas
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Variaveis em estudo

Principais Resultados da Entrevista ao RQ

Principais Beneficios

- Melhoria na percegdo da qualidade;

- Aumento da confianga e satisfagdo dos clientes;

- Melhoria na definicdo de responsabilidades e obrigagdes dos
colaboradores;

- Ferramenta de marketing;

- Acesso a novos mercados;

- Aumento das vendas, e melhoria a nivel da gestdo e controlo

Principais Barreiras /
Obstaculos

- A “dificuldade em arranjar um auditor técnico nacional habilitado para
acompanhar o processo de auditoria, tendo mesmo sido necessario
recorrer a um auditor estrangeiro” e “(..) uma subestima¢do dos
esforcos necessarios a implementagdo do sistema de gestdo da
qualidade”

- Planificacdo subestimada;

- Resisténcia a mudanga por parte dos colaboradores;

- Falta de comunicagdo interna;

- “Escassos conhecimentos iniciais dos normativos associados a parte
técnica, aliado a falta de conhecimento especifico dos auditores em
relagdo ao setor, visto este ter sido o primeiro e até a data Unico
Laboratdrio em Portugal acreditado para as normas técnicas IEC 61215 e
IEC 61646”

Opinido sobre a ISO/IEC
17025

O Responsdvel da Qualidade considera uma mais-valia para o
laboratério, dando credibilidade a qualidade dos servigos prestados, o
que faz com que os clientes valorizem mais o laboratério, colocando-o ao
mesmo nivel que os concorrentes, uma vez que todos 0s seus
concorrentes sdo internacionais e acreditados pela mesma norma;

A acreditacdo é um fator fulcral para o laboratdrio se manter ativo no
mercado.

A acreditac¢do pela norma garante um reconhecimento no mercado.

Rentabilizagao

Ainda n3o rentabilizou o investimento da implementacdo da ISO/IEC
17025 no curto prazo, mas atualmente ja estd a receber o retorno
positivo desse investimento.

Nivel de Satisfacao

Muito satisfeita

Fonte: Elaboragdo prépria

4.1.4 Andlise do Inquérito por questionario

Analisados os inquéritos por questionarios aplicados aos colaboradores da empresa

estudo de caso, Légica, E.M., S.A, constata-se que uma razoavel percentagem (41,7%) dos

respondentes considera que a definicdo que melhor define a Qualidade é o “Processo de

monitoriza¢do continua e instrumentagao de feedback potencia

III

, definicdo de Shigeo Shingo,

que defendia a perspetiva de processo (ver Tabela 5).
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Tabela 5 - Definicao de Qualidade — Colaboradores da Légica, E.M., S.A.

Frequéncia

Percentagem

Percentagem

valida

Percentagem

acumulativa

Vélido

“Conformidade com os
requisitos”

“O processo que conduz a
resultados através de
produtos/servigos que
possam ser vendidos a
consumidores finais que
ficardo satisfeitos”
“Processo de monitorizagdo
continua e instrumentacao

de feedback potencial”

Total

12

25,0

33,3

41,7

100,0

25,0

33,3

41,7

100,0

25,0

58,3

100,0

Fonte: Elaboragdo prépria

Na Tabela 6 pode-se verificar as respostas por frequéncia e percentagem a questdo

relacionada com as principais motivacdes, que levaram o laboratdrio a implementar a ISO/IEC

17025.
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Tabela 6- Principais motiva¢des na implementacio da ISO/IEC 17025 — Colaboradores respondentes da Légica, E.M., S.A.

Discordo DI d Discordo Nem Discordo Concordo & d Concordo
e e e . ~ Iscordo oncordo
Principais Motivagdes Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
2 3 4 Média Desvio Padrdo
o - Freq. 0 0 0 1 0 7 4
Decisdo da Diregdo de Topo req 6,2 0,8
% [ 00%f  o0%f 0,0%[l 8,3%[ 00%fl  583% 33,3%
- N F 0 0 0 0 0 2 1
Requisito para competir no setor req 0 6,8 0,4
% [ 0,0%] 0,0%[ 0,0% [l 0,0% ]l 00%f  16,7% 83,3%
Requisitos dos clientes Freg. 0 1 0 1 1 4 5 5,8 1,5
% [ 00%f  83%f 0,0%[ 8,3%]l 8,3%f  33,3% 41,7%
Freq. 0 0 0 0 2 6 4
Incrementar a competitividade req 6,2 0,7
% [ 0,0%[ 0,0% [l 0,0% [ 0,0% 16,7%f  50,0% 33,3%
Freq. 0 0 0 0 2 4 6
Vantagem de mercado 6,3 0,8
€ % [ 00%f  o0%f 0,0%[ 0,0% 16,7%]  33,3% 50,0%
Ferramenta de Marketing/Publicidade Freq. 0 0 1 0 1 4 6 6,2 1,2
% [ 00%f  o0%f 8,3%[ 0,0% 83%f  33,3% 50,0%
A Freq. 2
Melhoria de imagem da organizagdo req 0 0 0 0 5 5 6,3 0,8
% [ 0,0%] 0,0%[ 0,0% [l 0,0% 16,7%f  41,7% 41,7%
Facilita a entrada em novos mercados Freg. 0 0 0 0 3 4 5 6,2 0,8
% [ 00%f  o0%f 0,0%[ 0,0% 25,0%[  33,3% 41,7%
Freq. 0 0 0 0 3 4 5
Consolidar e aumentar a quota de mercado req 6,2 0,8
% [ 0,0%[ 0,0%f 0,0% [ 0,0% 25,0%f  33,3% 41,7%
Existéncia de concorrentes acreditados Freg. 0 0 1 0 0 5 6 6,3 1,1
% [ 00%f  o0%f 8,3%[ 0,0% 0,0%fl  41,7% 50,0%
~ Freq. 0 1 0 2 3 4 2
Ajuda dos consultores na implementagdo req 53 1,4
% [ 00%f  83%f 0,0% 16,7% 25,0%[  33,3%f 16,7%
Freq. 1 2 2 1
Antecipar-se aos concorrentes req 0 0 6 53 1,2
% [ 00%f  oo0%f 8,3% 16,7%] 16,7%]  50,0%[ 8,3%
e Freq. 2 1 0 5 1 2 1
Politica de compra do governo req I"F 4,0 1,9
% [l 16,7%f  83%[ 0,0%]! 41,7% 83%f  16,7%[ 8,3%
Freq. 0 1 0 0 1 7 3
Melhorar a qualidade dos produtos/servigos req 5,8 1,3
% [ 00%f  83%[ 0,0% [ 0,0% [l 8,3%f  58,3% 25,0%
Melhorar a satisfagdo dos clientes Freg. 0 1 0 1 2 4 4 5,7 1,5
% [ 00%f  83%f 0,0%[ 8,3% 16,7%]  33,3% 33,3%
Melhorar as praticas de gestdo da qualidade Freq. 0 1 0 1 3 3 4 56 15
processos e procedimentos internos b ,0% ,3% ,0% ,3% ,0% ,0% ,3%
di i % [ 00%f  83%[ 0,0% [l 8,3% 25,0% 25,0% 33,3% ’ ’
Freq. 1 2 2 4
Melhorar a eficiéncia do laboratério red 0 0 3 5,4 18
% [ 83%[  oo0x%f 0,0% 16,7% 16,7%]  25,0% 33,3%
. . ~ Freq. 0 2 0 2 2 2 4
Reduzir o ndmero de reclamagdes req 52 1,9
% [ 00%f  16,7%[ 0,0% 16,7% 16,7%]  16,7% 33,3%
Convic¢do que proporciona uma vantagem Freq. 0 0 0 0 1 4 7 65 07
sobre a concorréncia % [ 00%f  o0%f 0,0% 0,0% 83%[  33,3% 58,3% ’ ’
Acesso a sistemas de incentivos Freg. 0 0 1 3 2 4 2 53 13
% [ 00%f  o0%f 8,3% 25,0% 16,7%]  33,3% 16,7%

Fonte: Elaboragdo proépria

Como se pode verificar na Tabela 6, na opinido dos colaboradores da Légica, E.M., S.A., as
principais motivacGes que levaram o laboratério em estudo a implementacdo da ISO/IEC
17025, foram essencialmente:

e Requisito para competir no setor (média = 6,8);
e Conviccdo que proporciona uma vantagem sobre a concorréncia (média = 6,5);
¢ Vantagem de mercado (média = 6,3);
e Melhoria de imagem da organizagdo (média = 6,3);
e Existéncia de concorrentes acreditados (média = 6,3).
E possivel observar que as cinco principais motiva¢des identificadas pelos respondentes

sdo todas externas.
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Na Tabela 7 pode-se observar a opinido dos respondentes, colaboradores da Ldgica, E.M.,

S.A,, relativamente a questdo sobre os principais beneficios sentidos no processo de

implementacdo da ISO/IEC 17025.

Tabela 7 - Principais beneficios na implementac3o da ISO/IEC 17025 — Colaboradores respondentes da Légica, E.M., S.A.

Discordo Discordo Discordo Nem Discordo Concordo Coreil Concordo
Principais beneficios Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5 6 7 Média Desvio Padrdo
N . A Freq. 0 0 0 1 1 5 5
Melhoria da imagem da organizagdo req 6,2 0,9
% | 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 83%fl  41,7%) 41,7%
~ . Freq. 0 0 0 2 2 5 3
Melhoria da relagdo com os clientes req 58 11
% 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 16,7%)  41,7%| 25,0%
" . ~ . Freq. 0 0 0 1 2 4 5
Aumento da confianca e satisfagdo dos clientes req 6,1 1,0
% | 0,0%] 0,0%] 0,0%] 8,3%] 16,7%)  33,3%] 41,7%
« . Freq. 0 0 0 3 2 5 2
Melhoria na comunicagdo com os clientes req ‘ | | 5,5 11
% | 0,0%] 0,0%] 0,0%] 25,0%]) 16,7%  41,7%) 16,7%
Aumento da carteira de clientes Freg. ‘ 0 | 0 | 0 1 m 1 8 2 5,9 0,8
% | 0,0%] 0,0%] 0,0%] 8,3%] 83%ll  66,7%] 16,7%
Ferramenta de marketing Freg. ‘ 0| OI 0 ‘ 0 I“ 1 7 4 6,3 0,6
% | 0,0%| 0,0%} 0,0%} 0,0%} 83%)l  583%] 33,3%
Melhoria do ambiente de trabalho Freg H 1 H 1 | Olm 1 3 5 m 1 49 1,8
% | 8,3%| 8,3%| 0,0%} 8,3% 25,0%0  41,7%] 8,3%
Melhoria na percegdo da qualidade Freq. ‘ 0 H ! I of 0 3 4IW 4 58 1,4
% | 0,0%) 8,3%| 0,0%] 0,0%] 25,0% 33,3%]| 33,3%
Maior motivagdo e envolvimento dos Freq. [ of 1||H 1| 0 3 6] 1 53 14
colaboradores % | 0,0%] 8,3%] 8,3%] 0,0%] 25,0%f1  50,0%] 8,3% ’ ’
Melhoria na definigdo e uniformizagdo dos Freq. [ of 1| of 0 2 3 6 6.0 15
procedimentos de trabalho % | 0,0%| 8,3%| 0,0%| 0,0%| 16,7%)  25,0% 50,0% ’ ’
Melhoria na definigdo de responsabilidades e Freq [ 1] ol of 0 2 4 5 58 17
obriga¢des dos colaboradores % | 8,3%| 0,0%] 0,0%| 0,0%| 16,7% 33,3% 41,7% ! !
Melhoria da produtividade (melhor Freq [ i 1] of 0 5 2 3 51 19
aproveitamento de tempo e recursos) % | 8,3%| 8,3%| 0,0%| 0,0%| a1,7%)  16,7% 25,0% ’ ’
Freq. 1 1 4
Melhoria na qualidade dos produtos/servigos req ‘ 0 H | 0 ‘ 0 m 6 5,9 1,4
% | 0,0% 8,3% | 0,0% 0,0% 83%l  50,0% 33,3%
Freq. 0 0 1 0 1 5 5
Acesso a novos mercados red ‘ | Im ‘ m 6,1 1,2
% | 0,0% | 0,0% 8,3% 0,0% 83%fl  41,7% 41,7%
. . ~ Freq. 0 0 0 1 2 4 5
Melhoria a nivel da gestdo e controlo req 6,1 1,0
% | 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 16,7% 33,3% 41,7%
Aumento do conhecimento da gestdo da Freq. 0 0 1 1 2 5 3 57 12
qualidade % | 0,0%| 0,0% | 8,3% ! 8,3%l 167%  41,7% 25,0% ’ ’
~ Freq. 0 1 1 0 2 3 5
Maior capacidade para exportagdo req 5,7 1,7
% [ 0,0%[ 8,3% 8,3% 0,0%[ 16,7% 25,0%]l 41,7%
~ Freq. 0 1 1 4 1 4 1
Redugdo de prazos de entrega req 4,8 1,5
% [ 0,0%[ 8,3%[ 8,3% 33,3%[ 83%f  333%f 8,3%
Diminuigdo das auditorias dos clientes Freg. 0 1 0 5 1 4 1 4.8 1,4
% [ 0,0%[ 8,3% [ 0,0% 41,7% [ 83%f  333%f 8,3%
Diminuigdo do numero de reclamagdes dos Freq. 0 0 0 5 1 3 3 53 13
clientes % [ 0,0%[ 0,0%f 0,0% 41,7% [ 8,3% 25,0% 25,0% ’ ’
Aumento das vendas Freq. 0 0 0 ! L 7 3 6,0 0,9
% [ 0,0%[ 0,0%[ 0,0% 8,3%[ 83%f  583% 25,0%

Fonte: Elaboragdo proépria

De acordo com a andlise da Tabela 7, identificam-se como os principais cinco beneficios

sentidos no processo de implementagdo da norma ISO/IEC 17025, pelos colaboradores

respondentes da Légica, E.M., S.A.:

e Ferramenta de marketing (média = 6,3);

o Melhoria da imagem da organizagdo (média = 6,2);

e Aumento da confianga e satisfacdo dos clientes (média = 6,1);
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e Acesso a novos mercados (média = 6,1);

e Melhoria a nivel da gestdo e controlo (média = 6,1).

Verifica-se que os principais beneficios identificados sdo na sua maioria externos e apenas

um interno, ou seja, sdo esperadas maioritariamente melhorias a nivel exterior.

Na Tabela 8 pode-se observar

as

respostas dos

colaboradores

respondentes

relativamente a questdo sobre as principais barreiras sentidas no processo de implementacdo

da ISO/IEC 17025.

Tabela 8 - Principais barreiras durante a implementacgéo da ISO/IEC 17025? - colaboradores respondentes da Légica E.M., S.A.

Discordo

Discordo

Discordo

Nem Discordo

Concordo

Concordo

Concordo

Principais Barreiras Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5 6 7 Média Desvio Padrao

Falta de compromisso/envolvimento da gestdo | Freq. 1 2 2 5 1 1 36 16

de topo % 8,3% 16,7% 16,7% 41,7% 8,3% 0,0% 8,3% ! !

Constrangimentos nos recursos (humanos, Freq. 0 4 2 2 3 0 36 14

tempo, financeiros) % 0,0% 33,3%M 16,7% 16,7% 25,0% 8, 3% 0,0% ! !

Investimento financeiro inicial Freq. ! 3 0 2 4 0 3,9 1,5
% 8,3% 25,0%[ 0,0% 16,7% 33,3% 16,7% 0,0%

Custo com a calibragdo dos equipamentos Freq. ! 3 0 2 3 3 0 4,0 1,8
% N 8,3% 25,0%[ 0,0% 16,7% 25,0% 25,0% 0,0%

Elevado custo de preparagdo / implementagdo Freq. 0 3 0 3 4 2 0 4,2 1,5
% [ 0,0% 25,0% [ 0,0% 25,0% 33,3% 16,7% N 0,0%

Resisténcia dos colaboradores Freq. 0 5 0 4 2 L 0 3,5 1,4
% [ 0,0%ll  a1,7%f 0,0% 33,3% 16,7% 8,3%[ 0,0%

Desenvolvimento da documentagao inicial Freq. 0 1"“ 1 4 2 lem 2 4,8 1,5
% [ 0,0% W 8,3% M 8,3% 33,3% 16,7% 16,7% ’f 16,7%

Processo de aprovagdo de documentos Freq. 0 0 0 5 2 4 ! 51 1,1
% [ 00%f  o00%f 0,0% 41,7% 16,7%0  33,3%[ 8,3%

Implementagao de procedimentos definidos Freq. 0 ! 0 4 2 4 ! 4,9 1,4
% [ 0,0%f 8,3%[l 0,0% 33,3% 16,7%[1  33,3%[ 8,3%

Interpretacdo errada da norma Freq. MH ! 3||m 2 5 1 0 0 3,2 1,2
% [l 8,3% 25,0%1 16,7% 41,7% 83%f  o0,0%] 0,0%

Necessidades de formagdo Freq. 0 2 0 4 3 ! 2 4,6 1,6
% [ 0,0% 16,7% 0,0% 33,3% 250%]  83% 16,7%

Fonte: Elaboragdo propria

Como se pode constatar na Tabela 8, as principais barreiras sentidas na empresa em

estudo, aquando da implementacdo da ISO/IEC 17025, na opinido dos colaboradores

respondentes da Légica, E.M., S.A., foram:

¢ Implementagdo de procedimentos definidos (média = 4,9);

Processo de aprovacgdo de documentos (média = 5,1);

e Desenvolvimento da documentacao inicial (média = 4,8);

e Necessidades de formacdo (média = 4,6);

e Elevado custo de preparagdo / implementacdo (média = 4,2).
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Na Tabela 9 pode-se observar as respostas dos colaboradores respondentes da Ldgica,

E.M., S.A. a questdo sobre os principais obstaculos sentidos no processo de implementacéo da

ISO/IEC 17025.

Tabela 9 - Principais obstaculos durante a implementacio da ISO/IEC 17025 — colaboradores respondentes da Légica, E.M.,

S.A.

Principais Obstaculos

Discordo

Discordo

Totalmente
1

2

Discordo

Parcialmente

3

Nem Discordo
nem Concordo
4

Concordo
Parcialmente

Concordo

5

6

Concordo
Totalmente

7

Média

Desvio Padrao

Processo de gestdo da qualidade complexo Frea. 0 ! ol 3 2[8 4 2 5,2 1,5
% 0,0% 8,3% 0,0% 25,0% 16,7% 33,3% 16,7%

Processo de compra Freq. 0 2 0 3 3 3 ! 4,7 16
% [l 0,0% 16,7% [ 0,0% 25,0% 25,0%f  25,0%f 8,3%

Processo de produgdo/ prestagdo de servigos Freq. 0 2 0 4 3 3 0 4,4 1,4
% [ 0,0% 16,7%]l 0,0% 33,3% 25,0%f  25,0%f 0,0%

Necessidade do processo de avaliagdo do cliente Freg. 0 ! 0 8 2 1 0 4,2 0,9
% [ 0,0% 83%[ 0,0% 66,7% 16,7%]  8,3%[ 0,0%

Processo de comunicagdo com o cliente Freg. 0 2 0 8 2 0 0 3,8 0,9
% [l 0,0%f  167%[l 0,0% 66,7% 16,7%f  0,0%f 0,0%

Processo de comunicagdo interna Freq. 0 0 2 6 3 1 0 4,3 0,9
% [l 0,0%[ 0,0% 16,7% 50,0% 25,0%f  83%[ 0,0%

Processo de controle de documentos Freg. 0 ! ! 3 3 3 ! 4,8 14
% [ 0,0%[ 8,3%[ 8,3% 25,0% 25,0%f  25,0%f 8,3%

Processo de manutengdo de registros Freg. OIW 2 0 5 3 0 2 4.4 16
% [ 0,0% N 16,7% [ 0,0% 41,7% 25,0% 0,0% 16,7%

Falta de conhecimento especifico dos auditores | Freq. 0 1 0 4 2 3 2 50 15

em relagdo ao setor % [ 0,0%[ 8,3%[l 0,0% 33,3% 16,7% 25,0%[ 16,7% ’ ’

Interpretagdes diferentes dos auditores Freq. 0 0 2 3 3 4 0 a8 11

relativamente as normas de referéncia % [ 0,0%[ 0,0% 16,7% 25,0% 25,0%f  33,3%[ 0,0% ’ ’

Qualidade do servigo dos consultores externos Freq. 0 ! 0 6 ! 4 0 4,6 12
% [ 0,0%[ 8,3% 0,0% 50,0% 83%f  33,3%f 0,0%

Escassos conhecimentos iniciais dos normativos Freg. 0 0 L 3 3 3 2 5,2 13
% [ 0,0% N 0,0% 8,3% 25,0% 25,0% 25,0% 16,7%

Documentagdo complexa Freg. 0 0 ! 4 3 2 2 5,0 1,3
% [l 0,0%f 0,0% 8,3% 33,3% 25,0%f  16,7%[ 16,7%

Planificagdo inapropriada Freq. 1 ! 2 4 ! 2 ! 4,1 1,7
% [l 83%f  83% 16,7% 33,3% 83%f  16,7%[ 8,3%

Resisténcia a mudanga por parte dos Freq. 0 3 2 4 3 0 0 36 12

colaboradores % [ 0,0% 25,0% 16,7% 33,3% 25,0%f  0,0%] 0,0% ’ ’

Resisténcia em assumir novas responsabilidades Freg. 0 4 2 3 3 0 0 3,4 12
% [ 0,0% 33,3% 16,7% 25,0% 25,0% ( 0,0% N 0,0%

Falta de dedicagdo dos responsaveis as tarefas Freq. 0 5 3 2 0 1 1 33 17

da qualidade % [ 0,0% 41,7% 25,0% 16,7% 0,0%f  83%[ 8,3% ’ ’

Cultura da Organizagdo Frea. 0 6 0 3 2 1 0 33 15
% [l 0,0% 50,0% 0,0% 25,0% 16,7%]  8,3%[ 0,0%

Falta de comunicagdo interna Freq. 0 4 ! 3 1"" 3 0 3,8 16
% [ 0,0% 33,3% 8,3% 25,0% 8,3%f  250%f 0,0%

N&o alcangar os beneficios esperados Freg. 0 3 2 5 2 0 0 3,5 1,1
% [ 0,0% 25,0% 16,7% 41,7% 16,7% ( 0,0% N 0,0%

Fonte: Elaboragdo propria

Como se pode verificar na Tabela 9, os principais obstaculos sentidos na empresa em

estudo aquando da implementagdo da ISO/IEC 17025, na opinido dos colaboradores

respondentes da Légica, E.M., S.A., foram:

e Processo de gestdo da qualidade complexo (média = 5,2);

e Escassos conhecimentos iniciais dos normativos (média = 5,2);

e Falta de conhecimento especifico dos auditores em relagdo ao

5,0);

setor (média =
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e Documentagdo complexa (média = 5,0);
e Processo de controle de documentos (média = 4,8);
e InterpretacOes diferentes dos auditores relativamente as normas de referéncia

(média = 4,8).

Na Tabela 10 pode-se observar as respostas dos respondentes, por frequéncia e

Y

percentagem, a questdo relacionada com a opinido dos colaboradores respondentes

relativamente a ISO/IEC 17025.

Tabela 10 — Opinido, sobre a ISO/IEC 17025 — colaboradores respondentes da Légica, E.M., S.A.

Concordo

Discordo Discordo Nem Discordo Concordo
Concordo
Totalmente

Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente
1 2 3 4

Discordo

Opinido ISO/IEC 17025

Média Desvio Padrao

Os laboratérios acreditados com a ISO/IEC 17025 | Freq. 0 0 0 0 1 m 4 7
podem competir globalmente % 0,0%f 0,0% 0,0%[f 0,0% [l 83%f  33,3% ss3% OO 0.7
A ISO/IEC 17025 é eficaz para o mercado Freq. 0 0 0 0 1 6 5
europeu % 0,0%f o,o%ﬁwr 0,0%f 0,0% [l 83%[  50,0% a3 07
A ISO/IEC 17025 é adequada para grandes Freq. 0 1 2 0 0 5 4
laboratérios % 0,0%f 8,3%[l 16,7% 0,0%[ 00%fl  41,7%f 333% " 18
A ISO/IEC 17025 ndo tem vantagem competitiva | Freq. 3 6 1 1 1 0 0
no mercado portugués % 25,0% 50,0% 1 8,3%]l 8,3%] 83%f  00%[ 0,0% 23 12
Uma organizagdo que adote a ISO/IEC 17025 nio | Freq. 6 5 1 0 0 0 0
terd qualquer beneficio % 50,0% 41,7%f 8,3%]l 0,0%[l 00%f  00%[ 0,0% 16 0.7
Implementar a ISO/IEC 17025 é um processo Freq. 7 3 1 0 1 0 0
burocratico desnecessario % 58,3% 25,0%[ 8,3% [l 0,0% 1 83%f  00%[ o0% B 1.2
Os beneficios esperados com a ISO/IEC 17025 Freq. 3 4 2 0 2 1 0
s30 muito menores do gue o investimento % 25,0% 33,3%'&“ 16,7% 0,0%P” 167%[  83%[ o v

Fonte: Elaboragdo propria

Da anélise a questdo sobre a opinido dos respondentes relativamente a ISO/IEC 17025,
verifica-se que a maioria dos respondentes tem uma opinido positiva, em relagdo a norma:

- Pode constatar-se que 58,3% dos colaboradores (n=7) concordam totalmente em que os

laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 podem competir globalmente;

- Foi ainda possivel verificar que 91,7% dos respondentes (n=11) concorda ou concorda

totalmente que a norma em estudo é eficaz no mercado europeu;

- A maioria dos respondentes (75%), ou seja 9 colaboradores, considera o normativo

adequado a grandes laboratdrios;

- Relativamente a questdo se a norma n3do tem vantagem competitiva no mercado

portugués, a maioria (83,3%), ou seja 10 colaboradores, discordou da afirmacgdo, o que

significa, que consideram a norma uma vantagem competitiva no mercado portugués;

- A totalidade (n=12) dos respondentes concorda que a implementagdo da norma ISO/IEC

17025 acarreta beneficios;
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- lgualmente, 83,3% (n=10) dos respondentes considera que implementar a norma nao é
um processo burocratico desnecessario;

- 25%, ou seja, 3 dos respondentes considera que os beneficios esperados, com a
implementacdo da ISO/IEC 17025, sdo muito menores do que o investimento inicial. Ao
contrario dos restantes 75% (n=9) que consideram os beneficios com a implementacdo na

norma maiores que o investimento incial.

Questionou-se ainda, os colaboradores da Ldgica, E.M., S.A. relativamente ao facto se
consideraram que a implementacdao da norma foi rentdvel, ao qual 83,3% (n=10) dos
colaboradores responderam que ainda ndo se fez essa analise, mas acham que se ird
rentabilizar o investimento. Os restantes (16,7%), ou seja, 2 responderam que consideram que
o investimento da implementacdo da norma ja foi rentabilizado (conforme Apéndice 4 —
Tabela 8).

Os respondentes foram, finalmente, questionados relativamente ao seu nivel de
satisfacdo com a implementacdo da ISO/IEC 17025. De acordo com o Grafico 4 (ver também
Apéndice 4 - Tabela 9), verifica-se que a grande maioria (91,7%) (n=11) se encontra satisfeito,
(16,7% (n=2) parcialmente satisfeitos; 25,0% (n=3) Muito satisfeitos; 50,0% (n=6) Satisfeitos; e

8,3% (n=1) insatisfeitos).

Grafico 4 - Nivel de satisfagdo com a implementagio da ISO/IEC 17025 - colaboradores respondentes
da Ldgica, E.M., S.A.

B Muito Insatisfeito

M Insatisfeito

Parcialmente
insatisfeito

B Nem satisfeito nem
insatisfeito

Parcialmente satisfeito

Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaboragdo proépria
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Da analise do inquérito por questiondrio aplicado aos colaboradores da empresa em

estudo, resulta a Tabela 11.

Tabela 11 - Principais Resultados obtidos - inquérito por questionario aos colaboradores da Légica,

E.M,, S.A.

Variaveis em estudo

Principais Resultados

Defini¢ao de Qualidade

“Processo de monitorizagdo continua e instrumentagdo de feedback
potencial” — Shigeo Shingo (41,7%)

Principais Motivagoes

- Requisito para competir no setor (média = 6,8);

- Convicgdo que proporciona uma vantagem sobre a concorréncia
(média = 6,5);

- Vantagem de mercado (média = 6,3);

- Melhoria de imagem da organizagdo (média = 6,3);

- Existéncia de concorrentes acreditados (média = 6,3)

Principais Beneficios

- Ferramenta de marketing (média = 6,3);

- Melhoria da imagem da organizacdo (média = 6,2);

- Aumento da confianga e satisfagdo dos clientes (média = 6,1);
- Acesso a novos mercados (média = 6,1);

- Melhoria a nivel da gestdo e controlo (média = 6,1)

Principais Barreiras

- Processo de aprovagdo de documentos (média = 5,1);

- Implementacdo de procedimentos definidos (média = 4,9);
- Desenvolvimento da documentagdo inicial (média = 4,8);

- Necessidades de formacdo (média = 4,6);

- Elevado custo de preparagdo/implementacdo (média = 4,2)

Principais Obstaculos

- Processo de gestdo da qualidade complexo (média = 5,2);

- Escassos conhecimentos iniciais dos normativos (média = 5,2);

- Falta de conhecimento especifico dos auditores em relagdo ao setor
(média = 5,0);

- Documentacgdo complexa (média = 5,0);

- Processo de controle de documentos (média = 4,8);

- Interpretacdes diferentes dos auditores relativamente as normas de
referéncia (média = 4,8)

Opinido sobre a ISO/IEC 17025

Os respondentes tém uma opinido positiva relativamente a norma. A
maioria considera que a implementacdo da norma permite ao
laboratério competir globalmente (91,6%), é eficaz no mercado
europeu (91,7%), é adequada a grandes laboratdrios (75%), a sua
implementa¢do tem vantagem competitiva no mercado portugués
(83,3%), tera beneficios (100%), é um processo burocratico necessario
(83,3%), e os beneficios esperados sdo maiores que o investimento
(75%).

Rentabilizagao

Ainda ndo se fez essa andlise, mas acham que se ira rentabilizar o
investimento (83,3%)

Nivel de Satisfagao

Satisfeitos/Muito Satisfeito (75%)

Fonte: Elaboragdo proépria
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4.1.5 Andlise comparativa

Da comparacdao dos resultados obtidos através da entrevista ao Responsavel da
Qualidade, da empresa em estudo, e dos questionarios junto aos seus colaboradores elaborou-
se a Tabela Resumo 12.

Constata-se que a principal motivagao que levou o laboratério em estudo a implementar
a ISO/IEC 17025, tanto para o Responsavel da Qualidade, como para os colaboradores, foi ser
um requisito para competir no setor. Os colaboradores foram mais além do que o Responsavel
da Qualidade e apontaram outras motivagdes, todas elas relacionadas com as vantagens para
o mercado.

No que diz respeito aos principais beneficios, que a implementacdo da norma trouxe para
o laboratdrio, o Responsavel da Qualidade e os colaboradores apontam os seguintes beneficios
comuns: aumento da confianca e satisfacdo dos clientes; ferramenta de marketing; acesso a
novos mercados; e melhoria a nivel da gestdo e controlo.

As principais barreiras que se sentiram na Ldgica, E.M., S.A. apontadas em comum, quer
pelo Responsdavel da Qualidade, quer pelos colaboradores, ndo permite fazer uma coincidéncia
de resultados, uma vez que o Responsavel da Qualidade se restringiu a mencionar as
dificuldades mais técnicas, relacionadas com as normas do fotovoltaico, e os colaboradores
responderam mais em sentido lato, mencionando barreiras relacionadas com os processos
burocraticos, necessidades de formacéo e elevado custo de preparagdo/implementacéo.

No gue concerne aos principais obstaculos sentidos, durante a implementacdo da norma
em estudo, o Responsavel da Qualidade e os colaboradores referem em comum os escassos
conhecimentos iniciais dos normativos, falta de conhecimento especifico dos auditores em
relagdao ao setor, tal como na questdo anterior, na vertente técnica da norma. O Responsavel
da Qualidade refere ainda uma planificagdo subestimada, resisténcia a mudancga por parte dos
colaboradores e falta de comunicagdo interna, enquanto os colaboradores apontam
obstaculos como a complexidade do processo de gestdo da qualidade, em termos de
documentacdo e processo de controle de documentos.

Tanto o Responsavel da Qualidade, como os colaboradores, tém uma opinido positiva
relativamente a acreditacdo do laboratério segundo a ISO/IEC 17025, considerando que esta
garante um reconhecimento e credibilidade do laboratério no mercado interno e externo,
permitindo-lhe competir globalmente. O Responsdvel da Qualidade e os colaboradores
consideram que se ird rentabilizar o investimento feito inicialmente e consideram-se

satisfeitos com a implementacédo da norma na Légica, E.M., S.A..
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Tabela 12 — Analise comparativa — Estudo de Caso: Entrevista ao RQ e Inquérito por
questionario aos colaboradores

Variaveis em Principais Resultados da Entrevista ao Principais Resultados do inquérito por

i normativos associados a parte técnica, N L
Obstaculos . . ] o - Documentagdo complexa (média = 5,0);
aliado a falta de conhecimento especifico
- Processo de controle de documentos

(média = 4,8);
- Interpretagdes diferentes dos auditores

dos auditores em relagdo ao setor, visto
este ter sido o primeiro e até a data Unico
Laboratdrio em Portugal acreditado para as

L. relativamente as normas de referéncia
normas técnicas IEC 61215 e IEC 61646”

(média = 4,8)

estudo Responsavel da Qualidade (RQ) questiondrio
i - Requisito essencial para competir no seu : - Requisito para competir no setor (média
setor =6,8);
1 - Convic¢do que proporciona uma
vantagem sobre a concorréncia (média =
Principais 6,5);
Motivagbes | ' - Vantagem de mercado (média = 6,3);
- Melhoria de imagem da organizacdo
: . (média = 6,3);
- Existéncia de concorrentes acreditados
§ | (média = 6,3)
- Ferramenta de marketing;
! - Melhoria na percecio da qualidade; ! - Ferramenta de marketing (média = 6,3);
- Melhoria na definicdo de - Melhoria da imagem da organizacdo
responsabilidades e obriga¢des dos (média = 6,2);
Principais i colaboradores; ' - Aumento da confianca e satisfacdo dos
Beneficios - Aumento da confianga e satisfagdo dos clientes (média = 6,1);
clientes; - Acesso a novos mercados (média = 6,1);
' - Acesso a hovos mercados; i - Melhoria a nivel da gest3o e controlo
- Aumento das vendas, e melhoria a nivel da (média=6,1)
gestdo e controlo
- Processo de aprovagao de documentos
i - A “dificuldade em arranjar um auditor i (média =5,1);
técnico nacional habilitado para - Implementacgdo de procedimentos
acompanhar o processo de auditoria, tendo i definidos (média = 4,9);
Principais mesmo sido necessario recorrer a um - Desenvolvimento da documentagao
Barreiras auditor estrangeiro” inicial (média = 4,8);
' - “(...) uma subestimagdo dos esforgos ! - Necessidades de formag&o (média = 4,6);
necessdrios a implementagdo do sistema de - Elevado custo de
gestdo da qualidade” preparacdo/implementacdo (média =
|  4,2)
! - Processo de gestdo da qualidade
L . complexo (média = 5,2);
. - Planificacdo subestimada; l . S
: oL . - Escassos conhecimentos iniciais dos
' - Resisténcia a mudancga por parte dos : . o
colaboradores; normativos (med'la =5,2); -
; . . - Falta de conhecimento especifico dos
. - Falta de comunicagdo interna; : ) N o
. - “Escassos conhecimentos iniciais dos auditores em relago ao setor (média =
Principais 5,0);
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Variaveis em Principais Resultados da Entrevista ao

Responsavel da Qualidade (RQ)

Principais Resultados do inquérito por

estudo questionario

- A acreditagdo é considera uma mais-valia . .
L o R - Os respondentes tém uma opinido
para o laboratdrio, dando credibilidade a N ) R
. . positiva relativamente a norma.
qualidade dos servigos prestados, o que faz . L. .
. . . A norma permite ao laboratério competir
com que os clientes valorizem mais o L
globalmente, é eficaz no mercado

europeu, é adequada a grandes
laboratodrios, a sua implementagdo tem

laboratoério, colocando-o ao mesmo nivel
Opinido sobre a
ISO/IEC 17025

que os concorrentes, uma vez que todos os

seus concorrentes sdo internacionais e L
] vantagem competitiva no mercado
acreditados pela mesma norma; R , L,
. portugués, tera beneficios, € um processo
A acreditagdo é um fator fulcral para o L. L. L.

L. . burocratico necessdrio e os beneficios
laboratdrio se manter ativo no mercado. A N .
L esperados sdo maiores que o
acreditacao pela norma garante um . .
. investimento.
reconhecimento no mercado.

- Ainda ndo rentabilizou o investimento da
implementacdo da ISO/IEC 17025, no curto
prazo, mas atualmente ja esta a receber o

- Ainda ndo se fez essa analise, mas os
Rentabiliza¢do colaboradores consideram que se ira

. . . rentabilizar o investimento (83,3%)
retorno positivo desse investimento.

Nivel de

. ~ - Muito satisfeito
Satisfagdo

- Satisfeitos/Muito Satisfeitos (75%)

Fonte: Elaboragdo prépria

4.2 Laboratorios Portugueses acreditas pela ISO/IEC 17025

Para complementar o estudo de caso sobre a empresa Ldgica, E.M., S.A., uma vez que o
numero de colaboradores é muito reduzido , foi divulgado o mesmo inquérito por questionario
a um conjunto de empresas Portuguesas com laboratérios acreditados segundo a ISO/IEC
17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e
produtos, ou calibracdo. Os laboratérios alvo de estudo, foram selecionadas aleatoriamente
através da listagem disponibilizada no website do IPAC (www.ipac.pt) a 18 de Dezembro de

2015.

4.2.1 Apresentacgao

De acordo com os dados recolhidos dos inquéritos por questionarios aplicados aos
colaboradores de empresas Portuguesas com laboratérios acreditados segundo a ISO/IEC
17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e
produtos, ou calibragdo, constata-se que: uma razodvel percentagem (45,2%) (n=33) dos

respondentes trabalham numa empresa que foi acreditada em 1989; o IPQ foi a entidade
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certificadora; a grande maioria implementou o SGQ de modo prdprio, recorrendo a Recursos
Humanos (RH) internos; o Responsavel da Qualidade foi um colaborador dedicado apenas a
essa funcdo; o processo de implementacdo da norma durou 1 ano; a grande maioria dos
colaboradores (97,3%) (n=71) considera que o laboratério onde trabalha é reconhecida pelo
facto de ser acreditado segundo a norma ISO/IEC 17025; uma razoavel percentagem (37%), ou
seja 27, dos colaboradores trabalham numa empresa que foi constituida no ano de 1988;
43,8% (n=32) refere dos respondentes refere que o distrito sede da empresa é em Lisboa; e
76,7% (n=56) dos colaboradores respondentes referem que a forma juridica da empresa onde
trabalham é “outro”, (de entre as opg¢Oes Sociedade Andnima, Sociedade por Quotas e
Empresa em Nome Individual), de referir ainda que desses 76,7%, 21,9% identificou a empresa
onde trabalha como “Organismo do Estado”.

Apresenta-se na Tabela 13 os principais resultados relativos a caracterizacdo da empresas

Portuguesas com laboratérios acreditados segundo a ISO/IEC 17025.

Tabela 13 - Principais resultados - Caracterizagao dos laboratérios Portugueses

Variaveis em estudo

Principais Resultados

Ano de Acreditagao do Laboratério

1989 (45,2%)

Entidade Certificadora

IPQ (74,0%)

Modo de implementagdo do SGQ

De modo préprio (com RH internos) (80,8%)

Quem foi o RQ

Um colaborador dedicado apenas a esta fungdo (54,8%)

Duragdo da implementagdo

1 ano (98,6%)

Laboratdrio reconhecido por ter a
acreditagao?

Sim (97,3%)

Ano de constituicao

1988 (37,0%)

Distrito

Lisboa (43,8%)

Forma Juridica

Outro (76,7%), Organismo do Estado (21,9%)

Fonte: Elaboragdo proépria

4.2.2 Caracterizagdo sociodemografica

A caracterizagdo sociodemografica da amostra inquirida serd feita com base nos mesmos
critérios da caracterizagdo sociodemografica do estudo de caso, tendo em conta o género, a
idade, o estado civil, as habilitagdes literdrias, o vinculo contratual, o cargo e o tempo que

trabalha na empresa.
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Na realizacdo deste estudo participaram 73 sujeitos, dos quais 67% (n=49) sdo do género
masculino e os outros 33% (n=24) do género feminino, conforme se pode verificar no Grafico 5

(ver também Apéndice 5 — Tabela 1).

Grafico 5 - Distribuigdo dos Respondentes por Género

Fonte: Elaboragdo propria

No Gréfico 6 pode-se observar que a maioria dos respondentes (43,8%), (n=32), se
encontra na faixa etaria entre os 30 e 39 anos de idade, o que significa que trata-se de uma
faixa etaria relativamente jovem.

A idade média dos respondentes é de 39,11 anos de idade, sendo a idade minima de 19 e

maxima de 64 anos, conforme Tabela 14.

Grafico 6 - Idades

265 anos
60 a 64 anos
55 a 59 anos
50 a 54 anos
45 a 49 anos
40 a 44 anos
35a 39 anos
30 a 34 anos
252 29 anos
20 a 24 anos

<20 anos

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Fonte: Elaboragdo propria
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Tabela 14 - Estatisticas de idade

N Vaélido
Ausente

Média

Mediana

Modo

Desvio Padrao
Minimo

Maximo

73

0
39,11
37,00

10,469
19
64

mostrado

a. Ha varios modos. O menor valor é

Fonte: Elaboragdo prépria

Relativamente as habilitacGes literarias dos respondentes, a analise do Gréfico 7, observa-

se que a maioria (53,4%) (n=39) dos respondentes sdo detentores de licenciatura, 26,0%

(n=19) tém o 129 ano de escolaridade, 9,6% (n=7) o mestrado, 5,5% (n=4)o bacharelato, 4,1%

(n=3) 0 92 ano e 1,4% (n=1) o doutoramento. Constata-se um nivel elevado (69,9%), ou seja, 51

respondentes com habilitacdes superiores. Esta mao-de-obra especializada justifica-se face a

exigéncia do ramo de negécio (ver também Apéndice 5 — Tabela 4).

Grafico 7 - HabilitagGes Literarias dos Respondentes

Doutoramento

Mestrado

Licenciatura

Bacharelato

122 ano

92 ano

0,0%

1,4%

),6%

5,5%

4,1%

26,0%

10,0% 20,0% 30,0%

40,0%

50,0%

53,4%

60,0%

Fonte: Elaboragdo propria

A média de antiguidade dos respondentes é de 12,51 anos, como se pode verificar na

Tabela 15.
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Tabela 15 - Antiguidade (anos)

Vélido 73

Ausente 0
Média 12,51
Mediana 12,00
Modo 2
Desvio Padrédo 8,612
Minimo 1
Maximo 34

Fonte: Elaboragdo propria

Em suma, a andlise dos principais resultados da caraterizacdo sociodemografica dos
respondentes deste estudo, indica que, em média, os colaboradores dos laboratdrios
portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de
engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibracdo sdo sobretudo do género
masculino, licenciados, casados, com uma média de 39 anos de idade, com contrato de
trabalho por tempo indeterminado e exercem fungdes como técnico, em média, ha cerca de

12,5 anos, conforme Tabela 16 (ver também Apéndice 5—Tabela 1, 2, 3, 4, 5,6 e 7).

Tabela 16 - Tabela resumo da caracterizacao sociodemografica dos respondentes — Laboratérios
Portugueses

Variaveis sociodemograficas Principais Resultados

Masculino: 67,1%
Feminino: 32,9%

Género

Licenciatura: 53,4%
Ensino secundario: 26,0%
Mestrado: 9,6%
Bacharelato: 5,5%
Ensino Basico: 4,1%

HabilitagGes Literarias

Doutoramento: 1,4%

Idade Média: 39,11 anos

Casado(a): 39,7%
Solteiro(a): 28,8%
Estado Civil Divorciado(a): 17,8%
Unido de facto: 9,6%
Viavo(a): 4,1%

Contrato por Tempo Indeterminado: 75,3%

Vinculo Contratual Contrato a Termo: 19,2%
Estagiario: 5,5%
Antiguidade (anos) Média: 12,51 anos

Fonte: Elaboragdo propria
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4.2.3 Andlise do Inquérito por questionario

Uma razoavel percentagem dos respondentes (28,8%) (n=21) considera que a definicdo

que melhor define a Qualidade é “O processo que conduz a resultados através de

produtos/servicos que possam ser vendidos a consumidores finais que ficardo satisfeitos”,

definicdo de Deming, que defendia a prestativa de processo (ver Tabela 17).

Tabela 17 - Definicao de Qualidade

Frequéncia

Percentagem

Percentagem

valida

Percentagem

acumulativa

Vélido

“A perda que um produto causa
a sociedade depois de ser
expedido e ndo as perdas
causadas por fungdes
intrinsecas”

“Adaptagéo ao uso”
“Conformidade com os
requisitos”

“O processo que conduz a
resultados através de
produtos/servigos que possam
ser vendidos a consumidores
finais que ficardo satisfeitos”
“Processo de monitorizagéo
continua e instrumentacao de
feedback potencial”

Total

12

19

21

18

73

4,1

16,4

26,0

28,8

24,7

100,0

4,1

16,4

26,0

28,8

24,7

100,0

4,1

20,5

46,6

75,3

100,0

Fonte: Elaboragdo prépria

Na Tabela 18 pode-se verificar as respostas dos respondentes relativamente as principais

motivagBes, que levaram o laboratério onde trabalham, a implementar a ISO/IEC 17025.
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Tabela 18 - Principais motivacdes que levaram a implementacéo da ISO/IEC 17025 — Laboratérios Portugueses acreditados

Discordo . Discordo Nem Discordo Concordo Concordo
e e Discordo . . Concordo
Principais Motivag¢des Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 7 Média Desvio Padrdo

Declsio da Dirego de Topo Freq. 0 0 ofd 10f0 15 M 3ol 18 g 10
% [ 0,0%[ 0,0%f 0,0% 13,7% 20,5% 41,1% 24,7%

Requisito para competir no setor Freq. 0 ° 0 4 19 > 36 5,6 1,7
% [ 00%f  123%f 0,0% 5,5% 26,0% 6,8% 49,3%

Requisitos dos clientes Freg. 0 10 0 2 7 17 18 5,0 1,7
% [ 0,0%r 13,7% [ 0,0% 28,8% 9,6% 23,3% 24,7%

Incrementar a competitividade Freg. 0 ‘ ° 0 1 8 20 7 5,1 1,6
% [ 00%f  123%f 0,0% 26,0% 11,0%f  27,4% 23,3%

Vantagem de mercado Freg. 0 ° 0 6 13 21 24 5,5 1,6
% [ 00%f  123%f 0,0% 8,2% 178%f  288% 32,9%

Ferramenta de Marketing/Publicidade Freg. 0 0 2 13 7 7 24 5,7 1,2
% [ 0,0%[ 0,0%f 2,7% 17,8% 23,3% 23,3% 32,9%

Melhoria de imagem da organizacdo Freq. 0 0 0 4 20 28 21 5,9 0,9
% [ 00%f  o0%f 0,0% 5,5% 274%f  38,4% 28,8%

Facilita a entrada em novos mercados Freg. 5 10 0 13 13 3 1 4,8 19
% [ 6,8%r 13,7% [ 0,0% 17,8% 17,8% 17,8% 26,0%

Consolidar e aumentar a quota de mercado Freg. 5 12 0 8 14 16 18 4.8 2,0
% [ 6,8% 16,4%[ 0,0% 11,0% 192%f  21,9% 24,7%

Existéncia de concorrentes acreditados Freg. 7 11 2 4 1 26 2 5,0 2,2
% [ 9,6% 15,1% 2,7% 5,5% 1a%f  356%f 30,1%

Ajuda dos consultores na implementagdo Frea. 2 14 0 5 8 16 8 4,0 2,1
% 16,4% 19,2% [ 0,0% 20,5% 11,0% 21,9%N 11,0%

Antecipar-se aos concorrentes Freg. 0 1 2 8 13 - 4 5,0 1,5
% 0,0% 15,1%f 2,7% 11,0% 178%f  47,9%f 5,5%

Politica de compra do governo Freg. 3 14 0 28 7 7 4 3,5 1,8
% [l 17,8%f  192%f 0,0% 38,4% 9,6% 9,6%[ 5,5%

Melhorar a qualidade dos produtos/servigos Freg. 0 5 0 4 1 41 12 5,6 1,2
% [ 0,0%[ 6,8%[ 0,0% 5,5% 15,1% 56,2% 16,4%

Melhorar a satisfagdo dos clientes Freq. 0 4 2 7 28 16 16 53 1,3
% [ 0,0%f 5,5%[ 2,7% 9,6% 384%f  21,9% 21,9%

Melhorar as praticas de gestdo da qualidade Freq. 2 5 0 20 16 14 16 50 16

(processos e procedimentos internos) % [ 2,7% r 6,8% [ 0,0% 27,4% 21,9% 19,2% 21,9% ! ’

Melhorar a eficiéncia do laboratério Freg. 5 0 0 1 20 12 7 5,1 1,6
% [ 68%f  00%f 0,0% 26,0% 274%f  164% 23,3%

Reduzir o nimero de reclamagdes Freg. QW 14 2 16 8 8 16 4,2 2,1
% 12,3%r 19,2% [ 2,7% 21,9% 11,0% 11,0% 21,9%

Convicgdo que proporciona uma vantagem sobre a Freq. 2 \ 9 0 4 17 15 26 54 13

concorréncia % 27%f  123%f 0,0% 5,5% 23,3% 20,5%f 35,6% ’ ’

Acesso a sistemas de incentivos Freq. 5 ° 2 18 3 12 4 3,8 19
% 205%f  12,3%f 2,7% 24,7% 178%f  164%[ 5,5%

Fonte: Elaboragdo proépria

Como se pode verificar, na Tabela 17, as principais motiva¢des que levam os laboratérios

portugueses a implementar a ISO/IEC 17025, s3o:

e Melhoria de imagem da organizagdo (média = 5,9);

e Decisdo da Diregdo de Topo (média = 5,8);

e Ferramenta de Marketing/Publicidade (média = 5,7);

e Requisito para competir no setor (média = 5,6);

e Melhorar a qualidade dos produtos/servicos (média = 5,6).

Pode-se verificar que as principais motivacdes identificadas pelos respondentes sdo

externas, sendo ainda identificadas motivag¢des internas.

Na Tabela 19 pode-se observar as respostas dos respondentes relativamente aos

principais beneficios sentidos no processo de implementacdo da ISO/IEC 17025.

79




Tabela 19 - Principais beneficios na implementacgéo da ISO/IEC 17025- Laboratérios Portugueses acreditados

Principais beneficios

Discordo
Totalmente

1

Discordo

2

Discordo
Parcialmente

3

Nem Discordo
nem Concordo Parcialmente

4

Concordo

5

Concordo

3

Concordo
Totalmente

7 Média

Desvio Padrdo

7 1 1
Melhoria da imagem da organizagido 0 0 0 5 55 6 5,8 0,9
% 0,0% 0,0% 0,0% 9,6% 20,5% 47,9% 21,9%
Melhoria da relagdo com os clientes Freg. 0 0 0 2 16 21 12 53 1,1
% [ 00%f  oo%f 0,0% 32,9% 219%f  2838% 16,4%
Freq. 7 24 2 1
Aumento da confianga e satisfagdo dos clientes req 0 0 0 6 6 5,7 0,9
% [ 0,0%f 0,0% [ 0,0% 9,6% 329%f  356%f 21,9%
Melhoria na comunicagdo com os clientes Freg. 0 0 1 13 35 16 8 5,2 0,9
% [ 0,0%f 0,0%f 1,4% 17,8% 479%f  21,9%[ 11,0%
Freq. 7 2
Aumento da carteira de clientes req 0 0 5 6 30 5 4,9 14
% [ 0,0%f 9,6%l 0,0% 34,2% 82%f  a11%f 6,8%
Ferramenta de marketing Freg. 0 7 0 6 15 30 15 5,5 1,4
% [ 0,0%f 9,6%[ 0,0% 8,2% 205%f  41,1% 20,5%
Freq. 2 27 1 17
Melhoria do ambiente de trabalho req 5 0 ° 3 4,6 14
% [ 6,8%[ 2,7%[ 0,0% 37,0% 260%f  233% 4,1%
Melhoria na percegdo da qualidade Freq. 0 4 ! 8 1 30 3 5,5 1,3
% [ 0,0%f 5,5% [l 1,4% 11,0% 233%f  41,1% 17,8%
Freq. 2 2 2
Maior motivagdo e envolvimento dos colaboradores req 0 5 6 ° 8 3 51 1,2
% [ 0,0%f 6,8%[ 2,7% 8,2% 39,7%f  384% 4,1%
Melhoria na defini¢do e uniformizagdo dos Freq. 0 4 1 6 11 20 57 13
procedi de trabalho % [ 0,0%] 5,5%[ 1,4% 8,2% 15,1% 27,4% ’ ’
Melhoria na defini¢do de responsabilidades e Freq. 4 1 0 4 13 16 56 14
obrigagdes dos colaboradores % [ 5,5%] 1,4% [l 0,0% 5,5% 17,8% 21,9% ’ ’
Melhoria da produtividade (melhor aproveitamento | Freq. 5 1 0 13 33 12 50 15
de tempo e recursos) % [ 6,8%[ 1,4%[l 0,0% 17,8% 45,2% 16,4% ’ ’
. . . Freq. 0 5 0 6 8 15
Melhoria na qualidade dos produtos/servigos req 5,7 13
% [ 0,0%f 6,8%[ 0,0% 8,2% 11,0% 20,5%
Acesso a novos mercados Freq. 0 7 > 6 1 2 16 5,2 15
% [ 0,0%f 9,6%[ 6,8% 8,2% 233%f  30,1% 21,9%
. ~ Freq. 0 0 0 21 21 15 16
Melhoria a nivel da gestdo e controlo req 54 11
% [ D,O%r 0,0%N 0,0% 28,8% 28,8% 20,5% 21,9%
Aumento do conhecimento da gestdo da qualidade Freg. 0 0 L 12 23 29 8 5,4 0,9
% [ 00%f  00%f 1,4% 16,4% 315%f  39,7% 11,0%
~ Freq. 0 9 1 6 26 15 16
Maior capacidade para exportagdo req | 5,2 1,5
% [ 00%f  123%f 1,4% 8,2% 356%f  205%f 21,9%
Redugdo de prazos de entrega Freq. 0 3 5 33 14 5 3 4,6 11
% [ 0,0%f 41%[ 6,8% 45,2% 192%f  20,5%[ 4,1%
~ s . Freq. 0 9 1 40 5 15 3
Diminuigdo das auditorias dos clientes req | 4,3 13
% [ 00%f  123%f 1,4% 54,8% 68%[  205%f 4,1%
Diminuigdo do numero de reclamagdes dos clientes Freq. 0 0 0 B9 12 10 12 4,9 1,2
% [ 0,0%f 0,0%f 0,0% 53,4% 16,4% 13,7% 16,4%
Freq. 0 7 1 11 17 27 10
Aumento das vendas req 5.2 1,4
% [ 0,0%r 9,6%N 1,4% 15,1% 23,3% 37,0% 13,7%

Fonte: Elaboragdo proépria

De acordo com a andlise da Tabela 19, identificam-se como os principais cinco beneficios

sentidos no processo de implementagdo da norma ISO/IEC 17025:

5,7);

(média =5,6).

Melhoria da imagem da organizagdo (média = 5,8);

Aumento da confianga e satisfacdo dos clientes (média = 5,7);

Melhoria na qualidade dos produtos/servicos (média = 5,7);

Melhoria na definicdo e uniformizagdo dos procedimentos de trabalho (média =

Melhoria na definicio de responsabilidades e obrigacbes dos colaboradores

Verifica-se que os principais beneficios identificados sdao tanto externos como internos,

ou seja, sdo esperadas melhorias a nivel externo e interno.
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Na Tabela 20 pode-se observar as respostas dos respondentes relativamente a questdo

sobre as principais barreiras sentidas no processo de implementag&o da ISO/IEC 17025.

Tabela 20 - Principais barreiras que se sentiram durante a implementacgdo da ISO/IEC 17025 — Laboratérios Portugueses acreditados

Discordo Discordo Discordo Nem Discordo Concordo Concordo Concordo
Principais Barreiras Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5 6 7 Média Desvio Padrdo
Falta de compromisso/envolvimento da gestdo de Freq. 2 14 6 a4 2 1 4 37 13
topo % [ 2,7% 19,2% 8,2% 60,3% 27%f  14%f 5,5% ’ ’
Constrangimentos nos recursos (humanos, tempo, Freq. 0 18 4 30 5 0 40 13
financeiros) % [ 0,0% 24,7% 5,5% 41,1%f  68%f 0,0% ' ’
Investimento financeiro inicial Frea. 0 18 4 30 5 0 4,0 1,3
% [ 0,0% 24,7% 5,5% 211%f  68%[ 0,0%
Freq. 1 1 1 21 1
Custo com a calibragdo dos equipamentos req 5 6 0 > > 4,2 1,7
% [ 6,8% 21,9% 0,0% 20,5% 20,5% 28,8%[ 1,4%
Elevado custo de preparagdo / implementagio Frea. 5 16 0 12 16 2 ! 4,2 1,8
% [ 6,8% 21,9% 0,0% 16,4% 2109%f  31,5%[ 1,4%
. Freq. 12 24 1
Resisténcia dos colaboradores req 0 0 30 6 4,2 1,2
% [ 0,0% 16,4% 0,0% 41,1% 329%f  s2%[ 1,4%
Desenvolvimento da documentagdo inicial Frea. 0 27 0 38 6 2 0 34 1,2
% [ 00%f  370%f 0,0% 52,1% 82%f  2,7%f 0,0%
Freq. 0 4 3 9 19 5
Processo de aprovacdo de documentos rea 3 3 4,4 1,0
% [ 00%f  55%f 4,1% 53,4% 260%]  68%[ 4,1%
Implementagdo de procedimentos definidos Frea. 0 0 0 45 1sf 2 ! 4,6 0,8
% [ 00%f  o0%f 0,0% 61,6% 205%f  16,4%[ 1,4%
~ Freq. 0 4 0 39 17 12 1
Interpretacdo errada da norma rea 4,5 1,0
% [ 0,0%f 5,5%] 0,0% 53,4%[ 233%[  164%[ 1,4%
Necessidades de formagédo Frea. 3 18 4 H3 5 0 0 3,4 11
% [ 4,1% 24,7% [ 5,5% 58,9% [l 68%f  00%f 0,0%

Fonte: Elaboragdo proépria

Como se pode verificar na Tabela 20, as principais barreiras sentidas nos laboratérios
Portugueses aquando da implementac¢do da ISO/IEC 17025, s3o:
¢ Implementagdo de procedimentos definidos (média = 4,6);
e Interpretacdo errada da norma (média = 4,5);
e Processo de aprovagdo de documentos (média = 4,4);
e Custo com a calibragdo dos equipamentos (média = 4,2);
e Elevado custo de preparacdo / implementacdo (média = 4,2);

e Resisténcia dos colaboradores (média = 4,2).

Na Tabela 21, pode-se observar as respostas dos respondentes, relativamente aos

principais obstaculos sentidos no processo de implementacéo da ISO/IEC 17025.
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Tabela 21 - Principais obstaculos que se sentiram durante a implementagéo da ISO/IEC 17025 — Laboratérios Portugueses

Acreditados
Discordo Discordo Discordo Nem Discordo Concordo Concordo Concordo
Principais Obstaculos Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5 6 7 Média Desvio Padrdo
Processo de gestdo da qualidade complexo : 4 2 1sfl 30 14 4,9 1,1
% 5,5% 2,7% 24,7% 41,1%r 19,2% 6,8%
Processo de compra Frea. 17 0 32 5 5 4 4,0 14
% [ 233%[ 0,0% 43,8% 205%f  63%] 5,5%
Freq. 17 12
Processo de produgdo/ prestagdo de servigos req 0 36 8 0 3,9 1,2
% [ [ 233%f 0,0% 49,3% 164%[  11,0%f 0,0%
Necessidade do processo de avaliagdo do cliente Freg. 1 0 =3 7 2 0 3,8 0,9
% [ 0,0%f  151%[ 0,0% 72,6% 96%f  27%f 0,0%
Processo de comunicagdo com o cliente Freq. 0 8 0 52 3 0 0 4,0 0,8
% [ 00%f  11,0%f 0,0% 71,2% 178%f  0,0%[ 0,0%
~ Freq. 0 7 7 30 26 3 0
Processo de comunicagdo interna req ‘ 4,2 1,0
% [ 00%f  9e%f 9,6% 41,1% 356%f  41%] 0,0%
Freq. 4 7 2 2
Processo de controle de documentos req 0 3 ° 5 5 4,5 1,2
% [ 0,0%f 5,5%] 9,6% 31,5% 39,7%f  63%f 6,8%
Processo de manutengéo de registros Freq. 0 6 0 25 35 0 7 4,6 1,2
% [ 0,0%[ 8,2%]l 0,0% 34,2% 279%f  o0%f 9,6%
Falta de conhecimento especifico dos auditores em | Freq. 0 11 0 26 20 12 4 4,5 1,4
relagdo ao setor % [ 00%f  151%[ 0,0% 35,6% 274%f  164%[ 5,5%
Interpretagdes diferentes dos auditores Freq. 0 7 9 19 28 10 0 4,3 1,2
pretag q
relativamente as normas de referéncia % [ 00%f  9e%f 12,3% 26,0% 384%f  13,7%[ 0,0%
. 1 ,1 1,1
Qualidade do servigo dos consultores externos Freq 0 ° 0 47 7 0 0 4
% [ 00%f  123%f 0,0% 64,4% 96%f  137%[ 0,0%
. P . Freq. 0 0 6 35 19 10 3 4,6 1,0
Escassos conhecimentos iniciais dos normativos
% [ 0,0%f 0,0%f 8,2% 47,9% 26,0%f  13,7%[ 4,1%
~ Freq. 0 0 4 37 18 9 5 4,6 1,0
Documentagdo complexa
% [ 00%f  ooxf 5,5% 50,7% 207%f  12,3%] 6,8%
P . Freq. 3 5 9 41 10 4 1 3,9 1,1
Planificagdo inapropriada
% [ 21%f  es%f 12,3% 56,2% 137%]  ss%f 1,4%
Resisténcia a mudanga por parte dos colaboradores Freg. 0 20 8 33 12 0 0 35 L1
% [ 0,0% 27,4%[ 11,0% 45,2% 164%f  0,0%[ 0,0%
. i i, Freq. 0 23[ 7 35 8 0 of 34 1,0
Resisténcia em assumir novas responsabilidades
% [ 0,0% 31,5%] 9,6% 47,9%l 1,0%f  0,0%[ 0,0%
Falta de dedicagdo dos responsaveis as tarefas da Freq. 0 ZSIIWH 27 17 1 2 1 3,1 11
qualidade % [ 0,0% 34,2%[1 37,0% 23,3%[ 1a%f  2,7%[ 1,4%
N Freq. 0 30 0 24 17 2 0 35 1,3
Cultura da Organizagdo
% [ 0,0% 41,1% [ 0,0% 32,9% 233%f  2,7%f 0,0%
. Freq. 0 24 2 26 13 8 0 3,7 1,4
Falta de comunicagdo interna
% [ 0,0% 32,9%] 2,7% 35,6% 17,8%f  11,0%[ 0,0%
~ . Freq. 0 18 ‘ 7 26 20 2 0 3,7 1,2
N3o alcangar os beneficios esperados
% [ 0,0% 24,7%[ 9,6% 35,6% 274%f  2,7%] 0,0%

Fonte: Elaboragdo propria

Como se pode verificar na Tabela 21, os principais obstdculos sentidos nos laboratdrios

Portugueses, aquando da implementagdo da ISO/IEC 17025, s3o:
e Processo de gestdo da qualidade complexo (média = 4,9);
e Processo de manutencdo de registros (média = 4,6);
e Escassos conhecimentos iniciais dos normativos (média = 4,6);
e Documentacdo complexa (média = 4,6);

e Processo de controle de documentos (média 4,5);

e Falta de conhecimento especifico dos auditores em relacdo ao setor (média

4,5).
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Na Tabela n.2 22, pode-se observar as respostas dos respondentes, relativamente a sua

opinido quanto ao normativo ISO/IEC 17025.

Tabela 22 - Opinido sobre a ISO/IEC 17025 - Laboratérios Portugueses acreditados

Discordo Discordo Discordo Nem Discordo Concordo Concordo Concordo
Opinido ISO/IEC 17025 Totalmente Parcialmente nem Concordo Parcialmente Totalmente
1 2 7 Média Desvio Padrdo

Os laboratdrios acreditados com a ISO/IEC 17025 Freq. 0 0 0 0 12 32 29
podem competir globalmente % [ 0,0% 0,0% I 0,0% 0,0%l 16,4%[  43,8% 30,7% 2 07
A ISO/IEC 17025 é eficaz para o mercado europeu Freg. 0 0 0 3 u 43 16 6,0 0,7

% [ 00%f ool 0,0% 41%[ 151%f  58,9% 21,9%
A1SO/IEC 17025 é adequada para grandes Freq. 0 5 8 12 12 19 17
laboratérios % [ 00%f  63%f 11,0% [l 16,4% 64%f  260%f  233% ! L6
A1SO/IEC 17025 ndo tem vantagem competitiva no Freq. 14 21 4 7|’WW 27 0 0
mercado portugués % 19,2% 28,8%|l 5,5%]l 9,6% [l 37,06f  o00%f 00%| 2 16
Uma organizagdo que adote a ISO/IEC 17025 ndo Freq. 21 36 16 0 0 0 0
tera qualquer beneficio % 28,8% 49,3% 21,9%|l 0,0%l 0,0%f  00%[ oo%| P 07
Implementar a ISO/IEC 17025 é um processo Freq. 23 28 12 9 1 0 0
burocratico desnecessario % 31,5% 38,4% 16,a% [l 12,3% [ 1a%f  o00%f oo Lo
Os beneficios esperados com a ISO/IEC 17025 sdo Freq. 12 20 13 19 7 2 0
muito menores do que o investimento % 16,4% 27,4% 17,8%PW 26,0%[ 9,6%[ 2,7%[ 0,0% 29 14

Fonte: Elaboragdo proépria

2

Relativamente a questdo sobre a opinido dos respondentes sobre a ISO/IEC 17025,
verifica-se que estes tém uma opinido positiva em relagdo a norma.

Verifica-se que a maioria (83,5%) (n=61) concorda ou concorda totalmente com a
afirmacdo “os laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 podem competir globalmente”.

Foi ainda possivel verificar que 80,8% (n=59) dos respondentes concordam ou concordam
totalmente, que a norma em estudo é eficaz no mercado europeu.

A afirmagdo “A ISO/IEC 17025 é adequada para grandes laboratérios”, 49,3% (n=36) dos
respondentes concordam ou concordam totalmente.

Relativamente a questdo se a norma ndo tem vantagem competitiva no mercado
portugués, a maioria dos respondentes (53,5%) (n=39) discordou da afirmacdo, o que significa,
gue consideram a norma uma vantagem competitiva no mercado portugués.

A totalidade dos respondentes discordou da afirmag¢do que a implementag¢dao da norma
ISO/IEC 17025 n3o tera qualquer beneficio, o que significa que acham o normativo em estudo
tras beneficios aos laboratdrios que o implementam.

86,3% (n=63) dos respondentes considera que implementar a norma ndo é um processo
burocratico desnecessario.

12,3% (n=9) dos respondentes considera que os beneficios esperados com a
implementagdo da ISO/IEC 17025 sdo muito menores do que o investimento inicial, ao

contrdrio dos restantes 61,6% (n=45) que consideram os beneficios com a implementag¢do na
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norma maiores que o investimento incial e 26% (n=19) ndao concordam nem discordam com o
guestionado.

Os respondentes foram ainda questionados relativamente ao facto se consideram que a
implementacdo da norma foi rentavel, ao qual 60,3% (n=44) dos colaboradores responderam
gue ainda ndo se fez essa andlise, mas acham que se ira rentabilizar o investimento; 37%
(n=27) responderam que consideram que o investimento da implementag¢do da norma ja foi
rentabilizado; e 2,7% (n=2) responderam que ndo considera a implementagdo da norma

rentdvel (conforme Apéndice 5 — Tabela 8).

Por fim, os respondentes foram questionados relativamente ao seu nivel de satisfacdo
com a implementacdo da ISO/IEC 17025, de acordo com o Grafico 8 (ver também Apéndice 5 -
Tabela 9), verifica-se que a grande maioria (91,7%) (n=67) se encontra satisfeitos; sendo que
20,5% (n=15) encontra-se parcialmente satisfeito; 57,5% (n=42) satisfeitos; e 13,7% (n=10)

muito satisfeitos.

Grafico 8 - Nivel de satisfagdo com a implementagdo da ISO/IEC 17025 - Laboratérios
Portugueses acreditados

B Muito Insatisfeito

M Insatisfeito

Parcialmente insatisfeito

B Nem satisfeito nem

insatisfeito

Parcialmente satisfeito

Satisfeito

B Muito Satisfeito

Fonte: Elaboragdo propria

Da analise do inquérito por questionario aplicado aos colaboradores dos laboratérios
portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de
engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibragdo, resulta a Tabela Resumo 23 (ver

também Apéndice 5 da tabela 11 a 19).
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Tabela 23 — Resumo dos Principais Resultados obtidos — inquérito por questionario a Laboratérios

Portugueses

Variaveis em estudo

Principais Resultados

Ano de Acreditagao do

Laboratoério

1989 (45,2%)

Entidade Certificadora

IPQ (74,0%)

Modo de implementagao do SGQ

De modo préprio (com RH internos) (80,8%)

Quem foi o RQ

Um colaborador dedicado apenas a esta fungao (54,8%)

Duragao da implementacao

1 ano (98,6%)

Laboratdrio reconhecido por ter

a acreditagdo?

Sim (97,3%)

Ano de constituicao

1988 (37,0%)

Distrito

Lisboa (43,8%)

Forma Juridica

Outro (76,7%), Organismo do Estado (21,9%)

Defini¢ao de Qualidade

“O processo que conduz a resultados através de

produtos/servicos que possam ser vendidos a consumidores
finais que ficardo satisfeitos” — Deming (28,8%)

Principais Motivacoes

- Melhoria de imagem da organizacdo (média = 5,9);

- Decisdo da Diregdo de Topo (média = 5,8);

- Ferramenta de Marketing/Publicidade (média = 5,7);

- Requisito para competir no setor (média = 5,6);

- Melhorar a qualidade dos produtos/servigos (média = 5,6).

Principais Beneficios

- Melhoria da imagem da organizagdo (média = 5,8);

- Aumento da confiancga e satisfacdo dos clientes (média = 5,7);

- Melhoria na defini¢cdo e uniformizagdo dos procedimentos de
trabalho (média = 5,7);

- Melhoria na qualidade dos produtos/servigos (média = 5,7);

- Melhoria na definicdo de responsabilidades e obriga¢des dos
colaboradores (média = 5,6).

Principais Barreiras

- Implementacdo de procedimentos definidos (média = 4,6);

- Interpretagdo errada da norma (média = 4,5);

- Processo de aprovagdo de documentos (média = 4,4);

- Custo com a calibragdo dos equipamentos (média = 4,2);

- Elevado custo de preparac¢do / implementacdo (média = 4,2);
- Resisténcia dos colaboradores (média = 4,2).

Principais Obstaculos

- Processo de gestdo da qualidade complexo (média = 4,9);

- Processo de manutencgao de registros (média = 4,6);

- Escassos conhecimentos iniciais dos normativos (média = 4,6);

- Documentagdo complexa (média = 4,6);

- Processo de controle de documentos (média 4,5);

- Falta de conhecimento especifico dos auditores em relagdo ao

setor (média = 4,5).
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Variaveis em estudo Principais Resultados

Os respondentes tém uma opinido positiva relativamente a
norma. A maioria (83,5%) considera que a implementagdo da
norma permite ao laboratério competir globalmente; é eficaz no
Opinido sobre a ISO/IEC mercado europeu (80,8%); é adequada a grandes laboratérios

17025 (49,3%); a sua implementagdo tem vantagem competitiva no
mercado portugués (53,5%); terd beneficios (100%); é um
processo burocratico necessario (86,3%); e os beneficios
esperados sdo maiores que o investimento (61,6%).

. A maioria refere que ainda ndo se fez essa analise, mas acham
Rentabiliza¢ao o o . .
que se ird rentabilizar o investimento (60,3%)

Nivel de Satisfa¢ao Satisfeitos/Muito Satisfeitos (71,2%)

Fonte: Elaboragdo propria

4.3 Analise comparativa: Ldgica, E.M., S.A. e Laboratdrios Portugueses

acreditados pela ISO/IEC 17025

Da comparacao dos resultados obtidos através do estudo de caso (através da entrevista
ao Responsdvel da Qualidade da Ldgica, E.M., S.A. e do inquérito por questionario aplicados
aos colaboradores da mesma empresa) e dos inquéritos aplicados aos colaboradores de
empresas portuguesas com laboratdrios acreditados pela ISO/IEC 17025, para Laboratérios de
ensaios de materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibragdo, verifica-
se que:

1) As principais motivagdes apontadas em comum pelo laboratério Estudo de Caso e os
laboratérios Portugueses sdo: requisito para competir no setor e melhoria de imagem
da organizacao.

2) Os principais beneficios apontados em comum pelo laboratério Estudo de Caso e os
laboratérios Portugueses foram: aumento da confianca e satisfagdo dos clientes e
melhoria da imagem da organizacao.

3) As principais barreiras e obstaculos apontados sdo: processo de aprovacdo de
documentos; implementacdo de procedimentos definidos; elevado custo de
preparacdo/implementacdo; escassos conhecimentos iniciais dos normativos;
processo de gestdo da qualidade complexo; falta de conhecimento especifico dos
auditores em relagdo ao setor; documentacdao complexa e processo de controle de

documentos.
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4) Tanto os respondentes na Ldgica, E.M., S.A. como os dos laboratdrios Portugueses

6)

tém uma opinido positiva relativamente a ISO/IEC 17025, considerando que a

implementacdo da norma permite ao laboratério competir globalmente; é eficaz no

mercado europeu; é adequada a grandes laboratdrios; a sua implementacdo tem

vantagem competitiva no mercado portugués; tera beneficios; é um processo

burocratico necessdrio; e os beneficios esperados sdo maiores que o investimento.

Relativamente ao facto se se rentabilizou os custos de implementacdo da norma,

ambos consideram que ainda ndo se fez essa analise, mas consideram que se ira

rentabilizar o investimento.

Ambos estdo satisfeitos e muito satisfeitos com a implementacdo da norma.

Na Tabela 24 apresenta-se a Andlise comparativa entre o laboratério da Légica, E.M., S.A. e os

Laboratérios de empresas Portuguesas acreditados segundo a ISO/IEC 17025.

Tabela 24 - Analise Comparativa: Logica, E.M., S.A. e Laboratdrios Portugueses acreditados pela

ISO/IEC 17025

Variaveis em LOGICA, E.M., S.A. LABORATORIOS PORTUGUESES
estudo Entrevista ao RQ Inquérito por questionario Inquérito por questiondrio
- “Processo de - “O processo que conduz a
monitorizagdo continua e resultados através de
Definicao de o . . ~ -
Qualidade - Ndo questionado instrumentacdo de feedback | produtos/servigcos que possam ser
potencial” — Shigeo Shingo vendidos a consumidores finais que
(41,7%) ficardo satisfeitos” — Deming (28,8%)
- Requisito para competir no . .
o - Requisito para competir no setor
setor (média = 6,8); L
) . (média = 5,6);
- Melhoria de imagem da . .
L b - Melhoria de imagem da
organizacdo (média = 6,3); . L
o ] organizagdo (média = 5,9);
o . - Convicgdo que proporciona . N .
Principais - Requisito essencial para - Decisdo da Diregdo de Topo (média
. . uma vantagem sobre a
Motivagcoes competir no seu setor =5,8);

concorréncia (média = 6,5);
- Vantagem de mercado
(média = 6,3);

- Existéncia de concorrentes

acreditados(média = 6,3)

- Ferramenta de
Marketing/Publicidade (média = 5,7);
- Melhorar a qualidade dos
produtos/servicos (média = 5,6).

87




Variaveis em

LOGICA, E.M., S.A.

LABORATORIOS PORTUGUESES

estudo Entrevista ao RQ Inquérito por questionario Inquérito por questiondrio
- Aumento da confianga e . . . N
. . . - Aumento da confianca e | - Aumento da confianga e satisfacdo
satisfacdo dos clientes; . . . . o
. N satisfagdo dos clientes dos clientes (média = 5,7);
- Melhoria na percecao da L. . .
lidad (média =6,1); - Melhoria da imagem da
ualidade; . . L o
g . L - Melhoria da imagem da organizagdo (média = 5,8);
- Melhoria na defini¢do de . N ; .
. organizagdo (média =6,2); | - Melhoria na defini¢do e
responsabilidades e . . L .
Principais L - Ferramenta de marketing | uniformiza¢do dos procedimentos de
.. obrigagGes dos L L
Beneficios (média = 6,3); trabalho (média = 5,7);
colaboradores; . .
. - Acesso a novos mercados | - Melhoria na qualidade dos
- Ferramenta de marketing; L . Lo
(média =6,1); produtos/servigos (média = 5,7);
- Acesso a hovos mercados; . ) . .
- Melhoria a nivel da - Melhoria na defini¢do de
- Aumento das vendas, e . L o L
. , . gestdo e controlo (média = | responsabilidades e obriga¢Ges dos
melhoria a nivel da gestdo e s
6,1) colaboradores (média = 5,6).
controlo
- Processo de aprovagao
de documentos (média = N
i . - Processo de aprovagao de
- A “dificuldade em arranjar | 5,1); o
) L ] 5 documentos (média = 4,4);
um auditor técnico nacional | - Implementagdo de . .
o . . - Implementacdo de procedimentos
habilitado para acompanhar | procedimentos definidos o o
o o definidos (média = 4,6);
o processo de auditoria, (média = 4,9); N
. - Elevado custo de preparacgdo /
tendo mesmo sido - Elevado custo de . R o
Principais L. oo . | implementagdo (média = 4,2);
. necessario recorrer a um preparacdo/implementacd .
Barreiras . o o - Interpretagdo errada da norma
auditor estrangeiro o (média = 4,2) (média = 4,5)
média = 4,5);
- “(...) uma subestimagdo - Desenvolvimento da . N
L . - Custo com a calibragdo dos
dos esforgos necessarios a documentacdo inicial . L
) . ] o equipamentos (média = 4,2);
implementagdo do sistema (média = 4,8); o
. . .\ . - Resisténcia dos colaboradores
de gestdo da qualidade - Necessidades de o
. o (média = 4,2).
formacgdo (média = 4,6);
- Escassos conhecimentos
- “Escassos conhecimentos iniciais dos normativos
iniciais dos normativos (média =5,2); . .
. . .. . - Escassos conhecimentos iniciais dos
associados a parte técnica, - Processo de gestdo da . o
i . ] normativos (média = 4,6);
aliado a falta de qualidade complexo . .
. - o - Processo de gestdo da qualidade
conhecimento especifico (média =5,2); o
) ~ ) complexo (média = 4,9);
dos auditores em relagdo ao | - Falta de conhecimento . .
. . o . - Falta de conhecimento especifico
setor, visto este ter sido o especifico dos auditores . .
L . o N dos auditores em relagdo ao setor
primeiro e até a data Unico em relagdo ao setor L
Principais L. L (média = 4,5);
; Laboratdrio em Portugal (média = 5,0); . o
Obstaculos ) . - Documentagdo complexa (média =
acreditado para as normas - Documentag¢do complexa 46)
técnicas IEC 61215 e IEC (média = 5,0); e

61646”

- Planificacdo subestimada;
- Resisténcia a mudanga por
parte dos colaboradores;

- Falta de comunicagdo
interna;

- Processo de controle de
documentos (média = 4,8);
- Interpretacoes diferentes
dos auditores
relativamente as normas
de referéncia (média =
4,8)

- Processo de controle de
documentos (média 4,5);

- Processo de manutencgado de
registros (média = 4,6).

88




Variaveis em
estudo

LOGICA, E.M., S.A.

LABORATORIOS PORTUGUESES

Entrevista ao RQ

Inquérito por questionario

Inquérito por questionario

Opinido sobre
alSO/IEC
17025

- O Responsavel da
Qualidade considera uma
mais-valia para o
laboratodrio, dando
credibilidade a qualidade
dos servigos prestados, o
que faz com que os
clientes valorizem mais a o
laboratoério, colocando-o
ao mesmo nivel que os
concorrentes, uma vez
que todos os seus
concorrentes sdo
internacionais e
acreditados pela mesma
norma;

- A acreditagdo é um fator
fulcral para o laboratdrio
se manter ativo no
mercado. A acreditacao
pela norma garante um
reconhecimento no
mercado.

- Os respondentes tém uma
opinido positiva
relativamente a norma.

- A maioria considera que a
implementagdo da norma
permite ao laboratério
competir globalmente;

- E eficaz no mercado
europeu;

- E adequada a grandes
laboratorios;

- A sua implementagdo tem
vantagem competitiva no
mercado portugués;

- Tera beneficios;

- E um processo burocrético
necessario;

- Os beneficios esperados
sdo maiores que o
investimento.

- Os respondentes tém uma opinido
positiva relativamente a norma.

- A maioria considera que a
implementag¢do da norma permite ao
laboratdrio competir globalmente;

- E eficaz no mercado europeu;

- E adequada a grandes laboratérios;
- A sua implementacgdo tem
vantagem competitiva no mercado
portugués;

- Terd beneficios;

- E um processo burocratico
necessario;

- Os beneficios esperados sdo
maiores que o investimento.

Rentabilizagdao

- Ainda ndo rentabilizou o
investimento da
implementacdo da ISO/IEC
17025 no curto prazo, mas
atualmente ja esta a
receber o retorno desse
investimento.

- Ainda ndo se fez essa
andlise, mas acham que se
ird rentabilizar o
investimento (83,3%)

- A maioria refere que ainda ndo se
fez essa andlise, mas consideram que
se ird rentabilizar o investimento
(60,3%)

Nivel de
Satisfagao

- Muito satisfeita

- Satisfeitos/Muito
Satisfeitos (75%)

- Satisfeitos/Muito Satisfeitos
(71,2%)

Fonte: Elaboragdo prépria
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4.4 Discussao de Resultados

Neste ponto, sera apresentada uma comparacao dos resultados alcancados no presente
estudo com os resultados dos artigos cientificos analisados.

Com base na comparacdo dos resultados obtidos no inquérito e entrevista aplicados no
estudo de caso, a Légica, E.M., S.A., e do inquérito aplicado aos colaboradores de empresas
portuguesas com laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025, para Laboratdrios de ensaios de
materiais de engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibracao serdo apresentados
os principais resultados deste estudo. Estes, correspondem a identificacdo das principais
motivacdes e beneficios dos laboratdrios Portugueses a implementacdo da norma ISO/IEC
17025, identificagcdo das principais barreiras e os obstaculos encontrados durante o processo
de implementacao.

Desta comparacdo verifica-se que existe uma relacdo entre as principais motivacses,
beneficios, barreiras e obstaculos identificados no laboratério da Légica, E.M., S.A. e nos
laboratérios Portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025, constata-se que:

- As principais motiva¢Ges apontadas em comum pelo laboratdrio estudo de caso e os

laboratérios Portugueses sado: requisito para competir no setor e melhoria de imagem da

organizacao. Ambas as motivacGes identificadas pelos respondentes sdo externas, o que
vai ao encontro do mencionado pelos autores estudados: Prajogo (2011) e Ros, Garcia &

Gresa (2015).

- Os principais beneficios apontados em comum pelo laboratdrio Estudo de Caso e os

laboratérios Portugueses foram: aumento da confianga e satisfagdo dos clientes e

melhoria da imagem da organizacdo. Ambos os beneficios identificados sdo externos,

conforme referem os autores Nadae et al. (2009) e Sampaio et al. (2009), ou seja, sdo
esperadas melhorias a nivel exterior.

- As principais barreiras e obstaculos apontados em comum sdo: processo de aprovagao

de documentos; implementacdo de procedimentos definidos; elevado custo de

preparacdo/implementacdo; escassos conhecimentos iniciais dos normativos; processo
de gestdo da qualidade complexo; falta de conhecimento especifico dos auditores em
relacdo ao setor; documentacdo complexa e processo de controle de documentos. As
barreiras e os obstaculos identificados vao ao encontro com os identificados pelos
autores Nadae et al. (2009), Sampaio et al. (2009), Abdel-Fatah (2010) e Pinto & Soares
(2011).
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Constata-se, entdo, que existe uma concordancia entre as principais motivacoes,
beneficios, barreiras e obstaculos identificados pelo laboratério estudo de caso, Ldgica, E.M.,

S.A., e os colaboradores dos laboratérios Portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025.

Efetuou-se ainda, uma comparacao dos resultados obtidos no presente estudo com os
artigos cientificos, de Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015), que serviram de base
para o desenvolvimento da presente dissertagao.

Relativamente as principais motivacdes que levam os laboratdrios Portugueses a
implementar a norma ISO/IEC 17025, verifica-se que existe uma concordancia entre os
resultados obtidos na presente dissertacdao e os resultados obtidos nos artigos cientificos de
Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015). Pois, as principais motivacées identificadas
sdo externas, nomeadamente: melhoria da imagem da organizagdo; requisito para competir no
setor; requisitos dos clientes; vantagem de mercado. No entanto, nos artigos cientificos de
base foram ainda identificadas motivacdes internas, como: decisdo da direcdo de topo;
melhorar as praticas de Gestdo da Qualidade; e comprovar a eficdcia da Gestdo da Qualidade
Total. Os principais beneficios identificados no presente estudo sdo externos: aumento da
confianca e satisfacdo dos clientes e melhoria da imagem da organizacdo. Por sua vez, no
estudos de Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015), os principais beneficios
identificados foram internos, nomeadamente: melhoria a nivel da gestao e controlo; melhoria
da percecdo da qualidade; melhoria do ambiente de trabalho; melhoria na definicdo e
uniformizacdo dos procedimentos de trabalho; e melhoria na definicdo de responsabilidades e
obrigacOes dos colaboradores. No entanto, os autores identificaram ainda beneficios externos
(melhoria da imagem da organizacdo, e aumento da confianca e satisfacdo dos clientes), que
vdo ao encontro dos dados recolhidos na presente dissertacdo. Relativamente as principais
barreiras e obstaculos que levam os laboratérios Portugueses a implementar a norma ISO/IEC
17025 verifica-se uma concordancia de resultados entre os dados obtidos na presente
dissertacdo e os estudos de Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015), uma vez que
foram maioritariamente identificadas dificuldades relacionadas com a burocracia, no que diz
respeito a documentagdo e todos os processos inerentes ao Sistema de Gestdo da Qualidade,
sendo ainda referidos constrangimentos financeiros.

Na tabela 25, apresenta-se a Analise comparativa entre os dados recolhidos no presente
estudo e os dados dos artigos cientificos de Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015),

gue tiveram na base na presente dissertacao.
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Tabela 25 - Analise comparativa: Dados do presente estudo e dados recolhidos nos artigos de base

DADOS DO PRESENTE ESTUDO

DADOS DE ESTUDOS BASE

Varidveis
em estudo L6gica, E:M., S.A. / Laboratdrios Artigo Bhuiyan & Alam (2010) e Rio-Rama et al. (2015)
Portugueses
- Vantagem de mercado;
- Requisitos dos clientes;
Principais | - Melhoria de imagem da organizag¢do; | - Melhorar a qualidade dos produtos/servicos;
Motivagdes | - Requisito para competir no setor. - Aumentar a quota de mercado;
- Decisdo da Diregdo de Topo;
- Melhorar as praticas de Gestdo da Qualidade;
- Comprovar a eficacia da Gestdo da Qualidade Total.
- Melhoria da imagem da organizagao;
- Aumento da confianga e satisfacdo dos clientes;
hori . N Melhoria a nivel da gestao e controlo;
Principais | - Melhoria da Imagem da org.anlzzjgao, - Melhoria da percecdo da qualidade;
Beneficios | Aum'ento da confianga e satisfado - Melhoria do ambiente de trabalho;
dos clientes. . N . - .
- Melhoria na defini¢do e uniformizacdo dos procedimentos de trabalho;
- Melhoria na definigcao de responsabilidades e obrigacdes dos
colaboradores.
- Processo de controle de documentos;
- Documentagao complexa;
- Elevado custo de - Processo de controle de documentos;
preparacgdo/implementacdo; - Constrangimentos nos recursos (humanos, tempo e financeiros);
- Processo de aprovagao de - Planificagdo inapropriada;
Principais | documentos; - Desenvolvimento de documentagdo inicial;
Barreiras/ | Implementagdo de procedimentos - Elevado custo de preparag¢do/implementacdo;
definidos; - Necessidade do processo de avaliagao do cliente;
Obstaculos

- Escassos conhecimentos iniciais dos
normativos;

- Processo de gestdo da qualidade
complexo;

- Falta de conhecimento especifico dos
auditores em relagdo ao setor.

- Processo de comunicagdao com o cliente;

- Processo de Gestdao da Qualidade complexo;
- Resisténcia dos colaboradores;

- Excessivo formalismo.

Fonte: Elaboragdo prépria

No capitulo seguinte serdo apresentadas as principais conclusdes, limitacdes e propostas

de investigacOes futuras.

92




5. CONCLUSOES, LIMITAGOES E PROPOSTAS DE INVESTIGAGCOES
FUTURAS

Neste ponto serdo enunciadas as conclusdes da investigacdo, no que diz respeito as
principais motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos, a implementacdo da norma ISO/IEC
17025, nos laboratdrios Portugueses. Serdo, ainda, indicadas as limitagGes deste estudo, com o
intuito de criar propostas para investigacoes futuras, a fim de reforcar as linhas tedricas e o

trabalho de campo efetuado, alargando a outras areas do conhecimento.

5.1 Conclusoes

A primeira fase da presente investigacdo foi a realizacdo da revisdo de literatura ou
enquadramento tedrico. De acordo com Barafiano (2008), o avanco do conhecimento numa
determinada drea parte, necessariamente, do conhecimento do estado da arte. Este ultimo
capitulo referente a conclusao inicia assim com uma sintese dessa revisao bibliografica.

Devido ao fendmeno da globalizacdo, nas uUltimas décadas tem-se observado, um pouco
por todo o mundo o aparecimento de laboratérios acreditadas segundo normativos
especificos. Segundo Heras (2001), a acreditacdo ¢ uma forma dos laboratérios assegurarem a
melhoria dos seus processos internos e conseguirem alcancar maior valor aos seus
produtos/servicos e processos. As organizacdes/empresas com laboratérios acreditados
transmitem uma imagem de confianga quanto a qualidade dos servigos ou produtos, obtendo
um lugar de destaque no mercado competitivo. Entdo, e por forma a demonstrar confianga
nos resultados obtidos, as organizacbes procuram estabelecer sistemas de gestdo da
qualidade, através da sua acreditagdo junto a érgaos fiscalizadores.

Segundo a ISO/IEC 17025, a norma ISO 17025 inclui todos os requisitos que um
Laboratério de Ensaios e de Calibracdo tém que cumprir para demonstrar que gerem um
Sistema de Qualidade, que tecnicamente sdo competentes e que produzem resultados
tecnicamente validos.

A acreditacdo de um laboratério, segundo a ISO/IEC 17025, é garantia de ter um servico
mais eficiente e preciso, e que a sua aplicagdao permite um reconhecimento de qualidade do
laboratério, perante o mercado nacional e internacional, permitindo-o competir
mundialmente.

Apds a revisdo da literatura, foi identificado o problema de estudo, que incide em analisar
de forma simples e clara a norma ISO/IEC 17025, identificar as principais motivagdes,

beneficios, barreiras e obstaculos a sua implementagdo, analisando casos reais da sua
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implementacgdo, através de entrevista e aplicacdo de questionarios junto de empresas
portuguesas com laboratdrios acreditados. A partir do problema de estudo foram definidas as
Questodes de Partida que orientaram esta investigac¢do:
- Quais sdao as principais motivacdes e os beneficios dos laboratérios Portugueses a
implementagdo da norma ISO/IEC 170257?
- Quais sao as barreiras e os obstaculos encontrados durante o processo de implementagao?
- Existe uma relacdo entre as principais motivacdes, beneficios, barreiras e obstaculos
identificados no laboratério alvo do estudo de caso, e nos laboratérios Portugueses que tém
implementada a ISO/IEC 170257
Desta forma, o objetivo geral deste estudo pretende averiguar a importancia que as
organizagOes portuguesas atribuem aos beneficios, as dificuldades e aos efeitos obtidos no
processo de implementacdo da norma ISO/IEC 17025, bem como se existe uma relacdo entre
as principais motivagdes, beneficios, barreiras e obstaculos identificados no laboratério estudo
de caso e nos laboratdrios Portugueses que tém implementado o mesmo normativo.
A partir deste pressuposto foram delineados os objetivos especificos:
e Identificar as principais motiva¢Ges, as barreiras e os obstidculos aquando do processo
de implementacgdo segundo a ISO/IEC 17025;
e Verificar se existe uma relacdo entre as principais motivacdes, beneficios, barreiras e
obstaculos identificados no laboratdério da Légica, E.M., S.A. e nos laboratérios

Portugueses acreditados pela ISO/IEC 17025.

No seguimento dos objetivos definidos para a presente dissertacdo, o estudo apresenta-
se predominantemente descritivo-analitico, uma vez que, segundo Vilelas (2009) procurou
conhecer as caracteristicas de uma determinada popula¢do/ fendmeno, neste caso a empresa
Logica, E.M., S.A.

Foi selecionado o método de pesquisa com Abordagem Mista para o desenvolvimento do
presente projeto de investigacdo, ou seja, serdao utilizados conjuntamente os paradigmas
quantitativos e qualitativos, pois, para Guba & Lincoln (1989) apud Vilelas (2009, p. 117), “os
métodos qualitativos e quantitativos podem coexistir em qualquer paradigma de
investigacdo”. Foi selecionado este método de pesquisa uma vez que, quanto aos
procedimentos técnicos este projeto de investigacdo é um estudo de caso, que se enquadra
numa abordagem qualitativa, mas o tratamento dos dados dos instrumentos escolhidos para a
recolha de dados, que sdo: o inquérito por questiondrio; e a entrevista, serdo alvo de uma
andlise quantitativa, pois esta permite “testar teorias e varidveis especificas, estudar as

relacdes de causa-efeito e estabelecer relagdes entre as variaveis” (Vilelas, 2009, p. 308).
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No presente trabalho foram utilizados dados primarios e dados secundarios. Os
instrumentos definidos para o processo de recolha de dados primarios foram: a entrevista,
pois permite um contacto direto entre o investigador e os seus interlocutores (Quivy &
Campenhoudt, 1998); e o inquérito por questionario, pois para Quivy (1998), o inquérito por
guestionario constitui uma das técnicas mais utilizadas em investigacao na recolha dos factos e
permite examinar o comportamento de uma populacdo, ajudando, como refere Fortin (1999),
a organizar e a controlar os dados, de forma a que as informacg&es sejam recolhidas de forma
rigorosa. Por sua vez, os instrumentos utilizados para a recolha de dados secundarios foram
artigos pesquisados nas seguintes bases de dados: B-On, ScienceDirect e Scholar Google.
Procedeu, ainda, a andlise documental da empresa, estudo de caso, Légica, E.M., S.A.

Optou-se por efetuar um estudo de caso a empresa da regido, Ldgica, Sociedade Gestora
do Parque Tecnoldgico de Moura, E.M., S.A., detentora de um laboratério acreditado segundo
a ISO/IEC 17025. A opcdo pela estratégia do estudo de caso fundamenta-se no facto de esta
“proporcionar uma oportunidade para estudar, de forma mais ou menos aprofundada, um
determinado aspeto de um problema em pouco tempo” (Bell, 2004, p. 23). Sendo, ainda, a
estratégia de pesquisa adequada “quando o pesquisado tem pouco controle sobre os
acontecimentos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em
algum contexto da vida real” (Yin, 2003, p. 19). Foi entdo elaborada uma entrevista ao
Responsavel da Qualidade da Légica, E.M., S.A., estudo de caso. A entrevista utilizada foi semi-
estruturada, pois ndo é inteiramente aberta nem encaminhada por um grande nuimero de
perguntas precisas, havendo, sim, perguntas-guias, relativamente abertas que foram
colocadas ao entrevistado (Quivy & Campenhoudt, 1998). O guido de entrevista utilizado teve
como base os artigos cientificos de Bhuiyan, N. & Alam, N. (2005) e Rio-Rama et al. (2015),
tentando elaborar-se questSes o mais abertas possiveis, de modo a que o entrevistado
pudesse falar e dar o seu contributo sem estar influenciado pela questdo em si. A entrevista foi
realizada a 5 de Maio de 2016, nas instalagdes da empresa em estudo, Légica, E.M., S.A.

De forma a cruzar e complementar as informagdes obtidas na entrevista, aplicou-se ainda,
um inquérito por questiondrio aos 12 colaboradores da empresa. Este inquérito por
questionario teve como propdsito verificar se as motivagdes, beneficios, barreiras e obstaculos
elencados pelo Responsavel da Qualidade na entrevista vao ao encontro dos enunciados pelos
colaboradores e se existem, ainda, outros para além dos mencionados.

O inquérito por questionario foi construido com perguntas fechadas, algumas das quais
dicotomicas (sim ou ndo), sendo a maior parte das perguntas feitas com recurso ao critério de
concordancia. As questGes que compdem o questiondrio tém por base a adapta¢do de um dos

instrumentos de recolha de dados presente no artigo cientifico de Bhuiyan, N. & Alam, N.
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(2005) e Rio-Rama et al. (2015). O inquérito foi elaborado na plataforma de inquéritos da
Universidade de Evora e enviado o link (https://inqueritos.uevora.pt/index.php/263515/lang-
pt) por email a partir do qual teriam acesso online para introduzirem as suas respostas. O
inquérito por questionario foi divulgado aos 12 colaboradores da Ldgica, E.M., S.A. no dia 9 de
Maio de 2016, através de mail.

Posteriormente, e por forma a complementar o estudo de caso, sobre a Légica, E.M., S.A,,
uma vez que o numero de colaboradores é muito reduzido (12), foi divulgado o mesmo
inquérito por questionario a 10 empresas portuguesas com laboratérios acreditados pela
ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de engenharia, magquinaria,
estruturas e produtos, ou calibracdo (listagem retirada do site do IPAC), o mesmo sector de
atividade do laboratério estudo de caso. Este inquérito por questionario, foi igualmente
enviado por correio eletrénico, entre os dias 16 de Maio e 30 de Junho de 2016. Para o
preenchimento dos mesmos foi enviada a mesma hiperligacao
(https://inqueritos.uevora.pt/index.php/263515/lang-pt) para poderem aceder ao inquérito
online. Ndo se consegue quantificar o numero de inquéritos enviados, uma vez que foram
enviados por hiperligacdo para os emails gerais, dos Responsaveis da Qualidade, e outros
contactos pessoais das empresas, sendo solicitado a estes que reencaminhassem o mail aos
restantes colaboradores para procederem ao preenchimento do mesmo, por forma a obter um
maior nimero de respostas. Obteve-se um total de 73 respostas.

De seguida procedeu-se a analise dos inquéritos por questiondrios. Os dados recolhidos
foram tratados com recurso aos programas informaticos Excel e SPSS (Statistical Package for
Social Sciences), versado 22.

Os dados extraidos da analise dos inquéritos por questionarios aplicados foram objeto de
uma analise quantitativa, através: da analise univariada (estatistica descritiva). A analise das
perguntas foi realizada através da média das respostas dos respondentes, dado que em
estatistica a média representa o valor para onde mais se concentram os dados de uma
distribuicdo. Uma vez que a escala de resposta se encontra na escala de 1 a 7 valores,
consideram-se respostas positivas todas aquelas que se encontram acima dos 3,5 valores e
negativas todas as que se encontram abaixo deste valor.

Com base na analise da revisao da literatura e do estudo de caso foi possivel chegar a um
conjunto de conclusdes sobre o tema da dissertagdo, para que os laboratdrios Portugueses
possam adaptar a sua gestdo as novas realidades, tendo em mente, principalmente, os

métodos de gestdao da qualidade.
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Verifica-se que as principais motivacGes, que levaram os laboratdrios Portugueses a

implementacdo da norma ISO/IEC 17025, foram externas, nomeadamente: ser um requisito
para o laboratério competir no setor e a melhoria de imagem da organizagao.

No que diz respeito aos principais beneficios, que a implementacdao desta norma tras para

os laboratdrios, identificam-se: o aumento da confiancga e satisfacdo dos clientes e melhoria da
imagem da organizacado, ambos beneficios externos.

No que concerne as principais barreiras e obstaculos que se sentiram na implementagao

da norma ISO/IEC 17025 nos laboratdrios Portugueses foram: processo de aprovagdo de
documentos; implementacdo de procedimentos definidos; elevado custo de
preparacdo/implementacdo; escassos conhecimentos iniciais dos normativos; processo de
gestdo da qualidade complexo; falta de conhecimento especifico dos auditores em rela¢do ao
setor; documentacdo complexa e processo de controle de documentos.

No geral, os colaboradores das empresas portuguesas com laboratdrios acreditados pela

ISO/IEC 17025 tém uma opinido positiva relativamente a ISO/IEC 17025, considerando que,

esta garante um reconhecimento e credibilidade do laboratdrio no mercado interno e externo,
permitindo ao laboratério competir globalmente. Considerando que se ird rentabilizar o
investimento feito inicialmente.

Em suma e apesar das barreiras e obstaculos apresentados, a maioria dos colaboradores

consideram-se satisfeitos e muito satisfeitos com a implementacdo da norma nos laboratérios.

Com este estudo, pretende-se que os laboratérios que estejam na duvida de implementar
(ou ndo) o normativo em estudo, percebam melhor as dificuldades e beneficios que podem
encontrar durante este processo, podendo balancea-los, por forma a tomar a melhor decisdo
para o seu futuro. Espera-se ainda, que os laboratdrios que pretendam implementar a norma
em estudo, a utilizem como forma de planificagdo de trabalhos, contando a partida com as
principais barreiras e obstaculos que irdo sentir, e assim, tentar ultrapassa-los de uma forma
eficiente e rapida, de modo a retirarem mais proveitos da implementagdo da ISO/IEC 17025, e

tornarem o processo de acreditagao mais célere e mais consciente.

“Sem um plano, o que é facil torna-se dificil; com um plano, o dificil torna-se facil.”

Pensamento Rabinico
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5.2 Principais Contributos

A presente investigacdo contribuiu para reforcar a reflexdo sobre a Norma ISO/IEC
17025, com o objetivo de identificar as principais motivacGes, beneficios, barreiras e
obstaculos a sua implementacdo. Neste ponto, serdo referidos os contributos de maior relevo.

O primeiro contributo prende-se com a existéncia da preocupacdo em rever a literatura
existente sobre a norma em estudo, etapa fundamental para elucidar a investigadora sobre a
tematica, dando pistas sobre formas de abordagem, auxiliando o foco do estudo.

O segundo contributo consiste na utilizacdo de instrumentos de recolha de dados ja
validados por outros autores, como Bhuiyan, N. & Alam, N. (2005) e Rio-Rama et al. (2015), de
forma a garantir a qualidade da recolha dos dados por forma a alcancar a necessaria
correspondéncia entre teorias e factos e reforcar a aplicacdo dos mesmos reforcando também
a sua validacao.

O terceiro contributo é alcancado com os resultados obtidos que permitem responder as
questdes de partida da presente investigacdo, assim como contribuir para atingir os objetivos
definidos.

No que diz respeito as questdes de partida:
1. “Quais sdo as principais motivacdes e os beneficios dos laboratérios Portugueses a
implementacdo da norma ISO/IEC 17025?”, verifica-se que:

- As principais motivacdes, que levaram os laboratérios portugueses a implementacao

da norma ISO/IEC 17025, sdo externas, nomeadamente: ser um requisito para o
laboratério competir no setor e a melhoria de imagem da organizagao.

- No que diz respeito aos principais beneficios, que a implementagdo desta norma tras

para os laboratérios, identificam-se: o aumento da confianga e satisfacdo dos clientes

e melhoria da imagem da organizacdo, ambos beneficios externos.

2. “Quais sdo as barreiras e os obstaculos encontrados durante o processo de
implementag¢do?”, verifica-se que:

- As principais barreiras e obstaculos que se encontraram na implementacdo da norma

ISO/IEC 17025 nos laboratdérios portugueses foram: processo de aprovacdo de
documentos; implementagdo de procedimentos definidos; elevado custo de
preparagdo/implementacdo; escassos conhecimentos iniciais dos normativos; processo
de gestdao da qualidade complexo; falta de conhecimento especifico dos auditores em

relacdo ao setor; documentagao complexa e processo de controle de documentos.
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3. “Existe uma relagdo entre as principais motivacGes, beneficios, barreiras e obstaculos
identificados no laboratdrio alvo do estudo de caso, e nos laboratérios Portugueses
que tém implementada a ISO/IEC 17025?”

As principais motivagdes apontadas em comum pelo laboratério estudo de caso e os
laboratdrios Portugueses sdo: requisito para competir no setor e melhoria de imagem
da organizacdao. Ambas as motivacdes identificadas pelos respondentes sdo externas.
Os principais beneficios apontados em comum pelo laboratério Estudo de Caso e os
laboratérios Portugueses foram: aumento da confianca e satisfacdo dos clientes e
melhoria da imagem da organizacdo. Ambos os beneficios identificados sdo externos,
ou seja, sdo esperadas melhorias a nivel exterior. As principais barreiras e obstaculos
apontados em comum sdo: processo de aprovac¢do de documentos; implementacdo de
procedimentos definidos; elevado custo de preparacdo/implementacdo; escassos
conhecimentos iniciais dos normativos; processo de gestdo da qualidade complexo;
falta de conhecimento especifico dos auditores em relacdo ao setor; documentacao
complexa e processo de controle de documentos.

Verifica-se, entdo, que existe uma relacdo de concordancia entre as principais
motivacoes, beneficios, barreiras e obstaculos identificados pelo laboratdrio estudo de
caso, da Légica, E.M., S.A., e os colaboradores dos laboratérios Portugueses

acreditados pela ISO/IEC 17025.

5.3Limitagoes do Estudo

Apds a realizagdo do inquérito por questiondrio as 10 empresas portuguesas, com
laboratérios acreditados pela ISO/IEC 17025 para Laboratérios de ensaios de materiais de
engenharia, maquinaria, estruturas e produtos, ou calibragdo, constatou-se que é um ramo de
negocio muito especifico e que ndo ha muitos laboratérios a operar segundo este normativo,
o que limitou o numero de respostas.

O facto de os laboratérios trabalharem com muita burocracia também dificultou a
obtencdo de respostas. Provavelmente o periodo de tempo para a sua realizacdo do inquérito
por questiondrio também deveria ter sido um pouco mais alargado, mas dada a
particularidade de situagdo pessoal da investigadora nao foi possivel prolongar o prazo para a
obtencdo de mais respostas.

Houve ainda registo de limitagdes, a nivel de recursos materiais para a pesquisa, pois ndo

existe muita bibliografia sobre a ISO/IEC 17025.
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Outra limitacao foi o tempo, pois a dissertacao foi desenvolvida em comum com uma fase
de acumulacdo de novas fung¢des do trabalho da autora deste estudo, com o “estado de graca”

(de Dezembro de 2015 a Agosto de 2016) e com o nascimento do seu primeiro filho.

5.4 Propostas para Investigacao Futuras

Tendo como base esta dissertacdo, decerto que sera possivel alargar o tipo de pesquisa
utilizado para outras pesquisas futuras, a fim de desenvolver o conhecimento acerca das
principais motivagdes, beneficios, barreiras e obstaculos a implementagdo de normativos.
Neste caso, sugerem-se:

1. Replicar o presente estudo em laboratérios internacionais e comparar com os
resultados obtidos a nivel nacional;

2. Desenvolver o presente estudo noutros sectores de atividade e efetuar comparacao
sobre as motivagdes, beneficios, barreiras e obstaculos apds aplicacdo de diferentes
normativos;

3. Estudar as motivacGes e beneficios e entender a ligagdo ao abandono de acreditacdo

das organizagoes.
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APENDICES

Apéndice 1 — Inquérito por Questionario

UNIVERSIDADE OF FVORA

A Norma ISO/IEC 17025 nos Laboratdrios Portugueses:

Motivacoes, Beneficios, Barreiras e Obstaculos a sua

implementacdo

Este inquérito insere-se no dmbito de uma dissertacdo de Mestrado em Gestdo, do
Universidude de FEvoro, e & referente d Norma [SO/IEC 17025 nos Laborgtdrios

Portugueses.

MNesse sentido, ogrodecemos gue, por favor, colabore connosco preenchendo este

guestiondrio.

Tenha presente gue @ sug opinido € do mais elevado impertdncia, sendo o
questiondrio absolutamente confidencial e andnime. Pretende-se a suag opinido pessoal

e pbjetiva, ndo havendo respostas certas ou erradas.

Existem 37 perguntas neste inquérito

Definicdo de Qualidade

Na sua opiniao, qual das seguintes frases melhor define

qualidade?

Par favor, selecions apenas uma das seguintes opees:

2 A perda que um produto causa a sociedade depois de ser expedido e

nao as perdas causadas por fungdes intrinsecas
0 Adaptacdo ao uso
« 2 Conformidade com os requisitos

+ 0 Auséncia de variac8o nas caracteristicas da qualidade
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+ 20 processo que conduz a resultados através de produtos/servicos
que possam ser vendidos a consumidores finais que ficardo satisfeitos
+ 2 Processo de monitorizag3o continua e instrumentac&o de feedback

potencial

Informacies sobre a empresa onde trabalha

O Laboratdrio da empresa tem o Sistema de Gestao acreditado
pela Norma ISO/IEC 170257

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgies:
« (O Sim
+ ONio

Se respondeu ndo. O seu inquérito termina agqui.

Se sim, qual foi 0 ano de acreditacao do laboratdrio?

Par favor, escreva aqui a sua resposta:

Qual foi a entidade certificadora que acreditou o laboratorio?

Par favor, escreva aqui a sua resposta:

Qual foi o modo de implementacao do Sistema de Gestao?

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgdes:
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« ) Com empresa de consultoria externa

« ) De modo proprio (apés recurso a agdes de formacgéo externas)
« O De modo préprio (com Recursos Humanos internos)

« OO0utro

Quem foi o Responsavel pela area da Qualidade na sua
empresa?

Por favor, selecione apenas uma das sequintes opgdes:

« O Donol/ Diretor Geral/ Presidente do Conselho de Administragio
« ) Outro membro da direcdo de topo

« O Colaborador externo

« O Um colaborador dedicado apenas a esta fungdo

« O Um colaborador acumulando outras fungoes {especifique quais as fungdes abaixo *)
« O Outro

(*) Por favor especifique aqui quais as funcées que o colaborador
acumulou com a funcéo de Responsiavel da Qualidade.

Por faver, escreva aqui a sua resposta;

Quanto tempo (em anos aproximadamente) demorou a
implementacdo da norma ISO/IEC 17025 na sua empresa até
a acreditacao?

Por favor, escreva aqui a sua resposta:
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Acompanhou a implementacdo da norma ISO/IEC 170257

For favor, selecicne apenas uma das seguintes opgdes:

2 5im
0 Nio

Se respondeu NAO na questdo anterior, por favor,
especifique porqué.

Par favor, escreva aqui a sua resposta

Na sua opinido o laboratério da empresa é reconhecido
por ter a acreditagdo da ISO/IEC 170257

Por favor, selecions apenas uma das seguintes apgdes:

2 Sim
2 Nio

Se respondeu NAO na questdo anterior, por
favor especifique porqué.

Par favor, escreva agqui 3 sua resposta:
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MOTIVACOES

Quais as principais motivacbes que levaram a impleme ntacdo
170257

da 1S0/IEC

Par faveor, selecions uma resposta apropriada para cada item:

Decisio da Diregio
de Topo

Requisita para
competir no setor
Requisitos dos
clientes
Incrementar a
competitividade
Vantagem de
mercado

Ferramenta de
Marketimg/Publicidade

Melhoria de imagem
da organizacio

Facilita a entrada em
novos mercados

Consolidar &
aumentar 3 guota de
mercado

Existéncia de
concomentes
acreditados

Ajuda dos
consultores na
implementacio

Antecipar-se acs
CONCOmentes

Politica de compra do
governo

Melhorar a qualidade
dos produtos/servigos

Melhorar a satisfagio
dos dientes
Melhorar as praticas
de gestio da
qualidade (processos
e procedimentas
internos)

Melhorar 3 eficiéncia

Diuctirds
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Hain
Discerde

Ducnrss Disecarde Tl Concans Conconda
Totmimeie Discnide Paicelmans Canconda Paicaimans Cofcona Tetaifraits

do laboratario

Reduzir o nimers de

reclamagies O O o o O O O

Cunw'ogﬁo que

vantagem sobre & D D D D Q D D

= o) ® ® o) O 0

Outra. Qual? o 0O o o 0 O 0
BENEFICIOS

Quais os principais beneficios que a implementacao da
ISO/IEC 17025 trouxe para o laboratorio?

Por faveor, selecione uma resposta apropriada para cada itemc

bty
Disearde
Diwcords Dibwcniss T (=g Camsande
Tetsimant Dimevord Parcisirant Coneond Parciamant Concend Totmimeni

Ll o Ll o Ll o 1]

Melhoria da
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COMmuni 3 i i i - i i i
mmnessio 3 O O D D 0O O
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cartia ce © © © ©°o O 0 ©
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BARREIRAS

Quais as principais barreiras que se sentiram

implementacdo

Par favor, selecions uma resposta apropriada para cada item:

Falta de
compromissolemobd
mento da gestio de
topo

Constrangimentos
MOS MecUrsos
(humanas, tempao,
financeiros )
Imvestimento
financeiro inicial
Custo com a
calibracio dos
equipamentos
Elevado custo de
preparagic
implementagio
Resisténcia dos
colaboradores

Desenvohvimento da
documentagio inicial

Processo de
aprovacio de
dacumentos

Implementacio de
precedimentos
definidos
Interpretagio erada
da norma
MNecessidades de
formagio

Dibsearda

o o 0 Qo O Q O <O

Q

>0 g g g O O QO

-
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OBSTACULOS

Quais os principais obstaculos que se sentiram durante a

implementacao da ISO/IEC

Par favor, selecions uma resposta apropriada para cada item:

I:.hhm
Diecords Diecnrde I'::::"b
Testal i Driesaed Paicialrant Cafezid

Processo de
gestio da
qualidade 9 o Q Q
complexo
Processo de
compra o o o o
Processo de
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avaliagio do O O O O
cliente
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mmncsgio (3 D O O
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Socumentos e Q L ©
Processo Eie
mueex O O O O
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especifico dos s s 'S s
auditores em l'"} l'"} IL") l'"}
relagio ao setor
Interpretagies
diferentes dos
audiores
relatvamente is D D D D
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censitores o o O .
EXIEmos
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conhecimentios D D D D
iniciais dos

170257
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normatives

Documentagio
complexa

Planificagao
Inapropriada

Resisténcia &
mudanca por
parle dos
colaboradoras

Resisténcia em
assumir novas
responsabilidad
es

Falta de
dedicacho dos
responséveis 4s
tarafas da
qualidade
Cultura da
o
Falta de
comunicacao
intema
Nio alcancar 0s

beneficios
esperados

9

O

C

cC C C

C

Ci

-

(@]

(@]
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ISO/IEC 17025

Qual a sua opinido em relacdo a ISO/IEC 170257

Par favor, selecions uma resposta apropriada para cada item:

Mam
Diicirdo
Disesarde Discarda Aafn
Totaiman Diseord Parzisiment Concurd
® @ M o

Os laboratorios

acreditadas

COom &

ISOYIEC i i r i
17025 podemn l'“] l'“} l“} l"}
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globalmente
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17025 &

eficaz para o i i 8 i
heazps o @) @) )
SLnopeu
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17025 &

adequada " " { r
para grandes l'":) l'"} l'"} l'"}
laboratarios
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17025 ndo

tem

vantagem i i i i
sl o o G o
no mercado

portugués

Uma

organizagio

que adote a

ISOIEC i i i i
17025 ndo I"':) I"':) l'"} I":}
terd qualquer

bensficio

Implementar

a ISOEC

17025 & um

processo " " " "
burocrafico "‘J "":"I l'"} "":"I
desnecessar

o

Os beneficios

esperados

com a

ISOYIEC

17025 sdo f f { f
e O O O O
menores do

que o

imeestiments

Concaids
Fanssimant

Cencurd

Cofaido
Tomimarnt
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Considera que se rentabilizou a implementacao da
ISO/IEC 17025 ?

Par favor, selecione apenas uma das seguintes opodes:

= ) Nio considero a implementacio da norma rentavel

« O Ainda n3c se fez essa andlise, mas acho que o investimento sera
rentabilizado

» 2 Considero que o investimento da implementacio da norma ja foi

rentabilizado

SATISFACAO

Qual o seu nivel de satisfacdo com aimplementacao da
I1SO/IEC 170257

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opedes:

» (O Muito Insatisfeito

» (D Insatisfeito

+ ([ Parcialmente insatisfeito

» (O Nem satisfeito nem insatisfeito
+ ([ Parcialmente satisfeito

» (O Satisfeito

» (O Muito Satisfeito

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Ano de Constituicdo:

Par favor, escreva agui a sua resposta:
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Distrito:

Por favor, escreva aqui 8 sua resposta;
. |

Concelho:

Por taver, escreva aqul 8 sua resposta:

- |

Forma juridica:

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgbes:

« ) Sociedade anénima

« ) Sociedade por Quotas

« O Empresa em nome individual
« Doutro

CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE

Género

Por faver, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

+ O Feminino

« O Masculino

Idade (anos)

Por favor, escreva aqui a sua resposta’
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Estado civil

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

« O Solteiro(a)

« O Casadoja)

« O Unido de facto
« O Divorciado{a)

« O Vidvo(a)

Habilitagoes Literarias

Por favor, escreva aqui & sua resposta:

Vinculo Contratual:

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgoes:

« O Contrato a Termo

« O Contrato por Tempo Indeterminado
« O Estagiério

« O Outro

Cargo que ocupa na empresa:

Por favor, escreya aqui a sua resposta:
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Ha quanto tempo (em anos) trabalha na empresa?

Por faver, escréva dqui a sua resposta.

ol |

Sugestdes/Comentarios:

Por favor, escreva agqui a sua resposta

Data

Por favor, digite uma data:

O questionario termina aqui. Muito obrigado pela sua

A

colaboragao! ¥

Submeter o seu inquérito
Obrigado por ter concluido este inquérito.
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Apénd

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

ice 2 — Guido de entrevista

Qual foi 0 ano de acreditacdo do laboratério?

Qual foi a entidade certificadora que acreditou o laboratério?

Qual foi o modo de implementacao do Sistema de Gestao?

Quanto tempo demorou a implementacdo da norma ISO/IEC 17025 até a acreditacdo?
Quem foi o responsavel pela acreditacdao na empresa?

O Responsavel pela Qualidade esteve envolvido na acreditagdo? Se sim, como?

O Responsavel pela Qualidade tem orcamento préprio para a melhoria de

produtos/servigos/processos?

O Responsavel pela Qualidade calcula os custos e indicadores inerentes aos processos?
O Responsavel pela Qualidade gere as reclamacgdes?

O Responsavel pela Qualidade coordena as atividades de ID&Inovacgdo?

O Responsavel pela Qualidade reporta através de relatério o desempenho do sistema

a Direcdo de topo?

Que documentos e procedimentos do Sistema de Gestao utiliza?
Considera que a avaliagao pelos clientes valoriza a acredita¢do?

Efetua auditorias a fornecedores?

Na escolha dos fornecedores considera apenas os que sdo acreditados?

Realiza formagBes em sistemas de gestdo ou métodos, ferramentas e técnicas de

Qualidade?
O laboratdrio utiliza a acreditacdo para alcangar novos mercados?
Acompanhou a implementagdo da norma ISO/IEC?

Surgiu alguma necessidade em particular que fizesse com que o laboratério tivesse de

ser acreditado pela ISO/IEC 170257
Qual o envolvimento da gestao de topo?
. Que dificuldades tiveram na implementagdo do sistema?

Houve barreiras? Se sim, quais?
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

Houve resisténcia a mudanca?
Houve beneficios? Quais?

Sentem que é uma mais-valia estarem acreditados? Se sim, porqué?

Qual a importancia da acreditacdo pela ISO/IEC 17025 no laboratdrio a nivel exterior?

O SGQ melhorou a relagdo com os clientes?

O SGQ melhorou a relagdo com os fornecedores?

0O SGQ melhorou os processos internos?

0 SGQ diminuiu a incidéncia dos servigcos ndo conformes/ndo conformidades?
0O SGQ aumentou a motivacdo ou a produtividade dos colaboradores?

O SGQ reduziu os custos inerentes ao controlo da qualidade?

0 SGQ reduziu a burocracia?

Na sua opinido o laboratério onde trabalha é reconhecido por ter a acreditacdo da

ISO/IEC 17025?
Considera que a organizacdo rentabilizou a implementacdo da ISO/IEC 17025?
Considera-se satisfeito com a implementacdo da norma ISO/IEC 17025?

Deseja acrescentar algo?
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Apéndice 3 — Mail enviado com inquérito por questionario

Assunto: Inquérito - Norma ISO/IEC 17025 nos Laboratérios Portugueses: Motivagdes, Beneficios, Barreiras e Obstaculos 3 sua
implementacio

De: Vera Chibito <vera.chibito@logica-em.com>

Data: 16-05-2016 12:29

Para: destinatérios ndo revelados: ;

BCC:

Bom dia,

Muito se fala nos dias de hoje de Qualidade e da I1SO 9001, que é muito conhecida e pouco se tem estudado sobre a ISOfIEC 17025, por
Isso decidi no &mbito do meu Mestrado em Gest3o, estudar @ Norma ISO/IEC 17025 nos Laboratorios Portugueses: Motivagoes,
Beneficios, Barreiras e Obstaculos & sua implementagdo. Uma ver que a empresa onde trabalha possui um laboratério acreditado por
esta norma, pego por favor a sua colaboragdo para responder a um inquérito e reencaminhar este email para os restantes
colaboradores da empresa onde trabalha para que também possam responder.

Para responder basta aceder ao link abaixo (serdo apenas Sminutos):

https://Inqueritos.uevora.pt/index,php/263515/lang-pt

Muito obrigada
Cumprimentos,

Vera Chibito
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Apéndice 4 — Outputs SPSS — Estudo de Caso: Logica, E.M., S.A.

Tabela n.21 — Género

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido  Feminino 6 50,0 50,0 50,0
Masculino 6 50,0 50,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Tabela n.22 —Idade
N Valido 12
Ausente 0
Média 34,92
Mediana 35,00
Moda 35
Intervalo 22
Minimo 25
Maximo 47
Tabela n.23 - Estado Civil
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido  Solteiro(a) 5 41,7 41,7 41,7
Casado(a) 4 33,3 33,3 75,0
Uniao de fato 1 8,3 8,3 83,3
Divorciado(a) 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0
Tabela n.24 - Habilitag¢oes Literarias
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Véalido 12 2 16,7 16,7 16,7
Bacharelato 1 8,3 8,3 25,0
Licenciatura 7 58,3 58,3 83,3
Mestrado 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0
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Tabela n.25 - Vinculo Contratual

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido  Contrato a Termo 4 33,3 33,3 33,3
Contrato por Tempo
Indeterminado 8 067 067 100.0
Total 12 100,0 100,0
Tabela n.26 — Cargo que ocupa
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem véalida acumulativa
Valido  Administrativa 2 16,7 16,7 16,7
Apoio a demonstragéo da
Cultura Cientifica e 1 8,3 8,3 25,0
Tecnolbégica
Resp. Informéatica 1 8,3 8,3 33,3
Responsavel Comercial 1 8,3 8,3 41,7
Responsavel da Qualidade 1 8,3 8,3 50,0
Responsavel de Projetos 1 8,3 8,3 58,3
Responsavel do Sector
Financeiro ! 83 83 06.7
Responsavel Técnico 1 8,3 8,3 75,0
Técnico Auxiliar de
Laboratdrio ! 83 83 833
Técnico de Laboratorio 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

Tabela n.27 — Antiguidade (anos)

N Valido 12

Ausente 0
Média 5,29
Mediana 5,50
Moda 7
Desvio Padrao 1,685
Minimo 3
Maximo 7
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Tabela n.28 — Rentabilizagao

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem véalida acumulativa
Valido  Ainda ndo fizemos essa
andlise, mas acho que
iremos rentabilizar o 10 833 833 833
investimento
Considero que o
investimento da
implementacgdo da norma ja 2 167 167 100.0
foi rentabilizado
Total 12 100,0 100,0
Tabela n.29 — Nivel de satisfacao
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulativa
Valido Insatisfeito 1 8,3 8,3 8,3
Parcialmente satisfeito 2 16,7 16,7 25,0
Satisfeito 6 50,0 50,0 75,0
Muito satisfeito 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
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Apéndice 5 — Outputs SPSS — Laboratoérios Portugueses

Tabela n.21 — Género
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido  Masculino 49 67,1 67,1 67,1
Feminino 24 32,9 32,9 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.23 —Idade
N Vélido 73
Ausente 0
Média 39,11
Mediana 37,00
Moda 322
Desvio Padrao 10,469
Minimo 19
Maximo 64
a. Ha véarios modos. O menor valor é
mostrado
Tabela n.24- Estado Civil
Percentagem Percentagem
Freguéncia Percentagem vélida acumulativa
Vélido  Solteiro(a) 21 28,8 28,8 28,8
Casado(a) 29 39,7 39,7 68,5
Uniao de fato 7 9,6 9,6 78,1
Divorciado(a) 13 17,8 17,8 95,9
Vilvo(a) 3 4,1 41 100,0
Total 73 100,0 100,0




Tabela n.25 — HabilitagGes Literarias

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 12°ano 19 26,0 26,0 26,0
9% ano 3 4,1 4,1 30,1
Bacharelato 4 55 55 35,6
Doutoramento 1 14 1,4 37,0
Licenciatura 39 53,4 53,4 90,4
Mestrado 7 9,6 9,6 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.26 — Vinculo Contratual
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido  Contrato a Termo 14 19,2 19,2 19,2
Contrato por Tempo
Indeterminado > 753 753 945
Estagiario 4 5,5 5,5 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.27 - Cargo que ocupa
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido  Administrativo 6 8,2 8,2 8,2
Estagiario 4 55 5,5 13,7
Responsavel Qualidade 1 1.4 14 15,1
Responsavel Técnico 2 2,7 2,7 17,8
Técnico 46 63,0 63,0 80,8
Técnico Auxiliar 14 19,2 19,2 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Tabela n.28 — Antiguidade (anos)

N Valido 73

Ausente 0
Média 12,51
Mediana 12,00
Moda 2
Desvio Padrao 8,612
Minimo 1
Maximo 34

Tabela n.29 - Rentabilizagao

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido  N&o considero a
implementacao da norma 2 2,7 2,7 2,7
rentavel
Ainda ndo fizemos essa
andlise, mas acho que
iremos rentabilizar o 4 003 003 630
investimento
Considero que o
investimento da
implementacao da norma ja 27 37,0 37,0 100.0
foi rentabilizado
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.210 - Nivel de satisfagao
Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem vélida acumulativa
Valido Insatisfeito 5 6,8 6,8 6,8
Nem satisfeito nem
insatisfeito ! ha ha 82
Parcialmente satisfeito 15 20,5 20,5 28,8
Satisfeito 42 57,5 57,5 86,3
Muito satisfeito 10 13,7 13,7 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Tabela n.211 - Ano de Acreditagao

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulativa
Valido 0 1 1,4 1,4 1,4
1989 33 45,2 45,2 46,6
1993 7 9,6 9,6 56,2
1994 13 17,8 17,8 74,0
2003 10 13,7 13,7 87,7
2006 9 12,3 12,3 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.212 - Entidade Certificadora
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido IPAC 19 26,0 26,0 26,0
IPQ 54 74,0 74,0 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.213 — Modo de implementacao
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Véalido Com empresa de consultoria
3 4,1 4,1 4,1
externa
De modo préprio (apés
recurso a agoes de 11 15,1 15,1 19,2
formacgéo externas)
De modo préprio (com
Recursos Humanos 59 80,8 80,8 100,0
Internos)
Total 73 100,0 100,0
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Tabela n.214 — Quem foi o responsavel

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido  Dono/ Diretor Geral/
Presidente do Conselho de 3 4,1 4,1 4,1
Administracdo
Um colaborador acumulando
outras funcoes 30 1 1 152
Um colaborador dedicado
apenas a esta fungdo 40 >48 >48 100.0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.215 - Duragao da implementagao
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido 1 72 98,6 100,0 100,0
Ausente  Sistema 1 1,4
Total 73 100,0
Tabela n.216 — Opinido sobre se o Laboratdrio é reconhecido
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Sim 71 97,3 97,3 97,3
N&o 2 2,7 2,7 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.217 — Ano de constituicao
Percentagem Percentagem
Freqguéncia Percentagem vélida acumulativa
Vélido 1980 5 6,8 6,8 6,8
1988 27 37,0 37,0 43,8
1989 2 2,7 2,7 46,6
1991 8 11,0 11,0 57,5
1992 24 32,9 32,9 90,4
1997 7 9,6 9,6 100,0
Total 73 100,0 100,0
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Tabela n.218 — Distrito

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Leiria 9 12,3 12,3 12,3
Lisboa 32 43,8 43,8 56,2
Porto 25 34,2 34,2 90,4
Setubal 7 9,6 9,6 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.219 — Forma Juridica
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido  Sociedade anénima 16 21,9 21,9 21,9
Sociedade por Quotas 1 1.4 14 23,3
Outra 56 76,7 76,7 100,0
Total 73 100,0 100,0
Tabela n.219 - Identificacdo da Forma Juridica
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem vélida acumulativa
Valido 53 72,6 72,6 72,6
Inst. Util Pub 4 5,5 5,5 78,1
Organismo do Esta 16 21,9 21,9 100,0
Total 73 100,0 100,0
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