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RESUMO

Consideravel esforgo tem-se observado nos ultimos anos a fim de ampliar a capacitagdo de
laboratérios com vistas a superacao de barreiras técnicas e o fornecimento de relatérios, laudos e pareceres
com confiabilidade metrolégica. Nesse contexto, a implantagao do sistema de gestao da qualidade baseado na
norma ABNT ISO/IEC 17025 se torna imprescindivel, como no caso dos laboratérios prestadores de servigos
técnicos especializados e de pesquisa do Instituto Nacional de Tecnologia (INT), como o Laboratério de
Corrosdo e Protecdo (LACOR), no momento em que amplia o seu escopo de acreditacdo no campo dos
biocombustiveis. Foi desenvolvido, com recursos do Programa SIBRATEC, um projeto de realinhamento do
modelo de gestdo adotado pelo Setor de Biocombustiveis do LACOR. Para tal um diagnéstico foi realizado,
gargalos identificados e um plano de acgéo elaborado. Plano de agdo esse que teve como pano de fundo as
bases estabelecidas no planejamento estratégico do INT, assim como fatores ambientais, estruturais e
processos organizacionais peculiares a um 6rgao publico federal. O presente trabalho objetiva demonstrar as
principais dificuldades encontradas, as solu¢gdes adotadas, os resultados obtidos, as principais licbes
apreendidas e os proximos desafios para manutengao e melhoria continua do sistema de gestao implantado.

Palavras-chave: ABNT ISO/IEC 17025, Programa SIBRATEC, diagndéstico e plano de agéo.
ABSTRACT

Considerable effort has been observed in recent years in order to expand the capacity of laboratories
with a view to overcoming technical barriers and providing reports, reports and opinions with metrological
reliability. In this context, the implementation of quality management system based on standard ISO / IEC 17025
is indispensable, as in the case of providers laboratories of specialized technical services and research at the
National Institute of Technology (INT) as the Corrosion Laboratory and Protection (LACOR), at the time it
expands its scope of accreditation in the field of biofuels. It was developed with funds from SIBRATEC Program,
a management model of the relining project adopted by LACOR the Biofuels Industry. For such a diagnosis was
made, identified bottlenecks and an elaborate action plan. Action plan that had as its backdrop the foundations
established in the strategic planning of INT, as well as environmental factors, structural and organizational
processes peculiar to a federal public agency. This paper aims to demonstrate the main difficulties encountered,
the solutions adopted, the results obtained, the main lessons learned and challenges ahead for maintenance
and continuous improvement of the implemented management system.

Keywords: ABNT ISO/IEC 17025, SIBRATEC program, diagnosis and action plan.
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INTRODUGAO

Com advento da globalizag&o — inicio do
século XXI - houve um aumento significativo da
competitividade. Esse contexto demandou das
empresas e prestadores de servico maior aten-
¢ao com a qualidade dos produtos oferecidos, in-
cluindo os laboratodrios de ensaios. No caso dos
Laboratdrios de biocombustiveis que prestam
servico de andlise é imprescindivel a demonstra-
¢ao da competéncia técnica e a confiabilidade
metroldgica dos resultados declarados. Também
por isso, o Instituto Nacional de Tecnologia (INT),
decidiu pela implantagdo de um sistema de ges-
tdo da qualidade baseado na norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025 - Requisitos Gerais para Compe-
téncia de Laboratdrios de Ensaio e Calibragao
(ABNT ISO/IEC 17025, 2014).

Outro aspecto importante no cenario mundial
€ que existe uma grande preocupacéo quanto ao
alto indice de poluicdo provocada por combusti-
veis fosseis, como o petréleo, pois além de emitir
gases do efeito estufo durante a queima seus re-
siduos contaminam solo e a agua, quando ocor-
rem acidentes de derramamentos. Aliado a isto o
petréleo ndo € uma energia renovavel.

Portanto, para diminuir a dependéncia do pe-
tréleo varias alternativas tém sido investigadas,
dentre elas, a obtencao de energia por fontes re-
novaveis, como aqueles que sao de origem ve-
getal, como o biodiesel, etanol e a biomassa que
tem sido o foco principal destas pesquisas. Ja o
biodiesel vem desempenhado um papel de des-
taque como alternativa energética. No Brasil,
considerando as diretrizes emanadas do Conse-
Iho Nacional de Politica Energética — CNPE,
quanto a produgado e ao percentual de biodiesel
no oleo diesel a ser comercializado, foi determi-
nado a adi¢cao de 5% de biodiesel ao diesel A em
julho de 2014 e existe uma previsao deste au-
mento para 7% em novembro de 2014. Esta adi-
¢ao de biodiesel além de diminuir o impacto am-
biental ocasionado pelo diesel A contribui tam-
bém com a diminuicdo da importagdo do diesel
pelo pais. No entanto, o biodiesel adicionado ao
diesel precisa atender a Resolugcédo n° 45 de
25/08/2014 definida pela Agéncia Nacional do
Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP)
(Resolugéo n° 45, 2014), que dispde sobre a es-
pecificagdo do biodiesel e as obrigagdes quanto
ao controle da qualidade a serem atendidas pe-

los diversos agentes econdmicos que comerciali-
zam o produto em todo o territério nacional.

Para atender as especificagdes contidas na
Resolugdo n° 45 da ANP os laboratérios preci-
sam demonstrar a confiabilidade metrolégica dos
resultados por eles emitidos.

Com a finalidade de apoiar o desenvolvimento
tecnoldgico do setor empresarial nacional e am-
pliar o escopo de acreditagdo dos laboratorios e
aproximar a comunidade cientifica e tecnologica
com as empresas, o Ministério de Ciéncia, Tec-
nologia e Inovagado juntamente com a Financia-
dora de Estudos e Projetos (FINEP) desenvolve-
ram o Sistema Brasileiro de Tecnologia — SIBRA-
TEC. Sistema esse composto, dentre outras, de
Rede de Servicos Tecnoldgicos, que tém entre
suas atribuicdes, a funcao alavancar a oferta de
servigcos tecnoldgicos dos laboratérios prestado-
res de servigos técnicos especializados e de pes-
quisa. De forma a torna-los mais competitivos
faz-se fundamental integra-los aos preceitos des-
ses sistemas de garantia da qualidade laboratori-
al, com reconhecimento mutuo internacional,
como é o caso da norma ABNT NBR ISO/IEC
17025. Um de seus pilares basicos é a questao
da confiabilidade metroldégica dos servigos que
oferecem. Visando manter a confiabilidade me-
troldgica, laboratérios integrantes do Sistema Sl-
BRATEC contam atualmente com apoio FINEP
para custeio de/para: a) a aquisigcdo de materiais
de referéncia certificados; b) compra de normas
técnicas; c) participagdo em programas interlabo-
ratoriais; d) e manutencgao de seus equipamentos
calibrados, dentre outros, para que assim pos-
sam atender plenamente e respectivamente aos
requisitos 5.6.3 — Padrdes de referéncia e materi-
ais de referéncia, 5.4.2 — Selecdo de métodos,
5.9 — Garantia da Qualidade de resultados de en-
saio e calibracdo, 5.5 — Equipamentos da norma
ABNT NBR ISO/IEC 17025.

No momento em que planeja-se a ampliagéo
do escopo de atuagdo para a area de
biocombustiveis do LACOR/SEBIOCMB foi
preciso, em primeiro momento, realizar um
levantamento da situagdo em consonancia com
as exigéncias da ABNT NBR ISO/IEC 17025.
Para tanto foi estruturado um conjunto de
atividades envolvendo a identificagdo de
gargalos e de um diagnédstico, sendo por fim,
elaborado um plano de agcédo de melhorias. Plano
de acao esse que teve como pano de fundo as
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bases estabelecidas no planejamento estratégico
do INT, assim como fatores ambientais e ativos
de processos organizacionais peculiares a um
6rgao publico federal, bem como as diretrizes
estabelecidas na norma ABNT NBR ISO/IEC
17025.

DESENVOLVIMENTO

Os conceitos da qualidade sdo normal-
mente direcionados para empresas geradoras de
bens, assim é muito comum encontrar pessoas
que pensem que por ndo trabalharem em uma
fabrica estes conceitos ndo se aplicam em pres-
tadores de servigos, como por exemplos labora-
térios localizados em universidades ou em insti-
tuicdes publicas. Esquece-se que os servigos de
ensaios ou pesquisa sdo os produtos da empre-
sa “laboratoério” e, portanto, estdo inseridos no
contexto empresarial. Desta forma se encontram
em um mercado competitivo e o cliente ira bus-
car o laboratoério que para ele tenha maior quali-
dade nos seus servigos. O cliente atribui, na mai-
oria das vezes, a qualidade nos servigos a confi-
abilidade dos resultados, ao tempo de analise e
preco.

Portanto, segundo Slack (1993), a sobrevivén-
cia das empresas esta atrelada ao seu desempe-
nho, que pode ser dividido em cinco objetivos:
“Qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilida-
de e custos”. Observando os objetivos podemos
considerar a qualidade com um papel importante
visto que a partir de uma boa gestao da qualida-
de podemos alcangar os demais objetivos.

Alinhado com o papel de um sistema de quali-
dade, no contexto da competitividade, foi tragcada
a seguinte estratégia para o trabalho conforme
Figura 1.

Foi necessario coletar informacdes referentes
a situacdo que se encontrava o Sistema de Ges-
tdo do Setor de Biocombustivel (SEBIOCOMB)
do LACOR, quanto aos requisitos da ABNT
ISO/IEC 17025 e elaborado um diagndstico.

Segundo Robert Yin (2001) é possivel coletar
informagbes de seis maneiras: documentos, re-
gistros em arquivos, entrevistas, observagao di-
reta, observacao participante e artefatos fisicos.
Dentre estes Robert Yin (2001) diz que a pesqui-
sa é um dos métodos mais importantes para se
elaborar um estudo de casos. Ela permite que
vocé indague respostas chaves sobre os fatos de

maneira que pega a opinido deles sobre determi-
nados assuntos. E possivel também pedir que o
respondente apresente suas interpretagbes de
certos acontecimentos e usar essas proposi¢ées
como base para uma nova pesquisa.

Com a coleta de informagdes e com a lista de
verificagdo da norma ISO/IEC 17025 a conclusao
do diagnéstico foi que seria necessario um reali-
nhamento do LACOR/SEBIOCOMB.

Para analise das causas que estariam influen-
ciando na necessidade de realinhamento do sis-
tema de gestéo do setor, utilizou-se a ferramenta
Diagrama de Causa e Efeito (ou Espinha de pei-
xe), técnica amplamente utilizada e que apresen-
ta a relagcado entre um efeito e as possiveis cau-
sas. Quanto aos fatores ambientais foram anali-
sadas a cultura organizacional, a politica instituci-
onal, a demanda do mercado, a mao de obra e
sua infraestrutura.

J& para os ativos dos Processos Organizacio-
nais foram considerados os procedimentos, nor-
mas adotadas pelo INT, identificados os princi-
pais gargalos e construido um diagrama de Cau-
sa e Efeito, conforme demonstrado na Figura 2.

Analisando as causas principais: Demanda do
mercado, Outros Fatores Ambientais, Mao de
Obra, Ativos dos processos, Material, Equipa-
mentos e Métodos foram determinadas as cau-
sas secundarias. A seguir € discutido cada um
dos grupos de causas:

Demanda do Mercado

Para manter-se cadastrado na ANP todos os
laboratorios que realizam ensaio de especifica-
¢ao em Biodiesel precisardo atender a Resolu-
¢ao n°6 05/02/2014 da ANP (Resolugdo n°6,
2014) a partir de janeiro de 2015. Essa Resolu-
¢ao estabelece prazo 31 de dezembro de 2014
para os laboratorios que realizam ensaio de es-
pecificacado solicitem a acreditagdo junto ao In-
metro, quanto aos ensaios que realizam. Para
cumprir esta determinagdo os laboratérios preci-
sardo cumprir todos os requisitos na Norma
ABTN NBR ISO/IEC 17025.

A viabilidade econbémica do setor tem au-
mentado, visto que o Brasil tem grande potencial
para ser um dos maiores produtores mundiais de
biodiesel, com um dos menores custos produti-
vos, podendo chegarem US$ 0,29.L", de acordo
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com o levantamento feito pelos autores JOHNS-
TON;HOLLOWAY (2007).

Dificuldade: Atender a todos os requisitos
da norma ABNT ISO/IEC 17025 no prazo deter-
minado pela Resolugédo N°6.

Outros Fatores Ambientais

O INT estabelece como politica “Promover a
melhoria continua em todas as suas atividades
em conformidade com a norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025:2005”. Para isto tem como objeti-
vo a satisfacdo dos clientes, a valorizagdo da ca-
pacitagdo e o envolvimento de todo o pessoal
com o sistema de gestao.

Sobre a infraestrutura, o laboratério esta am-
pliando o escopo dos seus ensaios e demanda
de maior espaco fisico para instalagao de novos
equipamentos.

Dificuldade: Em relagao ao objetivo da po-
litica, “envolvimento de todo o pessoal com o sis-
tema de gestdo”, este fica algumas vezes preju-
dicado devido a maioria do seu corpo técnico ser
de colaboradores bolsistas, pois a rotatividade de
colaboradores € muito grande. Nao obstante a
relativa importancia e disponibilidade de recursos
para contratacdo de servigos e pequenos equipa-
mentos através dos recursos SIBRATEC, carece-
mos de apoio institucional inequivoco com vistas
a ampliacao da area fisica e de adequacao de in-
fraestrutura predial para o laboratério, de forma a
colocarmos em operacéo plena e adequada um
instrumental adquirido. Carecem-se também de
melhorias as estagdes fisicas destinadas ao pes-
soal contratado, de forma a té-los devidamente
acomodados para desenvolvimento dos traba-
Ihos com vistas a preservagao do credenciamen-
to perante a ANP, bem como para a ampliagéao
de escopo de acreditagao perante ao Inmetro.

Ativos dos Processos

O INT possui sistema de gestao implantado
com as normas de gestado da qualidade.

Dificuldade: Manutencdo do nivel de co-
nhecimento das normas do sistema de gestéo,
devido a alta rotatividade de colaboradores.

Mao de Obra

O corpo técnico do Setor do Bicombustivel
€ formado por colaboradores de nivel superior.

Os dois supervisores que sao servidores encon-
tram dificuldade em manter a equipe, pois 0s ou-
tros colaboradores séo bolsistas e por este moti-
vo a rotatividade é grande. Algumas vezes todo o
corpo técnico é renovado por este motivo é ne-
cessario constantemente o treinamento tanto nos
procedimentos técnicos como nas normas inter-
nas de gestao.

Dificuldade: Alta rotatividade de colabora-
dores o que e afeta também a comunicacgéo.

Material

Para atender o requisito 5.9—Garantia da
Qualidade de Resultados da norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025 o laboratério precisa adquirir Ma-
terial de Referéncia Certificado (MRC), no entan-
to, o MRC de biodiesel s6 é possivel comprar no
National Institute of Standards and Technology -
NIST, cujo processo de importagdo, para uma
instituicdo publica, é sabidamente complexo e
lento.

Dificuldade: Aquisicdo de MRC internacio-
nal, recursos para aquisicao de MRC.

Equipamentos

Para manter a rastreabilidade dos resulta-
dos emitidos, todo equipamento de medi¢cao que
tenha efeito significativo sobre a exatidao ou vali-
dade do resultado de ensaio precisa ser calibra-
do antes do seu uso desta forma estara atenden-
do ao requisito 5.6 — Rastreabilidade de Medicao
da norma ABNT NBR ISO/IEC 17025. Entre as
calibragcbes é preciso que sejam feitas verifica-
¢Oes intermediarias para se verifique a confianga
na situagao da calibracdo com padrdes ou mate-
riais de referéncia. Aliado a isto, os equipamen-
tos devem possuir um planejamento de manuten-
cao.

Dificuldade: Recursos para aquisicido de
servicos de calibracdo, aquisicao de padroes e
matérias de referéncia e aquisi¢cao de servigos de
manutengéo.

Métodos

Nas reunides de revisdo de Normas Técni-
cas Brasileiras da ABNT ja foi discutida a neces-
sidade de divulgar a utilizacdo de Normas Brasi-
leiras (NBR), no entanto, muitas destas normas
nao possuem a repetitividade (Repe) e nem a re-
produtividade (Repro) da metodologia, que con-
tribuem como parametros para avaliacdo dos re-

PERIODICO TCHE QUIMICA » www.periodico.tchequimica.com » Vol. 14 N. 27.
+ ISSN 1806-0374 (impresso) » ISSN 1806-9827 (CD-ROM) « ISSN 2179-0302 (meio eletronico)
© 2017. Porto Alegre, RS. Brasil 78



sultados obtidos. Assim, para se estabelecer a
Repe e Repro é, contexto das Normas Brasilei-
ras, necessario a realizagado de Planos Interlabo-
ratoriais.

A participacédo em Planos Interlaboratoriais
(PI) é citada no item 5.9 da norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025, como uma das formas de garan-
tir a qualidade dos resultados emitidos pelo labo-
ratério.

Dificuldade: Recursos para elaborar Pla-
nos Interlaboratoriais e assim poder determinar a
Repe e Repro nas Normas Técnicas Nacionais
(NBR). Recursos para aquisicdo de Normas Na-
cionais (NBR) e Internacionais (ASTM, EN, I1SO
etc.) e para inscricao/participacao de Planos In-
terlaboratoriais (PI).

RESULTADOS E DISCUSSAO:

A partir do levantamento do Diagrama
Causa e Efeito foi elaborado um Plano de Agao
conforme Tabela 1.

Durante a elaboracéo da lista de verificacao
em relagdo a norma ABNT ISO/IEC 17025, foi
constatado que o INT ja possuia todos os proce-
dimentos que a Norma ABNT ISO/IEC 17025 re-
quere. Checou-se se todos os registros exigidos
nos procedimentos referentes aos requisitos Ge-
renciais e Técnicos estavam preenchidos. Os
que nao estavam preenchidos foram feitos. Defi-
niu-se também a centralizagdo do armazenamen-
to dos registros que antes se encontravam dis-
persos no laboratorio.

O retreinamento nas NGQs da instituicao é
uma acgdo que atuou em trés causas principais
que sao: a politica, os ativos do processo organi-
zacional e na mao de obra, envolvendo os cola-
boradores no sistema de gestao da qualidade.

Para solucionar a caréncia de espaco fisico
sera preciso priorizar a mesma no plano estra-
tégico da instituicdo, cuja agdo encontra-se em
negociagao.

Foram solicitadas copias controladas das
NGQs para que ficassem no laboratério, assim
como a inclusdo do mesmo na relagdo de pontos
de distribuicdo das mesmas, quando atualizadas,
0 que possibilitou a comunicacao de atualizagao
desses documentos para a equipe.

Toda acao que requer mudanga de habito
demanda trabalho de conscientizagao das partes
envolvidas, destacando com essa ira contribuir
para as mesmas. Desta forma com a equipe ja
conscientizada foi estimulada a rotina de trocas
de informacéo, entre a equipe, através de grupo
de e-mail. Outra acdo que melhorou a troca de
informacao foi a criacdo de uma pasta com traba-
Ihos cientificos para leitura, com folha de assina-
tura para sinalizar quem ja a executou.

Um concurso publico para novos colabora-
dores possibilitaria 0 aumento de seu quadro e
desta forma diminuir a rotatividade dos mesmos,
assim como a demanda por retreinamento em
normas geréncias de qualidade. Essa acao en-
contra-se em andamento.

Para solucionar as causas: Material, Equipa-
mentos e Método; € essencial solicitar junto ao
MCT / FINEP a manutencdo e expansao do pro-
jeto SIBRATEC servigos e liberacao expedita dos
recursos pela FINEP, cujo processo encontra-se
em negociacao. O Projeto SIBRATEC tém assis-
tido diversos laboratérios brasileiros que realizam
servigos técnicos de interesse governamental.

Os servicos técnicos devem ser entendidos
nao apenas como servigos técnicos especializa-
dos e sim como o conjunto mais amplo envolven-
do todas as atividades que agregam valore servi-
¢os de pesquisa (inc. Desenvolvimento e Inova-
¢ao) a luz de inumeras competéncias existentes
da Rede de Biocombustiveis, cujos integrantes
estao identificados na Figura 3.

Sistema SIBRATEC - Rede RBIOCOMB

Servigos Técnicos Especializados e de Pesquisa (P&D&I) em Biocombustiveis

Lideranca

Lideranga_
== {INITy

Figura 3. Rede RBIOCOMB do SIBRATEC

Somente os servigos técnicos especializados
ndo garantem a sustentabilidade laboratorial mui-
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to embora propiciem uma melhor competitividade
ao setor. Portanto a manutencéo do projeto Sl-
BRATEC é fundamental.

CONCLUSOES:

O diagnéstico no SQ do setor de bicom-
bustivel do LACOR contribuiu para que a equipe
tivesse conhecimento das suas oportunidades de
melhoria, cujos principais resultados sao:

- Interagéo dos colaboradores com o sistema
de gestdo da qualidade;

- Troca de informacoes;

- Centralizagao de registros facilitando aces-
SO;

- Rastreabilidade dos resultados.

Quanto as agdes de ordem estratégica do
INT:

- Propor estratégias em relagdo ao aumento
de seu corpo técnico e espaco fisico.
- Buscar pela manutencido e ampliagdo de
investimento do programa SIBRATEC.
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Elaboragdo do Aprovacdo do coordenador Anidlise da Elaboracdo do

Diagnostico 2 do setor de biocombustivel 2 causa raiz > Plano de Acdo
Figura 1. Estratégia de trabalho

Equipamentos Mao de Obra Demanda do mercado

C Viabilidade competitiva econdmica

usto com do set
Manutencso Falta_de i o setor
Comunicacgao Cadastramento na ANP
Solicitagdo de acreditagdo
ReTreinamento Colaboradores junto ao INMETRO

Custo com sem vinculo " —
Calibracdo empregaticio ecessidace de

realinhamento do

SG do Setor de
Biocombustiveis

Uso de Normas NBR
sem Repe e Repro

Falta de MRC de
Biodiesel no

Custo com Brasil Normas Politica
aquisicao de de GQ
Custo para mormas
Inscri¢do em Infraestrutura
P| Custo com
MRC
< . Ativos dos Outros Fatores
Método Material e
Processos Ambientais

Figura 2. Diagrama de Causa e Efeito do Setor de Biocombustiveis.
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Tabela 1. Plano de Ac4o para o Setor de Biocombustivel

Causas
Principais

Causas secundarias

Acao

2.1 Demanda
do Mercado

Cadastra -
mento na ANP

Acreditagao junto ao Inmetro

Viabilidade competitiva econémica do
setor

Elaborar lista de verificagdo baseada na Norma
ABNT NBR ISO/IEC 17025 para identificar
GAPs para atendimento dos seus requisitos.

Politica da Instituicdo

Retreinamento nas normas de gestéo.

2.2 Outros
Fatores Am- N D lta direcio do INT
bientais Infraestrutura egociacdo com a alta direcdo do INT para am-
pliacdo do espaco fisico do laboratério.
2.3 Ativos
dos Proces- .
sos Organi- Normas de Gestdo da Qualidade Retreinamento nas normas NGQ.
zacio- (NGQ) Solicitagcdo de copias controladas das normas.
nais
Treinamento Realizagao de retreinamento.
Colaboradores Bolsistas Concursos publicos para novos colaboradores
2.4 Maod . . . ~ :
Obra aode Criar rotina de trocas de informagédo da equipe

Falta de comunicagao

através de grupo e-mail e reunides periodicas.

Pasta com trabalhos para leitura e folha de assi-
natura para sinalizar que ja realizou a leitura.

2.5 Material

Custo com de MRC

Falta de MRC de Biodiesel Nacional

Solicitar junto ao MCTI a manutengéo e amplia-
¢ao dos projetos SIBRATEC e a liberagao de re-
cursos de forma expedita pela FINEP.

2.6 Equipa- Solicitar junto ao MCTI a manutencéo e amplia-

men- Custo com Calibragéo e ¢éo dos projetos SIBRATEC e a liberagéo de re-
Manutengéo cursos de forma expedita pela FINEP.

tos
Custo com aquisicdo de Normas Naci- | Solicitar junto ao MCTI a manutengdo e amplia-
onais e Internacionais e inscrigdo em | ¢&o dos projetos SIBRATEC e a liberagéo de re-
PI cursos de forma expedita pela FINEP.

2.7 Método

Normas Brasileiras sem Repe e Repro

Incluir no projeto SIBRATEC
custos para elaboragao de Planos Interlaborato-
riais
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