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Resumo 

 

Com a crescente importância dos conceitos qualidade e melhoria contínua 

para conseguir uma maior satisfação dos clientes, surge a necessidade de 

organização e sistematização de procedimentos levando à criação e 

implementação de Sistemas de Gestão da Qualidade (SGQ). Na área 

laboratorial ainda é mais notório a necessidade de existir rigor e garantia dos 

resultados obtidos. Neste sentido a implementação de um SGQ no laboratório 

é um processo necessário e natural. 

A metodologia aplicada baseou-se na constatação e diagnóstico do modelo 

de gestão implementado num laboratório de ensaios, Laboratório de Materiais 

do Departamento de Engenharia Mecânica (LM.DEM) da Escola Superior de 

Tecnologia e Gestão (ESTG) e propor a sua reestruturação com bases 

normativas. Para isso foram elaborados diversos documentos da qualidade 

tendo por base a norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 – Requisitos gerais de 

competência para laboratórios de ensaio e calibração.  

O objetivo principal desta dissertação é de desenvolver um SGQ, com as 

ferramentas adequadas e de acordo com as normas de referência, para 

implementação no LM.DEM. Assim, foi pensada a reestruturação do 

Laboratório de Materiais tanto ao nível de melhoria funcional como melhoria de 

rentabilidade económica.  

 Adicionalmente foi feito um estudo para a avaliação do impacto económico 

a conseguir com a implementação do SGQ desenvolvido e de uma futura 

acreditação do laboratório.  

Deste estudo verificou-se que existirá uma grande mais-valia para o 

laboratório de materiais a implementação de um SGQ e a sua acreditação. 

 

Palavras-chave: Sistema de Gestão da Qualidade, NP EN ISO/IEC 

17025:2005; Acreditação.
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Abstract 

 

With the growing concepts of quality and continuous improvement to 

achieve greater customer satisfaction, urges the need for organization and 

systematization of procedures leading to the creation and implementation of 

Quality Management Systems (QMS).  In a laboratory is even more evident the 

need to be rigorous and guarantee to obtain rigorous results. So, the 

implementation of QMS in the laboratory is a natural and necessary process. 

The methodology applied was based in observation and diagnosis of the 

management model implemented in a laboratory, Materials Laboratory of 

Mechanical Engineering Department (LM.DEM), and subsequently proposed its 

restructuring based on standard norms. With this objective, were developed 

several quality documents based on the standard “NP EN ISO/IEC 17025:2005 

– General requirements for the competence of testing and calibration 

laboratories”.  

The main objective from this work was to develop a QMS with the correct 

tools and in accordance with the reference standards for implementation in 

“LM.DEM”. Thus, the restructuring of Materials Laboratory was designed to be 

both functional and economic efficiency improved. 

Further, a study of the economic impact of the implementation of a QMS and 

laboratory accreditation, was done. 

With the results obtained, we can conclude that there will be a great asset to 

the laboratory implementing a QMS and its accreditation. 

 

 

 

Keywords: Quality Management Systems; NP EN ISO/IEC 17025:2005; 

Acreditation 
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1 Introdução 

 

Esta dissertação tem como objetivo a apresentação do trabalho “Sistema de 

Gestão da Qualidade de um Laboratório de Ensaios”.  

 

“Um sistema de gestão deve ser uma máquina de combate, uma máquina 
de guerra, capaz de maximizar o potencial competitivo de uma organização.” 

DASHÖFER, Verlag (2009) 
 

A área laboratorial é caracterizada, entre outras características, pelo rigor e 

garantia dos resultados obtidos para determinada solicitação e neste sentido a 

implementação de um Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) no laboratório é 

um processo necessário e natural. 

O local para a implementação deste projeto é o Laboratório de Materiais do 

Departamento de Engenharia Mecânica (LM.DEM), que carece de um SGQ 

uma vez que não tem os processos de gestão organizados e sistematizados. 

Este laboratório encontra-se fisicamente na Escola Superior de Tecnologia 

de Gestão (ESTG) do Instituto Politécnico de Leiria (IPL) da qual também 

depende funcionalmente.  

O SGQ a implementar tem por base a Norma Portuguesa (NP) EN ISO/IEC 

17025:2005, Requisitos Gerais de Competência para Laboratórios de Ensaio e 

Calibração, norma desenvolvida especificamente para a área laboratorial, com 

o intuito final de acreditação do laboratório. 
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1.1 Motivação 

 

O Instituto Politécnico de Leiria é um estabelecimento de ensino superior 

que fornece um serviço essencial para a sociedade, tendo por isso como 

“cliente” a própria sociedade em que se insere. Neste contexto, o LM.DEM, que 

se inclui na estrutura do IPL, tem a necessidade de satisfazer o seu cliente 

relativamente aos serviços prestados. 

As crescentes dificuldades de financiamento dos estabelecimentos de 

ensino obrigam a repensar a estratégia para a captação de financiamento. A 

satisfação dos “clientes” e captação de novos “clientes” através de um serviço 

com garantia de qualidade é fundamental para a afirmação de uma 

organização. É por isso necessário criar valor através dos meios disponíveis.  

Deste modo, a implementação de métodos, modelos e ferramentas de 

controlo e gestão da qualidade no LM.DEM proporciona uma solução viável 

para o eficaz e eficiente aproveitamento dos recursos materiais e humanos e, 

com isso, acrescentar valor ao serviço prestado. Um laboratório com garantia 

da qualidade dos serviços prestados proporciona maior confiança aos trabalhos 

experimentais a realizar pela comunidade académica, contribuindo para o 

aumento da qualidade dos trabalhos científicos e, por consequência o aumento 

da satisfação do cliente. Da mesma forma, oferecendo o LM.DEM um serviço 

com garantia de qualidade, seria interessante procurar junto do tecido 

empresarial da região apoios para a manutenção e aumento de capacidades 

do laboratório em troca de serviços de investigação e desenvolvimento. Esta 

relação de mutualismo aponta uma possibilidade para combater as dificuldades 

de financiamento vigentes. 

Para fornecer o serviço prestado com a qualidade afiançada é essencial ter 

a capacidade de a demonstrar de forma credível, ou seja, constatável. O 

reconhecimento de competências com qualidades expectáveis para 

determinadas tarefas, prossupõe um processo formal de acreditação.  
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1.2 Objetivos do projeto 

 

O objetivo principal desta dissertação é de desenvolver um SGQ, com as 

ferramentas adequadas e de acordo com as normas de referência, para 

implementação no LM.DEM. 

Para conseguir atingir o objetivo principal é necessário realizar um conjunto 

de tarefas, ao nível documental, que se enumera de seguida: 

• Definição da Politica de Qualidade; 

• Elaboração de um Manual da Qualidade; 

• Procedimentos da Qualidade; 

• Procedimentos Técnicos; 

• Modelos e registo. 

Como objetivo secundário que complementa todo o trabalho feito a 

montante, pretende-se ainda avaliar o impacto económico decorrente da 

implementação de um SGQ e acreditação do LM.DEM.  

 

1.3 Estrutura da tese 

 

Esta dissertação está estruturada em seis capítulos:  

• Introdução; 

• Estado da arte; 

• Caso de estudo; 

• Sistema de gestão da qualidade; 

• Impacto económico da implementação de um sistema de gestão da 

qualidade; 

• Conclusão e sugestões para trabalhos futuros. 

 

No primeiro capítulo deste trabalho faz-se uma breve introdução ao tema, 

explanou-se a motivação para a realização deste projeto e definiu-se os 

objetivos e contributos propostos. 

No capítulo do estado da arte faz-se uma revisão da literatura relacionada 

com o tema deste projeto.  
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O capítulo seguinte diz respeito à apresentação do caso de estudo. 

Concretamente apresenta-se o estado atual do LM.DEM definindo o ponto de 

partida para a elaboração do projeto. 

O quarto capítulo descreve o desenvolvimento do projeto com a descrição 

do SGQ proposto para implementação. 

O capítulo que se segue visa avaliar o impacto económico que a 

implementação do SGQ no LM.DEM poderá trazer. 

Por último, no sexto capítulo são retiradas as conclusões possíveis com a 

realização deste projeto e são sugeridos trabalhos futuros relacionados com o 

tema. 
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2 Estado da arte 

 

Neste capítulo apresenta-se um breve enquadramento conceptual de 

fundamentos para o desenvolvimento do trabalho desenvolvido. 

2.1 Evolução do conceito qualidade 

 

Desde os primórdios da existência humana que se tem comportamentos 

relacionados com o conceito “qualidade”. O homem, relativamente a uma 

determinada carência, opta sempre pela opção que mais lhe satisfaz a 

necessidade premente. 

O termo qualidade tem origem do latim “qualitate” e é um conceito subjetivo 

relacionado com a perceção de cada indivíduo relativamente a determinado 

bem ou serviço. É um termo utilizado em diferentes situações e contextos e por 

isso é difícil a sua definição de forma unânime [1]. 

O conceito foi evoluindo decorrente da importância desta terminologia e 

atualmente o mais consensual está patente na NP EN ISO 9000:2005, onde se 

descreve Qualidade como “o grau de satisfação de requisitos dado por um 

conjunto de características intrínsecas”. 

O enquadramento do conceito Qualidade, em termos legislativos em 

Portugal, está publicado no Decreto-Lei nº234/93, de 2 Julho que estabelece o 

Sistema Português da Qualidade que substitui o Sistema Nacional de Gestão 

da Qualidade, instituído pelo Decreto-Lei n.º 165/83, de 27 de Abril. No 

Decreto-Lei vigente está descrito que a qualidade é hoje um objetivo 

constantemente procurado pelas organizações que pretendem melhorar a 

eficiência da sua ação e, de uma forma geral, por toda a população, através da 

crescente consciencialização dos direitos dos consumidores e utentes. A 

qualidade é a satisfação do cliente, a custos adequados. A sua obtenção e 

demonstração de forma credível fazem parte de uma gestão moderna e 

competitiva, com metodologias próprias [2]. 

A relevância atribuída ao conceito Qualidade constatou-se pelo aumento de 

investigações e publicações relacionadas com o tema, destacando-se os 
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autores Walter Shewhart, Joseph Juran, Edwards Deming, Philip Crosby e 

David Garvin.  

O último autor referenciando, David Garvin [1], divide a evolução do 

conceito da qualidade em fases que designa por eras. 

A primeira fase designa-se por era da inspeção e esta fase estava voltada 

para o produto. Não estava, diretamente, a produzir “qualidade” mas procurava 

defeitos nos produtos, bens ou serviços a fornecer ao consumidor por forma a 

garantir que estes não chegassem ao consumidor. 

Seguiu-se, entre as décadas de 30 e 40 do século passado, a era do 

controlo estatístico devido à intensificação da produção em massa. Nesta fase 

surgiram as primeiras ferramentas da qualidade, tais como as técnicas de 

amostragem e procedimentos de tratamento estatístico culminando na criação 

a nível organizacional de um departamento de controlo da qualidade [3]. 

As ferramentas da qualidade foram sendo cada vez mais adotadas e 

adaptadas às particularidades de cada organização, levando 

consequentemente a naturais melhorias de eficiência e eficácia. Com isto, uma 

nova preocupação emerge na década de 50 a necessidade de estabelecer um 

processo de gestão de qualidade. Surgem organizações e instituições para 

coordenar as atividades entre departamentos, para controlar, padronizar e 

normalizar requisitos referentes à qualidade dos produtos e serviços - era da 

garantia da qualidade. Nesta nova era, o conceito de qualidade passou a incluir 

novos temas, tais como os custos de qualidade, engenharia fiável, o conceito 

“zero defeitos”, controlo total da qualidade, entre outros [1]. 

Uma das organizações que é um reflexo da necessidade descrita é a 

International Organization for Standardization (ISO), fundada nesta época 

(1946) com o intuito de facilitar a coordenação internacional e a unificação dos 

padrões industriais de qualidade.  

Por último, desde a década de 70 e até aos dias de hoje, estamos na era 

designada por era da gestão da qualidade total. Trata-se da natural evolução 

das eras anteriores e que naturalmente continuará a evoluir. Atualmente esta 

tem um enfoque no cliente e na sua satisfação como fator de sustentação e 

evolução da organização. Para tal, existe um envolvimento de toda a estrutura 

da empresa e de todos os processos. Desde a gestão de topo até ao vendedor 

do produto final, assim como desde o processo de conceção da ideia de um 
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hipotético produto até à sua comercialização. Da mesma forma, e embora o 

enfoque continue a ser no cliente, existe agora uma nova necessidade que é a 

de garantir o envolvimento dos stakeholders, ou seja, de todas as partes 

interessadas ou intervenientes no processo, tais como os acionistas, 

colaboradores, fornecedores, investidores [4], entre outros.  

Nesta era os processos de melhoria contínua ganharam maior relevo, onde 

o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) idealizado por Shewart, mas aplicado por 

Deming é atualmente uma ferramenta essencial. Esta metodologia pretende 

que os processos tenham um círculo contínuo de melhoria contínua, de forma 

clara e ágil, de modo a atingir um objetivo transversal a qualquer organização 

que é a inovação. O Ciclo PDCA consiste nos seguintes passos [5]: 

• Plan (Planear): estabelecer os objetivos e os processos necessários para 

apresentar resultados de acordo com os requisitos do cliente e as 

políticas da organização; 

• Do (Executar): implementar os processos; 

• Check (Verificar): monitorizar e medir processos e produto em 

comparação com políticas, objetivos e requisitos para o produto e reportar 

resultados; 

• Act (Atuar): empreender ações para melhorar continuamente o 

desempenho dos processos; 

 

Figura 1 – Ciclo PDCA de Deming [1][6]. 
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Com a crescente importância do conceito qualidade e a melhoria contínua 

para conseguir uma maior satisfação dos clientes, surge a necessidade de 

organização e sistematização de procedimentos levando à criação e 

implementação de Sistemas de Gestão da Qualidade. 

2.2 Sistema de Gestão da Qualidade 

 

Com a rápida evolução das organizações tornou-se imperativo recorrer a 

novas formas de gestão visto o crescente desenvolvimento do conceito da 

qualidade e à necessidade de satisfação do cliente e de garantia de 

envolvimento dos stakeholders [1]. 

A gestão da qualidade pressupõe procedimentos predefinidos, o 

cumprimento dos mesmos e o registo e avaliação sistemática de resultados 

num processo de melhoria contínua permanente. A inclusão da palavra 

Sistema, que segundo o autor em referência, “traduz a ideia de que vários 

componentes elementares, independentes, interatuam e formam um todo 

coerente com um objetivo comum” pretende dar nome a um novo conceito. 

Este novo conceito, SGQ, pode ser definido da seguinte forma: “Conjunto das 

medidas organizacionais capazes de transmitirem a máxima confiança de que 

um determinado nível da qualidade aceitável está sendo alcançado ao mínimo 

custo” [5].  

A Gestão da Qualidade assenta num conjunto de princípios que estão na base 

dos sistemas de gestão da qualidade e subjacentes às normas ISO referentes 

à qualidade, entre os quais [7]:  

• Focalização no cliente - “As organizações dependem dos seus clientes e, 

consequentemente, convém que compreendam as suas necessidades, 

atuais e futuras, satisfaçam os seus requisitos e se esforcem por exceder 

as suas expectativas”; 

• Liderança - “Os líderes estabelecem a finalidade e a orientação da 

organização. Convém que criem e mantenham o ambiente interno que 

permita o pleno envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos 

da organização”; 
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• Envolvimento das pessoas - “As pessoas, em todos os níveis, são a 

essência de uma organização e o seu pleno envolvimento permite que as 

suas aptidões sejam utilizadas em benefício da mesma”; 

• Abordagem aos processos - “Um resultado desejado é atingido de forma 

mais eficiente quando as atividades e os recursos associados são geridos 

como um processo”; 

• Abordagem da gestão como sistema - “Identificar, compreender e gerir 

processos inter-relacionados como um sistema, contribui para que a 

organização atinja os seus objetivos com eficácia e eficiência”; 

• Melhoria contínua - “Convém que a melhoria contínua do desempenho 

global de uma organização seja um objetivo permanente dessa 

organização”; 

• Decisões baseadas em factos - “As decisões eficazes são baseadas na 

análise de dados e de informações”; 

• Relações de parceria com os fornecedores - “Uma organização e os seus 

fornecedores são interdependentes e uma relação de benefício mútuo 

potencia a aptidão de ambas as partes para criar valor”; 

 

Um SGQ agindo como um todo permite gerir e controlar toda uma 

organização no que respeita à Qualidade [8]. Neste conceito a gestão de topo 

está fortemente comprometida com uma nova cultura na organização onde 

todos os colaboradores são responsáveis por garantir que a sua organização 

produza um bem ou serviço de qualidade. A definição da qualidade deve estar 

bem definida com as especificações características da área de negócio e bem 

difundida, para que os colaborares estejam conscientes do seu conteúdo e 

valor associado [2]. A definição de documentos e o fazer sentir aos 

colaboradores a obrigatoriedade de os fazer cumprir não é suficiente para 

garantir um bom funcionamento de um sistema. É, também, necessária uma 

consciencialização e comprometimento dos colaboradores com todo o sistema 

e processos associados [9]. A gestão dos recursos humanos deve ter como 

referência a citação, "...o Homem qualificado, motivado e comprometido, na 

atividade necessária e no momento adequado..." [6]. 
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2.3 Normas da qualidade 

Cada entidade pode desenvolver o SGQ que mais se adequa às suas 

necessidades, contudo, as normas internacionais para sistemas de gestão da 

qualidade têm já definidas linhas de orientação e um conjunto de requisitos a 

cumprir (estrutura organizacional, linhas de responsabilidade, procedimentos, 

processos e recursos a usar para gerir a qualidade) [2].  

As entidades que emanam normas aplicáveis a laboratórios são: 

• OCDE (Organização para a Cooperação e Desenvolvimento Económico), 

que publicou as BPL (Boas Práticas de Laboratório) que se destinam a 

laboratórios que testam produtos sujeitos a legislação; 

• ISO (“Internacional Organization for Standardization”), que é um 

organismo internacional que publica um conjunto de normas aplicáveis a 

diferentes áreas de atividade de forma a padronizar e normalizar 

procedimentos; 

• CEN (Comité Europeu de Normalização) organismo normalizador a nível 

Europeu; 

• IPQ (Instituto Português da Qualidade) organismo normalizador em 

Portugal. 

Usualmente associa-se a família das normas ISO 9000 ao conceito 

qualidade, uma vez que, estas são um conjunto de normas da qualidade para 

organizações que descrevem sistemas de qualidade e que garantem a 

confiança do cliente em determinado bem ou serviço. Contudo, estas não são 

suficientes quando nos referimos à aplicação a laboratórios. Para os 

laboratórios é necessário adicionar os requisitos técnicos que inicialmente 

surgiram com o Guia ISO 25 envolvendo aspetos exclusivamente técnicos. No 

seguimento, o CEN emanou as EN 45001, em que nestas já se demonstra a 

necessidade de convergência entre os requisitos técnicos com a necessidade 

de implementação de um sistema de gestão da qualidade na área laboratorial 

[2][9].  

No decorrer do ano de 2000 foi publicada a NP EN ISO/IEC 17025:2000 e 

nesta está já bem patente a união da componente técnica e da componente de 

gestão. Nesta norma, com referências às normas ISO 9001:1994 e ISO 

9001:2000, são incluídos os requisitos essenciais para garantir que está 
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implementado, e em funcionamento, um sistema de gestão em laboratórios de 

ensaio e calibração, assim como a sua competência técnica na produção de 

resultados tecnicamente válidos.  

Em 2005 é publicada a revisão da NP EN ISO/IEC 17025 com pequenas 

alterações em função das também alterações às normas da família ISO 9000, 

as previamente referenciadas (ISO 9001:1994) foram substituídas pela ISO 

9001:2000.  

Atualmente esta é a norma que especifica os requisitos gerais de 

competência para realizar ensaios e/ou calibrações, incluindo amostragem [10]. 

 

2.4 Normalização NP EN ISO/IEC 17025 

 

A norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 é a versão portuguesa, tradução da 

responsabilidade do Instituto Português de Acreditação (IPAC), da norma 

europeia correspondente ao original publicado pela ISO, ISO/IEC 17025:2005. 

Esta norma define os requisitos necessários para o reconhecimento de 

competência para levar a cabo a realização de ensaios e/ou calibrações, 

incluindo amostragem. Por conseguinte, contribui para os laboratórios 

desenvolverem os seus sistemas de gestão para a qualidade, e para as 

atividades administrativas e técnicas. Segundo esta norma, a gestão do 

laboratório, pressupõe o alinhamento de acordo com 15 requisitos de gestão e 

10 requisitos técnicos, que satisfeitos poderão proporcionar a submissão do 

laboratório a um processo de acreditação [10].  

Os requisitos de gestão dizem respeito a temas como a organização do 

laboratório, sistema de gestão da qualidade implementado, controlo de 

documentos, análise de consultas, propostas e contratos, subcontratação, 

aquisições, serviço ao cliente, reclamações, controlo de não conformidades, 

melhorias, ações corretivas e preventivas, controlo de registos, auditorias 

internas e por último revisão pela gestão. 

Relativamente a requisitos técnicos, estes dizem respeito a assuntos 

genéricos, recursos humanos, instalações e condições ambientais, métodos de 

ensaio, calibração e validação de métodos, equipamento, rastreabilidade das 
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medições, amostragem, manuseamento de material a ensaiar ou calibrar, 

garantia da qualidade de resultados e ainda a apresentação de resultados. 

A satisfação de todos os requisitos da referida norma garante também o 

cumprimento dos requisitos da norma ISO 9001 relativo ao sistema de gestão 

da qualidade. Esta norma compreende os pontos da norma ISO 9001 relativos 

à gestão contemplando inclusive nos seus anexos as referências cruzadas [11]. 

 

Figura 2 – Representação do enquadramento da ISO 9001 na ISO 17025 [11]. 

 

A norma aplica-se a todas as instituições que procedem a ensaios e/ou 

calibrações independentemente do número de colaboradores, ou extensões do 

mesmo, no âmbito da aplicação do ensaio e/ou atividades de calibração 

cobertas por esta norma internacional. Abrange ensaios e calibrações 

realizados segundo métodos normalizados, não normalizados e desenvolvidos 

pelo próprio laboratório [10]. 

2.5 Acreditação de Laboratórios 

 

O reconhecimento do laboratório quanto ao cumprimento da norma NP EN 

ISO/IEC 17025:2005 perante os stakeholders é feito através de um processo 

designado por acreditação. A acreditação é assim um processo de 

reconhecimento formal de um laboratório quanto à sua competência técnica 

relativamente aos serviços que lhe compete fornecer ao cliente. A acreditação 

é feita a determinado serviço prestado, não é abrangente a todos os serviços. 

O laboratório pode executar vários tipos de ensaios e/ou calibrações mas estar 

apenas acreditado em um ensaio ou calibração específico [2]. Desta forma, o 

cliente tem a possibilidade de escolher o laboratório com os serviços e grau de 

exigência (amplitudes de valores e gamas de incertezas) que mais se adequa 

às suas necessidades [9]. 
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A competência técnica depende de vários fatores que estão esmiuçados na 

referida norma em forma de requisitos e que genericamente englobam os 

seguintes pontos: 

• Pessoal; 

• Infraestruturas e equipamentos; 

• Métodos de ensaio/calibração; 

• Qualidade dos resultados. 

O reconhecimento é feito por uma organização habilitada para tal, sendo 

que em Portugal essa função é desempenhada pelo IPAC, conforme 

estabelecido na sua lei orgânica, o decreto-lei n.º 81/2012, de 27 de março e 

no decreto-lei n.º 23/2011 de 11 de fevereiro [12]. 

Um laboratório não tem a obrigatoriedade de ser acreditado para poder 

prestar serviços. Contudo, as vantagens subjacentes à emissão de certificado 

de acreditação são várias, como por exemplo: 

• O processo de acreditação promove a autoavaliação e o estudo de 

perspetivas de melhoria de desempenho das atividades do laboratório; 

• Aumenta a confiança dos clientes e público em geral relativamente aos 

serviços prestados em questões de competência e garantia de resultados; 

• Valiosa ferramenta de marketing; 

• Reconhecimento de competências entre laboratórios nacionais e 

internacionais. 

Relativamente a desvantagens, estas podem ser consideradas quase nulas, 

revelando-se apenas nos custos associados com o processo de acreditação 

que não devem ser encarados como desvantagem, mas sim um investimento a 

longo prazo [9]. 

O laboratório, quando interessado em ser acreditado em determinado 

serviço, deve junto do IPAC dar início ao processo de acreditação através de 

uma candidatura. O desenrolar do processo tem passagem obrigatória por 

várias etapas como se constata no seguinte fluxograma [12]. 
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Figura 3 - Fluxograma do processo de acreditação [12]. 

A formalização da concessão de acreditação é feita através da emissão de 

um certificado de acreditação de acordo com o ensaio ou calibração 
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abrangidos e através de autorização do uso de símbolo respetivo nos 

documentos emitidos com referência ao ensaio/calibração acreditado [2]. Para 

a manutenção da acreditação é feita uma reavaliação periódica com o objetivo 

de verificar a manutenção do cumprimento dos requisitos e dos padrões de 

desempenho [9]. 

Os conceitos “acreditação” e “certificação” têm significados e propósitos 

diferentes mas muitas vezes são confundidos. Estes diferenciam-se ao nível 

dos objetivos e no referencial que utilizam. 

A acreditação consiste no reconhecimento de competência técnica de uma 

instituição para executar determinadas atividades de avaliação da 

conformidade, tais como, calibrações, ensaios, certificação e inspeção. Os 

laboratórios cumprido com os requisitos da norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 

para determinado ensaio ou calibração são acreditados nessa mesma tarefa. 

A certificação consiste na verificação das características de um produto ou 

serviço com base em determinado documento de referência. Vulgarmente as 

normas da família ISO 9000 servem de referência para a certificação de 

sistemas, serviços ou processos. 

A acreditação pode ser encarada como o reconhecimento formal ao nível da 

competência para executar determinado ensaio ou calibração, enquanto a 

certificação reconhece que o serviço ou processo está de acordo com os 

requisitos específicos [2]. 

2.6 Desenvolvimento de um Sistema de Gestão da Qualidade 

Uma vez mais recorrendo a definições de conceitos, a Norma ISO 

8402:1997 define o sistema da qualidade como o conjunto da estrutura 

organizacional, dos procedimentos, dos processos e dos recursos necessários 

para implementar a gestão da qualidade [2]. 

O sistema da qualidade deve por isso ser suportado pela Gestão numa boa 

base organizacional. A representação seguinte em forma de pirâmide é uma 

ilustração de uma possível base em termos documentais de um SGQ. 
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Figura 4 – Representação da estrutura documental de um sistema de 
gestão da qualidade [13]. 

 

A implementação e desenvolvimento de um SGQ deve compreender 

diversas etapas que vão de encontro à representação anterior, das quais 

realçam-se as seguintes [8]: 

• Definição da política da qualidade e dos objetivos da qualidade; 

• Definição das necessidades e expetativas do cliente e partes 

interessadas; 

• Definição de processos e responsabilidades para cumprir a política da 

qualidade; 

• Definição dos recursos necessários para cumprir a política da qualidade; 

• Definição de métodos de avaliação dos processos; 

• Definição de métodos de prevenção e correção de Não Conformidades; 

• Definição de processo de melhoria contínua; 

• Definição dos vários tipos de procedimentos; 

• Definição dos modelos de registo. 

Todas estas etapas são reproduzidas em documentação associada ao 

sistema criando linhas orientadoras e estabelecendo requisitos para os 

processos do SGQ. A documentação elaborada permite obter confiança e 

credibilidade na organização e nos processos desenvolvidos para a obtenção 

do produto ou serviço. 
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2.6.1 Manual da Qualidade 

O manual da qualidade é um documento onde está caraterizada a 

organização e os processos que decorrem da sua atividade, em conjugação 

com a estrutura do sistema de gestão da qualidade implementado. No fundo, 

este documento regista o comprometimento da gestão de topo em fazer 

cumprir os requisitos e melhorar de forma contínua o sistema de gestão da 

qualidade. 

2.6.2 Procedimentos Gerais 

Os procedimentos gerais são documentos em que está definido o modo 

como os vários processos da organização se realizam e interagem entre si. 

Estes procedimentos são de extrema importância uma vez que impedem o 

surgimento de dúvidas na realização dos trabalhos diários, ficando registado o 

modo de atuação e desta forma limitando a uma só maneira de realizar as 

tarefas. 

2.6.3 Procedimentos Técnicos 

Da mesma forma que os procedimentos gerais, estes procedimentos são 

documentos que definem o modo como devem ser executadas as tarefas. 

Estes procedimentos são mais específicos pois dizem respeito à componente 

técnica e como tal poderiam também ser designados por instruções de 

trabalho. Alguns destes procedimentos podem ser baseados em normas 

específicas dos ensaios/calibrações. 

2.6.4 Modelos e Registos 

Os registos, assim como outros documentos de suporte, são essenciais ao 

bom funcionamento de SGQ. Estes são o reflexo, a evidência do estado de 

funcionamento de todo o sistema e é através destes que conseguimos extrair 

os dados para sustentar as decisões de futuro, nomeadamente, as medidas de 

prevenção de não conformidades, correção de não conformidades e 

procedimentos de melhoria contínua. 

 

 



Sistema de Gestão da Qualidade de um laboratório de ensaios 
 

18 
 

2.7 Sistemas da qualidade em laboratórios de Instituições de Ensino 

Atualmente o sistema de ensino, nos mais variados cursos, aborda temas 

relacionados com Qualidade, SGQ, normas da qualidade, etc. São temas que 

surgiram da necessidade do mercado e fazem parte da atualidade e do futuro 

que se avizinha. Contudo, a abordagem por estes temas é, na maioria dos 

casos, conceptual e teórica. A componente prática não é abrangida, não há 

contacto entre o aluno e um SGQ implementado ficando assim descurada uma 

componente importante da fase de aprendizagem. 

A faculdade de química da universidade de Barcelona foi uma das pioneiras 

na adoção em todos os seus laboratórios de um SGQ, passando da teoria à 

prática. Esta iniciativa teve de tal modo sucesso que a universidade de 

Barcelona desenvolveu e comercializou vídeos informativos sobre 

implementação de SGQ em instituições de ensino superior [2]. 

Um laboratório de ensaios, tal como qualquer outra organização, tem a 

necessidade de se destacar pela qualidade dos seus serviços. Uma forma de 

demonstrar e de credibilizar a qualidade dos resultados analíticos obtidos é 

através da implementação de um SGQ.  

Existem já alguns laboratórios de ensaios sediados em instituições de 

ensino com SGQ implementados e até acreditados em diferentes ensaios. Em 

Portugal, segundo fonte do IPAC [14], dos 451 laboratórios acreditados 

segundo a norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 para diferentes ensaios, 13 são 

de instituições de ensino, mas nenhuma da área de materiais relacionados com 

a engenharia mecânica. 

Assim um SGQ implementado no laboratório LM.DEM proporcionará uma 

imagem de confiança, competência e fomenta uma cultura de gestão da 

qualidade e melhoria contínua junto de alunos e comunidade académica. 

Acarreta ainda um conjunto extra de mais-valias como são o caso [2]: 

• Melhor rentabilização de todos os recursos humanos, técnicos e 

económicos, existentes e disponíveis na organização; 

• Prevenção e correção de problemas da qualidade de resultados; 

• Otimização de procedimentos; 

• Alargamento e procura de novos stakeholders. 



Sistema de Gestão da Qualidade de um laboratório de ensaios 
 

19 
 

2.8 Custos de implementação de um SGQ 

A implementação de um SGQ tem, sem dúvida um custo extra associado 

quando comparado com outro laboratório sem SGQ organizado e operacional. 

A estimativa dos custos de implementação são variáveis, dependendo do 

estado de partida a que se encontra o laboratório e por conseguinte o trabalho 

que será necessário desenvolver para uma correta implementação de um 

SGQ.  

Os custos dizem respeito à implementação de sistemas de controlo e de 

garantia de qualidade, formação dos colaboradores, calibração de 

equipamentos, entre outras mais-valias para prevenir a ocorrência de falhas e, 

ainda os custos relacionados com o processo de acreditação do laboratório se 

for o caso. 

Os custos de manutenção de um SGQ operacional também devem ser 

considerados, sendo eles, a correção de falhas internas (detetadas antes de 

chegar ao cliente), a correção de falhas externas (detetadas já no cliente) e a 

implementação de novos métodos ou procedimentos decorrentes do processo 

de melhoria contínua. 

O retorno, ou seja a contra partida gerada por este investimento na 

implementação e na manutenção de um SGQ, para além dos enumerados no 

capítulo anterior é a garantia para com todos os stakeholders, da qualidade do 

serviço prestado e com isso aumentar a confiança dos clientes e aumentar a 

competitividade do laboratório no mercado [2]. 
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3 Caso de Estudo 

 

O seguinte capítulo apresenta de forma breve e clara, o presente caso de 

estudo. Este consiste no projeto de implementação de um SGQ no LM.DEM. 

O IPL é uma instituição de ensino superior de âmbito nacional com bastante 

influência na região de Leiria, Oeste e Estremadura. Neste momento, já perfez 

mais de 30 anos de existência e tem como missão principal “difundir o 

conhecimento; criar, transmitir e disseminar a cultura, a ciência, a tecnologia e 

as artes; a investigação orientada e o desenvolvimento experimental”. 

Atualmente, o Instituto tem cerca de 12 000 estudantes repartidos por cinco 

Escolas Superiores, entre as quais a Escola Superior de Tecnologia e Gestão, 

que forma na área da engenharia desde o ano letivo de 1989/1990, e onde se 

enquadra o Laboratório de Materiais [15]. 

3.1 Apresentação e caracterização do LM.DEM 

 

O LM.DEM foi criado no ano letivo 1989/90. Está sediado nas instalações 

da ESTG do IPL (Figura 5). 

Este laboratório tem nos seus recursos humanos um responsável e um 

técnico superior especializado que prestam todo o apoio necessário para o 

decurso normal das atividades do laboratório.  

Este laboratório tem uma área aproximada de 100m2 climatizada a uma 

temperatura aproximada dos 20ºC e possui diversos equipamentos de ensaio 

de materiais (ver Tabela 1). Este laboratório tem como principal missão apoiar 

as várias disciplinas dos cursos da ESTG na área de materiais. Este apoio é 

feito através de aulas laboratoriais, sempre sob orientação do professor 

responsável da disciplina. A finalidade é fazer com que os alunos tomem 

contacto com os diversos equipamentos disponíveis, colocando em prática os 

conhecimentos teóricos e científicos adquiridos nas aulas teóricas. Para além 

do apoio à atividade pedagógica e científica da ESTG, procura-se sempre que 

possível prestar o mesmo apoio a entidades externas.  
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Figura 5 - Área laboratorial do LM.DEM 

 
Tabela 1 – Principais equipamentos do LM.DEM. 

Máquina de ensaios mecânicos servo hidraulica Instron; 
Máquina de ensaios electromecânica Zwick; 
Máquina de microdureza Vickers; 
Microscópio Carl Zeiss;  
Dinamic Analyser Machine (DMA); 
Polidora Struers; 
Reómetro capilar; 
Calorímetro C 80; 
Calorímetro DSC 131; 
Máquina de corte de amostras; 
Durometros (2); 
Durometros Shore D; 
Índice de abrasão; 
Índice de Vicat; 
Balança Analítica; 
Viscosímetro; 
Prensa de cortar provetes; 
Resistência à abrasão; 
Plastómero de extrusão: 
Densímetro; 
Máquina universal de tração Hung Ta Instruments; 
Arca congeladora; 
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3.2 Proposta de melhoria do caso de estudo 

 

Com base nos fundamentos apresentados no capítulo do Estado de Arte e 

percebendo o modo atual de funcionamento do LM.DEM (sem um SGQ 

implementado) foi definida uma proposta de implementação de um SGQ, tendo 

por base a Norma NP EN ISO/IEC 17025:2005. 

De uma forma muito resumida, identificou-se que a implementação de um 

SGQ deveria iniciar-se pela elaboração de um conjunto de documentos de 

suporte, nomeadamente: 

• Política da qualidade; 

• Manual da qualidade; 

• Procedimentos da qualidade; 

• Procedimentos técnicos; 

• Registos; 

• Modelos. 

Com o objetivo de conseguir implementar um SGQ capaz de ser avaliado 

em termos de processo de acreditação para determinados ensaios mecânicos. 
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4 Sistema de Gestão da Qualidade no LM.DEM 

 

Neste capítulo é apresentado a forma como está organizado documentalmente 

o SGQ que se pretende implementar no LM.DEM, nomeadamente: Política da 

qualidade; Manual da qualidade; Procedimentos da qualidade; Procedimentos 

técnicos; Registos e os Modelos. 

4.1 Política da qualidade 

O Laboratório de Materiais do Departamento de Engenharia Mecânica 

garante no seu funcionamento normal e diário uma preocupação permanente 

pela Qualidade. 

A Política de Qualidade do LM.DEM, definida pelo Diretor da ESTG, 

assenta nos seguintes pontos: 

� Garantir um espaço laboratorial seguro, funcional, adaptável para 

realização de ensaios com garantia de qualidade técnica; 

� A satisfação permanente dos seus Clientes internos e externos; 

� Melhoria contínua dos processos de funcionamento do laboratório. 

 

Para isso, implementou um Sistema de Gestão baseado na Norma NP EN 

ISO/IEC 17025:2005 e estabelece como orientações gerais: 

� A satisfação das necessidades e expectativas dos seus Clientes, através 

da melhoria contínua da qualidade dos serviços prestados; 

� O envolvimento de todos os seus Colaboradores na manutenção 

adequada desse sistema, de forma a assegurar que todos estão 

conscientes da relevância e da importância das suas atividades e de como 

as mesmas contribuem para serem atingidos os objetivos do sistema de 

gestão; 

� O compromisso para com a formação contínua e adequada de todos os 

seus Colaboradores; 

� A melhoria contínua da eficácia do Sistema de Gestão implementado. 

Nesse sentido, são assumidos os seguintes compromissos: 



Sistema de Gestão da Qualidade de um laboratório de ensaios 
 

26 
 

• Identificar as necessidades dos utilizadores do Laboratório; 

• Planear as atividades a desenvolver durante os semestres letivos; 

• Adotar padrões de comportamento que assentam na responsabilização 

pelas ações praticadas; 

• Utilizar os meios humanos e técnicos ajustados às necessidades dos 

trabalhos experimentais; 

• Garantir uma formação e qualificação adequada aos técnicos 

permanentes do Laboratório; 

• Garantir uma formação básica a todos os utilizadores esporádicos do 

Laboratório; 

• Corrigir atempadamente eventuais desvios detetados; 

• Garantir continuamente a melhoria de funcionamento do laboratório. 

4.2 Manual da qualidade 

O Manual da Qualidade estabelece os requisitos básicos de organização do 

SGQ do Laboratório, através do qual se garante o cumprimento da Política da 

Qualidade definida e aprovada pelo Diretor da ESTG, de modo a assegurar a 

qualidade adequada dos ensaios realizados no LM.DEM. 

É o documento que fornece informação consistente, interna e externamente, 

acerca do Sistema de Gestão vigente e contém as políticas e os objetivos em 

vigor no Laboratório, no que se refere à Qualidade.  

Inclui referências ao campo de aplicação do SGQ e aos procedimentos 

estabelecidos para o Sistema. Descreve igualmente os diferentes processos e 

atividades que o laboratório desenvolve e a documentação e os recursos que 

suportam o sistema. 

O cumprimento dos procedimentos referidos no Manual da Qualidade visa o 

aumento da satisfação dos clientes, através da aplicação eficaz do sistema que 

descreve, incluindo processos para a sua melhoria contínua e para garantir a 

permanente conformidade com as necessidades e requisitos dos clientes e de 

outras partes interessadas, incluindo o cumprimento de normas regulamentares 

aplicáveis às atividades desenvolvidas. 
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O SGQ, assim como o Manual da Qualidade que o descreve, baseiam-se e 

satisfazem os requisitos da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 – Requisitos 

gerais de competências para laboratórios de ensaio e calibração. 

O manual está dividido em 5 capítulos: 

•  Capítulo 1 – Secções Introdutórias; 

•  Capítulo 2 – Apresentação do laboratório; 

•  Capítulo 3 – Campo de aplicação, Referências, Termos e Definições; 

•  Capítulo 4 – Requisitos de Gestão; 

•  Capítulo 5 – Requisitos Técnicos. 

O Manual da Qualidade pode ser consultado na íntegra no anexo A. 

4.2.1 Capítulo 1 – Secções Introdutórias 

Este capítulo apresenta o modo como o manual está organizado assim 

como os procedimentos aplicáveis à sua gestão documental. Contém ainda a 

promulgação e os objetivos do mesmo. 

4.2.2 Capítulo 2 – Apresentação do laboratório 

Este capítulo apresenta os dados gerais do Laboratório, nomeadamente a 

sua identificação, história, atividades, utilizadores, instalações, enquadramento 

na estrutura do IPL e organização. Integra ainda igualmente a declaração 

relativa à Política da Qualidade e Objetivos do sistema de gestão. 

4.2.3 Capítulo 3 – Campo de aplicação, Referências,  Termos e Definições 

Este capítulo define as áreas e as atividades do Laboratório abrangidas 

pelo SGQ e os documentos de referência que serviram de base à sua 

implementação e à elaboração da documentação de suporte. Apresenta 

igualmente os termos e as definições relevantes para a compreensão do 

sistema de gestão em vigor. 
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4.2.4 Capítulo 4 – Requisitos de Gestão 

Este capítulo descreve a forma como o Laboratório satisfaz os requisitos de 

gestão apresentados no Capítulo 4 da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2005. 

Refere os procedimentos da qualidade associados aos referidos requisitos. 

4.2.5 Capítulo 5 – Requisitos Técnicos 

Este capítulo descreve a forma como o Laboratório satisfaz os requisitos 

técnicos apresentados no Capítulo 5 da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2005. 

Refere os procedimentos da qualidade associados aos referidos requisitos. 

4.3 Procedimentos da Qualidade 

Numa organização os procedimentos são um indispensável meio auxiliar 

para o bom desempenho das suas atividades. 

As atividades eventualmente poderão ser executadas de diferentes modos, 

ou diferentes colaboradores podem ter conhecimentos diferentes e não ter 

conhecimento imediato para a execução da atividade a que se propõem. Nesse 

sentido, com os procedimentos predefinidos estabelece-se uma uniformização 

de procedimentos para todos os colaboradores. Deste modo, a organização 

regula e sistematiza o seu método de trabalho, para que todos saibam o que 

devem fazer, quando o devem fazer e como o devem fazer. 

Para a implementação de um SGQ é necessário cumprir com um conjunto 

de requisitos. O SGQ a implementar tem como referência a NP EN ISO/IEC 

17025:2005 e esta norma estabelece requisitos de gestão e técnicos que 

deverão ser cumpridos. Estes requisitos traduzem-se em procedimentos da 

qualidade que visam assegurar a observância dos mesmos. 
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Os procedimentos da qualidade elaborados correspondem na íntegra a 

requisitos da norma de referência e estão apresentados na Tabela 2. 

Tabela 2 - Procedimentos da qualidade elaborados. 

Código Designação 

PQLM.DEM 4.1 Organização 

PQLM.DEM 4.2 Sistema de gestão 

PQLM.DEM 4.3 Controlo dos documentos 

PQLM.DEM 4.4 Análise de consultas, propostas e contratos 

PQLM.DEM 4.5 Subcontratação 

PQLM.DEM 4.6 Aquisição de produtos e serviços 

PQLM.DEM 4.7 Serviço ao Cliente 

PQLM.DEM 4.8 Reclamações 

PQLM.DEM 4.9 Controlo do trabalho não conforme 

PQLM.DEM 4.10 Melhoria 

PQLM.DEM 4.11 Ações corretivas 

PQLM.DEM 4.12 Ações preventivas 

PQLM.DEM 4.13 Controlo de registos 

PQLM.DEM 4.14 Auditorias internas 

PQLM.DEM 4.15 Revisão pela gestão 

PQLM.DEM 5.2 Pessoal 

PQLM.DEM 5.3 Instalações e condições ambientais 

PQLM.DEM 5.4 Métodos de ensaio 

PQLM.DEM 5.5 Equipamento 

PQLM.DEM 5.6 Rastreabilidade das medições 

PQLM.DEM 5.7 Amostragem 

PQLM.DEM 5.8 Manuseamento dos itens a calibrar 

PQLM.DEM 5.9 Garantia da qualidade dos resultados de calibração 

PQLM.DEM 5.10 Apresentação dos resultados 

Todos estes procedimentos podem ser consultados no Anexo B. 
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4.4 Procedimentos Técnicos 

O procedimento técnico elaborado é um documento que descreve a forma 

como a organização assegura o planeamento, a execução e o controlo eficazes 

dos diferentes processos operacionais, nomeadamente os relativos aos 

procedimentos técnicos para os diferentes ensaios.  

O procedimento técnico elaborado (Tabela 3) é apenas um dos que 

deveram ser elaborados tendo em conta a diversidade de ensaios possíveis de 

realizar no LM.DEM.  

 

Tabela 3 – Procedimento técnico elaborado. 

Código Designação 

PTLM.DEM 5.4.1 Ensaios de resistência com máquina eletromecânica 
ZWICK 

Este procedimento pode ser consultado no Anexo C. 

 

4.5 Modelos e Registos 

Os documentos designados modelos, são necessários para o LM.DEM 

assegurar o registo adequado (suporte documental) das atividades 

consideradas relevantes. Os modelos servem para uniformizar o registo dos 

dados resultantes dessas atividades de uma forma organizada. 

Os registos expressam resultados obtidos ou que fornecem evidência das 

atividades realizadas pela organização. 

Os modelos elaborados como suporte do SGQ implementado no LM.DEM 

estão referidos na Tabela 4. 
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Tabela 4 – Modelos elaborados. 

Código Designação 

MODLM.DEM 4.2-01 Plano de controlo dos objetivos da qualidade 

MODLM.DEM 4.3-01 Lista de documentos em vigor 

MODLM.DEM 4.3-02 Registo de distribuição de documentos 

MODLM.DEM 4.3-03 Registo de alterações de modelos de impresso 

MODLM.DEM 4.4-01 Proposta de orçamento 

MODLM.DEM 4.6-01 Lista de fornecedores qualificados 

MODLM.DEM 4.7-01 Questionário de avaliação de satisfação 

MODLM.DEM 4.8-01 Registo de reclamação 

MODLM.DEM 4.10-01 Plano de ação de melhoria 

MODLM.DEM 4.11-01 Ficha de não conformidade (pedido de ação corretiva/preventiva) 

MODLM.DEM 4.11-02 Plano de ações corretivas/preventivas 

MODLM.DEM 4.14-01 Programa anual de auditorias internas 

MODLM.DEM 4.14-02 Plano de auditoria 

MODLM.DEM 4.14-03 Lista de verificação NP 17025 

MODLM.DEM 4.14-04 Relatório de Auditoria 

MODLM.DEM 4.15-01 Ata da reunião  

MODLM.DEM 5.2-01 Plano anual de formação 

MODLM.DEM 5.2-02 Matriz de qualificação do pessoal 

MODLM.DEM 5.2-03 Declaração de confidencialidade 

MODLM.DEM 5.2-04 Registo individual de formação 

MODLM.DEM 5.2-05 Lista de pessoal do LM.DEM 

MODLM.DEM 5.2-06 Plano de integração de novo colaborador 

MODLM.DEM 5.5-01 Plano de manutenção preventiva e calibrações de equipamentos 

MODLM.DEM 5.5-02 Registo de aceitação de equipamentos 

MODLM.DEM 5.5-03 Modelo de etiqueta Fora de Serviço 

MODLM.DEM 5.5-04 Listagem de equipamentos 

MODLM.DEM 5.5-05 Ficha de identificação e segurança do equipamento 

MODLM.DEM 5.6-01 Registo de padrões de referência 

MODLM.DEM 5.9-01 Relatório de controlo de qualidade 

MODLM.DEM 5.10-02 Relatório de ensaio 

Todos estes procedimentos podem ser consultados no Anexo D. 



Sistema de Gestão da Qualidade de um laboratório de ensaios 
 

32 
 



Sistema de Gestão da Qualidade de um laboratório de ensaios 
 

33 
 

5 Impacto económico do SGQ 

 

A avaliação do impacto económico é uma metodologia que consiste na 

avaliação em termos económicos de uma alteração ao normal funcionamento 

de uma organização. É uma ferramenta utilizada para avaliar, de modo 

quantitativo, a dimensão dos impactos atribuíveis a determinada mudança [16]. 

No sítio da web do Instituto de Apoio a Pequenas e Médias Empresas e à 

Inovação (IAPMEI), está disponível uma ferramenta de cálculo em formato 

excel de nome FINICIA [17] que através da introdução de alguns dados é 

possível calcular alguns indicadores económicos do projeto [18]. 

O primeiro passo no preenchimento da folha de cálculo foi definir os 

pressupostos comuns a qualquer empresa, como taxa de IVA, taxas de IRC, 

entre outras. O período em análise foi de 2016 a 2021, sendo o ano de 2015 

assumido como o ano zero. 

A segunda fase foi a projeção de vendas e/ou prestações de serviços para 

o corrente ano, uma taxa de crescimento de unidades vendidas e uma taxa de 

variação dos preços (Tabela 5).  

A taxa de variação de preços foi estimada com base na taxa de inflação 

prevista pelo Banco de Portugal para 2014-2016 [19].  

A taxa de crescimento das unidades vendidas foi uma estimativa dada 

tendo em conta a mais-valia adquirida, do SGQ implementado e o LM.DEM 

acreditado para a realização de determinados ensaios e desta forma atrair 

novos clientes. O distrito de Leiria, atualmente conta apenas com um 

laboratório acreditado no âmbito do ensaio de materiais [14] para um universo 

9401 empresas da região (atividades de consultoria, cientificas, técnicas e 

similares - 1819 e indústria transformadora - 7582) [20]. 

As quantidades vendidas foram estimadas com base nos ensaios realizados 

no ano anterior pelo LM.DEM, segundo o técnico do laboratório. Este número 

de ensaios são essencialmente ensaios realizados no âmbito académico 

ocorrendo ocasionalmente ensaios para clientes externos. A estimativa de 

crescimento baseia-se na manutenção do mesmo número de ensaios a nível 

académico mas aumentando o número de ensaios para clientes externos. 
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Tabela 5 - Vendas e/ou prestação de serviços. 

  2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Taxa de variação dos preços     1,00% 1,00% 1,00% 1,00% 1,00% 

VENDAS - MERCADO NACIONAL 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Produto A * - Ensaios tração, flexão e compressão ( Zwick) 184.920  205.446  228.251  242.060  256.704  272.235  

Quantidades vendidas   3.000  3.300  3.630  3.812  4.002  4.202  

Taxa de crescimento das unidades vendidas     10,00% 10,00% 5,00% 5,00% 5,00% 

Preço Unitário    61,64  62,26  62,88  63,51  64,14  64,78  

Produto B * - Densidades e Dureza de Shore 160.680  178.515  198.331  220.345  244.804  271.977  

Quantidades vendidas   3.000  3.300  3.630  3.993  4.392  4.832  

Taxa de crescimento das unidades vendidas     10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 

Preço Unitário    53,56  54,10  54,64  55,18  55,73  56,29  

Produto C * - Microdureza HV 15.410  17.121  19.021  21.133  23.478  26.085  

Quantidades vendidas   240  264  290  319  351  387  

Taxa de crescimento das unidades vendidas     10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 10,00% 

Preço Unitário    64,21  64,85  65,50  66,16  66,82  67,49  

TOTAL  361.010  401.083  445.603  483.538  524.987  570.297  

TOTAL VENDAS - MERCADO NACIONAL 361.010  401.083  445.603  483.538  524.987  570.297  

TOTAL VENDAS 361.010  401.083  445.603  483.538  524.987  570.297  

IVA VENDAS 23% 83.032  92.249  102.489  111.214  120.747  131.168  

TOTAL VOLUME DE NEGÓCIOS + IVA 444.043  493.332  548.091  594.752  645.734  701.465  

 

No âmbito dos gastos e custos de operação, o custo das mercadorias 

vendidas e matérias consumidas (CMVMC) é assumido zero e por sua vez a 

margem bruta é 100%. Relativamente a fornecimentos e serviços externos 

adquiridos a Tabela 6 resume os dados estimados. 

A taxa de crescimento apontada é de acordo com a taxa de inflação 

prevista pelo Banco de Portugal para 2014-2016 [19]. 

Os trabalhos especializados dizem respeito ao pedido de acreditação do 

LM.DEM e sucessivas renovações. A opção de acreditar o laboratório carece 

de investimento, uma vez implementado o SGQ, é necessário efetuar a 

candidatura junto do IPAC e consequentes passos, sendo que este processo 

tem custos. Segundo a consulta do documento DRC004 – Regulamento de 

Preços do IPAC de 16-02-2015 e utilizando o documento em formato Excel 

DEC001 – Estimativa de Preços de Acreditação do IPAC de 09-01-2015, 

estima-se um custo de 767,52€ para instrução de processo de concessão de 

acreditação e um custo de 1380,06€ para a avaliação de concessão de 

acreditação até a um máximo de 10 ensaios [21]. Ou seja, para o LM.DEM 
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estar acreditado durante um ano será necessário disponibilizar uma verba de 

2147,58€ e sucessivas renovações anuais que à data atual são de 1380,06€.  

 

Tabela 6 - Fornecimentos e serviços externos. 

          2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Nº Meses         12  12  12  12  12  12  

Taxa de crescimento           1,00% 1,00% 1,00% 1,00% 1,00% 

  
Tx 
IVA CF CV 

Valor 
Mensal 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Subcontratos 23% 100%                 

Serviços especializados                     

Trabalhos especializados 23% 100%     2.147,58 1.380,06 1.393,86 1.407,80 1.421,88 1.436,10 

Publicidade e propaganda 23% 100%                 

Vigilância e segurança 23% 100%                 

Conservação e reparação 23% 100%     6.600,00 6.666,00 6.732,66 6.799,99 6.867,99 6.936,67 

Materiais                     

Ferramentas e utensilios de 
desgaste rápido 23% 100%   100,00 

1.200,00 1.212,00 1.224,12 1.236,36 1.248,72 1.261,21 

Livros e documentação técnica 23% 100%   10,00 120,00 121,20 122,41 123,64 124,87 126,12 

Material de escritório 23% 100%   5,00 60,00 60,60 61,21 61,82 62,44 63,06 

Energia e fluidos                     

Electricidade 23% 100%   200,00 2.400,00 2.424,00 2.448,24 2.472,72 2.497,45 2.522,42 

Combustíveis 23% 100%                 

Água 6% 100%   50,00 600,00 606,00 612,06 618,18 624,36 630,61 

Serviços diversos                     

Rendas e alugueres 23% 100%   1.000,00 12.000,00 12.120,00 12.241,20 12.363,61 12.487,25 12.612,12 

Seguros   100%                 

Limpeza, higiene e conforto 23% 100%   200,00 2.400,00 2.424,00 2.448,24 2.472,72 2.497,45 2.522,42 

Outros serviços 23% 100%                 

TOTAL FSE   27.527,58 27.013,86 27.284,00 27.556,84 27.832,41 28.110,73 

FSE - Custos Fixos   27.527,58 27.013,86 27.284,00 27.556,84 27.832,41 28.110,73 

TOTAL FSE   27.527,58 27.013,86 27.284,00 27.556,84 27.832,41 28.110,73 

IVA 3.469,34 3.322,57 3.355,79 3.389,35 3.423,24 3.457,48 

FSE + IVA 30.996,92 30.336,43 30.639,79 30.946,19 31.255,65 31.568,21 

 

Outras despesas avultadas dizem respeito à rubrica “conservação e 

reparação” que diz respeito às necessidades de manutenção e calibração dos 

equipamentos. Os equipamentos contabilizados são o microdurómetro de 

Vickers e a Máquina de ensaios eletromecânica Zwick, dois dos necessários 

para a execução dos ensaios propostos. Não foram contabilizados os custos de 

manutenção e calibração para a balança e para o durómetro Shore por falta de 
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dados, assim como todos os outros equipamentos disponíveis no LM.DEM que 

não foram contemplados neste estudo.  

Todos os outros custos são estimativas normais da decorrente regular 

operação do LM.DEM.  

Os gastos com os colaboradores (expressos na Tabela 7) refletem apenas 

um técnico de laboratório a tempo inteiro até 2018, sendo este depois apoiado 

por um auxiliar de laboratório. Os responsáveis pela gestão e qualidade 

estarão em regime de part-time. Posto isto, foram contabilizadas apenas 40 

horas por mês para um elemento da direção com um custo de 12,50€/h e 8 

horas por mês para o responsável da qualidade ao mesmo custo. Foi ainda 

acrescentado uma parcela para formação no valor de 500,00€. 

 

Tabela 7 - Gastos com colaboradores. 
         
      2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Nº Meses     14  14  14  14  14  14  

Incremento Anual (Vencimentos + Sub. Almoço)   3,00% 3,00% 3,00% 3,00% 3,00% 

Quadro de Pessoal 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
Administração / Direção     1  1  1  1  1  1  

Administrativa Financeira                 

Comercial / Marketing                 

Produção / Operacional     1  1  1  1  1  1  

Qualidade     1  1  1  1  1  1  

Manutenção                 

Aprovisionamento         1  1  1  1  

Investigação & Desenvolvimento                 

TOTAL 3  3  4  4  4  4  

Remuneração base mensal 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
Administração / Direção     500  515 530 546 563 580 

Administrativa Financeira                 

Comercial / Marketing                 

Produção / Operacional     1000  1.030 1.061 1.093 1.126 1.159 

Qualidade     100  103 106 109 113 116 

Manutenção                 

Aprovisionamento         600 618 637 656 

Investigação & Desenvolvimento                 

QUADRO RESUMO 2016 2017 2018 2019 2020 2021 
Remunerações                 

Órgãos Sociais     7.000  7.210  7.426  7.649  7.879  8.115  
Pessoal     15.400  15.862  24.738  25.480  26.244  27.032  

Encargos sobre remunerações     5.079  5.231  7.383  7.604  7.832  8.067  
Seguros Acidentes de Trabalho e doenças profissionais 224  231  322  331  341  351  
Gastos de ação social     4.305  4.434  6.090  6.273  6.461  6.655  
Outros gastos com pessoal     500  500  500  500  500  500  

TOTAL GASTOS COM PESSOAL 32.508  33.468  46.458  47.837  49.257  50.720  

 

No mapa de demonstração de resultados previsional é possível apresentar 

de forma resumida todos os custos e proveitos previsionais e desta forma 

perceber o resultado líquido do período (Tabela 8). 
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Tabela 8 - Demonstração de resultados previsional. 

  2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Vendas e serviços prestados 361.010  401.083  445.603  483.538  524.987  570.297  

Subsídios à Exploração             
Ganhos/perdas imputados de subsidiárias, associadas e empreendimentos 
conjuntos             

Variação nos inventários da produção             

Trabalhos para a própria entidade             

CMVMC             

Fornecimento e serviços externos 27.528  27.014  27.284  27.557  27.832  28.111  

Gastos com o pessoal 32.508  33.468  46.458  47.837  49.257  50.720  

Imparidade de inventários (perdas/reversões)             

Imparidade de dívidas a receber (perdas/reversões)             

Provisões (aumentos/reduções)             

Imparidade de investimentos não depreciáveis/amortizáveis (perdas/reversões)             

Aumentos/reduções de justo valor             

Outros rendimentos e ganhos             

Outros gastos e perdas             
EBITDA (Resultado antes de depreciações, gastos de financiamento e 
impostos) 300.975  340.601  371.860  408.144  447.897  491.466  

Gastos/reversões de depreciação e amortização             

Imparidade de activos depreciáveis/amortizáveis (perdas/reversões)             

EBIT (Resultado Operacional) 300.975  340.601  371.860  408.144  447.897  491.466  

Juros e rendimentos similares obtidos             

Juros e gastos similares suportados             

RESULTADO ANTES DE IMPOSTOS 300.975  340.601  371.860  408.144  447.897  491.466  

Imposto sobre o rendimento do período 75.244  85.150  92.965  102.036  111.974  122.866  

RESULTADO LÍQUIDO DO PERÍODO 225.731  255.451  278.895  306.108  335.923  368.599  

 

Através da análise da Tabela 8 é possível verificar que o LM.DEM tem 

elevados resultados líquidos em todos os períodos. Contudo, é conveniente 

referir que estamos a fazer este estudo partindo de um laboratório já equipado 

e por isso o investimento mais elevado, que são os equipamentos de medição, 

não estão contabilizados como investimento.  

O que importa retirar deste mapa de resultados previsional é o aumento dos 

resultados líquidos previstos para os anos seguintes a 2015. O ano de 2015 é o 

ano zero, é o ano da implementação e o ano em que apenas um valor residual 

das vendas diz respeito a clientes externos. A ESTG/IPL não recompensa 
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pelos serviços solicitados, contudo suporta todos os custos. Com a 

implementação do SGQ e acreditação do LM.DEM, a captação de novos 

clientes externos possibilita o aumento dos resultados líquidos previsíveis para 

os anos seguintes de acordo com o demonstrado na Tabela 8. A taxa de 

crescimento de vendas de 10% é estimado mantendo o volume de vendas do 

cliente interno constante e por isso o aumento dos resultados líquidos está 

indexado ao aumento de clientes externos. 

O impacto económico da implementação de um SGQ no LM.DEM prevê-se 

positivo de acordo com a análise dos resultados obtidos. 
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6 Conclusões e sugestões para trabalhos 

futuros 

 

6.1 Conclusões do trabalho realizado 

O objetivo principal desta dissertação foi alcançado. Está estruturado todo 

um SGQ, com base no referencial normativo NP EN ISO/IEC 17025:2005, 

pronto a implementar no LM.DEM. Foi definida a Politica da Qualidade e 

elaborado o Manual da Qualidade, assim como, todo um conjunto de 

procedimentos da qualidade, procedimentos técnicos, modelos e registo que 

constituem a estrutura documental do SGQ. 

A realização destes documentos teve sempre como premissa o facto de o 

LM.DEM ser fundamentalmente um laboratório de ensino com aspirações a 

aumentar a realização de trabalhos para clientes externos e com isso 

rentabilizar as condições existentes. 

Estão presentes as condições para a implementação do SGQ e posterior 

avaliação das condições para o pedido de acreditação. 

Sendo este um laboratório de ensino pode-se concluir que a implementação 

do SGQ será vantajosa para os alunos. Na medida em que podem observar e 

interagir com um SGQ e assim cimentar os conhecimentos teóricos adquiridos. 

Os alunos bem instruídos e conhecendo as capacidades do LM.DEM, são um 

veículo de marketing fundamental para conseguir chegar a novos alunos, assim 

como novos clientes externos. 

Potenciar as atividades para o exterior com o objetivo de conseguir mais 

independência económica da ESTG/IPL é um objetivo indireto com a 

implementação de um SGQ e de difícil avaliação de resultados em tão curto 

espaço de tempo. Contudo, o capítulo 5 faz uma abordagem do impacto 

económico da implementação de um SGQ e sua acreditação.  

A avaliação do impacto económico considerou os vários custos de 

funcionamento do LM.DEM, assim como as expectativas remuneratórios pelos 

serviços prestados. Deste balanço, e estipulando uma taxa de crescimento de 
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10% de volume de negócios, conclui-se que é expectável um aumento de 

receita derivado ao aumento de vendas a clientes externos. Este aumento de 

receita contribui para o objetivo ambicionado de independência econômica da 

ESTG/IPL. 

Relativamente à acreditação do sistema de gestão do LM.DEM, aconselha-

se a formulação do pedido de acreditação assim que o SGQ esteja bem 

sedimentado tendo em conta o retorno económico previsto.  

Em resumo, o SGQ está pronto a ser implementado com expectativas 

positivas quanto ao retorno dessa implementação ao nível de melhorias do 

sistema de ensino, assim como captação de novos clientes externos.  

 

6.2 Trabalhos futuros 

Na sequência dos trabalhos desenvolvidos a estrutura documental deverá 

ser implementada no laboratório seguindo-se de uma análise de 

adequabilidade e consequentes melhorias. 

Uma outra proposta de trabalho futuro e o de adequar o SGQ a uma 

abordagem por processos de forma a tornar o sistema mais funcional e com os 

conceitos base da norma ISO9001. 

Outra área interessante a explorar futuramente, passará por alargar a 

implementação do SGQ a outros laboratórios da ESTG, nomeadamente, 

laboratórios da área da engenharia civil, engenharia automóvel, entre outros, 

que à semelhança do LM.DEM, possuem todas as condições para ser 

implementado um SGQ e desta retirarem vantagens. 

Por forma a valorizar o sistema implementado dever-se-á realizar uma 

campanha de marketing junto de empresas da região. Estudo de parcerias com 

empresas da região para patrocinar equipamentos, materiais, licenças e até 

acreditação em troca de projetos de investigação e desenvolvimento. 
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Anexo (A) – Manual da Qualidade 
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Anexo (B) – Procedimentos da Qualidade 
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�����de���������������bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbb�.fE XKAgPB>IKVCSB]UA@K>U?KVCLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLLC[h�+ ����a������bbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbbb�.
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Anexo (C) – Procedimentos Técnicos 
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Anexo (D) – Modelos e Registos 
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 ª�
 ¬«­�­<��4ª
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������ �����	
�	��
��������	��
�	��
���
��	����
���������� !"#$%&'()*+'*),'-.*/.012-+3456-7893:3;6<=>-/?1@A*B>;CD .DED/@ �F��������	G�HGIJK	L	�
�MNNOP�QR!"!#ST� G�U	 �V�������	
�	�
�
����	�	��
�����	���W	 �X�W�����	�	��
�����
	 FY	Z	 [�W���\
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������ �����	
�	��
��������	��
�	��
���
��	����
���������� !"#$%&'()*+'*),'-.*/.012-+3456-7893:3;6<=>-/?1@A*B>;CD EDFD/@ �G��������	H�IHJKL	M	�
�NOOPQ�RS!"!#TU� H�II	 ��V��	��

������	���W	 �X�W�����	�	��
�����
	 GY	Z	 [�W���\
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