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RESUMO

Na atualidade nos deparamos com a crescente necessidade de comprovar a qualidade dos produtos que séo
oferecidos, seja pela imposi¢do do mercado ou como meio de garantir a conformidade aos critérios
estabelecidos em regulamentos técnicos ou ainda para buscar a satisfacdo dos clientes. A Sabesp esta contida
neste cenario a medida que seu controle da qualidade e quantidade da agua produzida e distribuida é
fiscalizado por 6rgdos reguladores. As medicGes de vazdo de &gua do sistema de abastecimento da regido
metropolitana de Sdo Paulo (RMSP) sdo realizadas por meio dos macromedidores, estes equipamentos devem
garantir o controle e a confiabilidade da medi¢do portanto manté-los calibrados € essencial. Assim sendo, é
imprescindivel que a Sabesp mantenha seu parque de medidores de agua calibrados através um robusto
Sistema de Gerenciamento da Qualidade (SGQ) baseado na norma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005
garantindo a qualidade e a conformidade dos resultados de medicéo. Este trabalho apresenta a implantacéo de
um Sistema de Gerenciamento da Qualidade (SGQ) na calibragdo de macromedidores de agua.

PALAVRAS-CHAVE: CONTROLE DA QUALIDADE, CALIBRACAO E MACROMEDIDOR.

INTRODUCAO

O acelerado processo de globalizacdo da economia mundial tem motivado um crescimento rapido do comércio
e da comunicagdo internacional. Os comités de normalizacdo, com o objetivo de estabelecer padrées, proteger
os interesses dos consumidores e manter critérios seguranca e sustentabilidade, por meio de normas e
regulamentos técnicos define os requisitos que permitam aferir a qualidade dos produtos e servigos oferecidos
e que também a assegurem a protecdo da vida humana, da sadde e do meio ambiente.




Além de ser concebido seguindo normas e requisitos técnicos, para comprovar a qualidade dos produtos faz-se
necessario que estes passem por um sistema de avaliacdo que comprove sua conformidade. Estes sistemas de
avaliacdo sdo encontrados nos laboratérios de analises, ensaios e calibracdes. Os laboratérios podem ser de
primeira parte, ou seja, pertencente a propria empresa que faz o produto ou de segunda e terceira parte que sdo
laboratérios independentes. Para que os resultados apontados pelo laboratério possam ter validade
internacional é necessario que este seja credenciado por um organismo que estabeleca acordos de
reconhecimento mituo com organismos equivalentes de outros paises. No Brasil este organismo é a CGCRE
(Coordenacédo Geral de Acreditacdo do Inmetro), que tem acordo de reconhecimento mudtuo com a European
Co-operation for Acreditation (EA).

A Sabesp também esta sujeita ao cumprimento de exigéncias com relagcdo ao controle de quantidade e
qualidade da éagua tratada e distribuida sendo fiscalizada por 6rgdos como, por exemplo, ANA (Agéncia
Nacional de Agua), ARSESP (Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia) e CETESB (Companhia
Ambiental do Estado de Sdo Paulo). Para comprovar a qualidade da agua tratada a Sabesp dispde de
laborat6rio de ensaio de primeira parte acreditados pela CGCRE segundo os requisitos da norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025 — REQUISITOS GERAIS PARA A COMPETENCIA DE LABORATORIOS DE ENSAIO E
CALIBRACAO.

Com relacdo ao controle da quantidade de agua, a Sabesp, ao longo de sua existéncia, tem investido de forma
constante em equipamentos e formas de assegurar a eficiéncia do sistema de abastecimento de 4gua. Uma das
medidas dessa eficiéncia é o desenvolvimento de um programa de reducgdo de perdas em toda a Grande S&o
Paulo. Uma das agdes desse programa consiste na instalagdo de novos macromedidores, equipamentos que
garantem maior precisdo e confiabilidade na obtencéo de dados de controle das operacdes de abastecimento.

Macromedidores sdo equipamentos utilizados na medicdo da quantidade de &gua que passa em determinado
ponto da rede de distribuicdo. Podemos dizer que eles tém a mesma fun¢do dos hidrometros domesticos. Estes
equipamentos instalados nas redes de distribui¢do da cidade s&o utilizados para o controle do desperdicio da
agua, no sistema de abastecimento. Quando adquiridos, estes equipamentos passam por uma inspecdo
realizada por profissionais capacitados da Sabesp e ainda devem estar acompanhados de seus respectivos
certificados de calibracdo. No entanto, para garantir a confiabilidade dos dados coletados é necessario que 0s
macromedidores sejam calibrados periodicamente, sendo inviavel o envio destes equipamentos para calibragdo
em laborat6rio externos na medida em que a sua retirada do processo pode acarretar diversos problemas do
ponto de vista operacional como a falta de dados para controle ou ainda interrupcéo do abastecimento.

Figura 1 — Macromedidor




Diante deste novo desafio a Sabesp em parceria com o IPT desenvolveu uma metodologia para a calibragéo de
macromedidores em campo com o uso do tubo de pitot, sendo possivel garantir que o macromedidor fosse
calibracdo sem a interrupcédo da transmissdo de dados e ainda sem prejudicar o abastecimento de agua.

Para manter o padrdo de qualidade internacional adotado pela Sabesp em favor de seus cliente e em
atendimento as exigéncias dos 6rgaos reguladores é imprescindivel a comprovacao da competéncia técnica do
laboratério responsavel por essa calibracdo através da implantacdo de um Sistema de Gerenciamento da
Qualidade(SGQ) baseado na norma ABNT NBR ISO/IEC 17025.

OBJETIVO

Apresentar a importancia da adog¢éo de um Sistema de Gerenciamento da Qualidade SGQ) baseado na norma
ABNT NBR ISO/IEC 17025 no laboratério de calibracdo de macromedidores de vazdo de dgua visando a
garantia da qualidade dos resultados, a satisfacdo dos cliente e a implantacdo do processo melhoria continua e
o desenvolvimento tecnoldgico. Também sera abordada a metodologia usada na implantacéo deste sistema.

ADEQUACAO E IMPLANTACAO DO SGQ
Para a adequacéo do laboratério e implantagdo do SGQ seguiu-se 0s seguintes passos:

1) Adequacéo da infra-estrutura;
2) Estruturagdo do SGQ;

3) Elaboragdo de Procedimentos;
4) Treinamentos e capacitacao;
5) Manutengdo do SGQ.

ADEQUACAO DA INFRA-ESTRUTURA

As condicdes da infra-estrutura de laboratérios de calibracdo podem afetar as atividades e medicgdes nele
executadas, e dizem respeito a:

Sistemas de comunicagéo e de dados;

Seguranca, protecdo, monitoracao e alarmes;

Niveis de limpeza;

Aquecimento, refrigeracéo, ventilagdo e condicionamento de ar;
Caracteristicas da alimentacdo elétrica;

lluminagéo;

Seguranca ocupacional, satde e higiene;

Necessidades de Areas Especificas de suporte técnico;
Necessidade de &reas de suporte logistico;

Avreas de suporte administrativo.

Com base nestes itens, o laboratério passou por uma avaliagdo minuciosa, por meio de consultoria
especializada, objetivando determinar quais seriam as adequacdes necessarias e suas alternativas para preparar
uma infra-estrutura capaz de sustentar um SGQ. Como resultado obteve-se a indicacdo das condigdes que
eram insatisfatorias na maioria dos quesitos descritos acima e que seria necessario um grande investimento
para adequar as instalacfes, até entdo ocupadas, viabilizando uma realocacdo completa do laboratério. Outro
ponto considerado inadequado foi o tipo de veiculo de transporte dos equipamentos que, devido ao seu
tamanho relativamente pequeno, ndo acomodava 0s equipamentos criticos de maneira adequada e nao
possibilitava o transporte permanente de todos os equipamentos de seguranca. Além disso, 0s tubos de pitot
precisam de protecdo nos seus tip’s para evitar que durante do transporte entrasse poeira prejudicando o
resultado final da medigdo. Na imagem abaixo é possivel ver a infra-estrutura que compunha o laboratério:




Figura 2 Antiga infra-estrutura do laboratdrio

Depois de analisadas as opgdes espaco disponiveis definiu-se um novo local para as novas instalagdes. Este
recebeu as adequagdes necessarias para que pudesse atender plenamente os requisitos pré-estabelecidos.

Uma destas adequacdes realizadas foi a divisdo adequada das areas de trabalhado de acordo com o servigo a
ser executado. Para tal o setor foi dividido em:

e Sala dos Técnicos: area administrativa do setor.

e Instrumentacdo: onde é realizada a verificagdo, manutencdo e acondicionamento dos equipamentos.

e Sala de Apoio: parte anexa a instrumentacdo onde podem ser realizadas as limpezas dos
equipamentos bem como sua manuteng&o.

e Almoxarifado: onde sdo guardados os materiais para consumo e seguranca.

Também foram adquiridos mobilidrios e equipamentos necessarios para um melhor desempenho das
atividades visando qualidade e seguranga. Podemos listar os mais importantes como:

e Bancada Eletrdnica: acondiciona os recursos adequados para verificagdo e manutencdo dos
equipamentos eletrénicos.

e Suporte vertical para os tubos de pitot: permite que os pitot’s fiquem acomodados individualmente
e na vertical impedindo o acumulo de liquido em seu interior.

e Armario para os transdutores: permite acondicionar os transdutores de forma a segrega-los
adequadamente.

e Armério de ferramentas: permite guardar as ferramentas de forma organizada mantendo sua
integridade.

e Desempeno: verificagdo de pitot’s, calibres e escalas.

Por final, para adequacdo dos veiculos de transporte, foram adquiridos veiculos utilitarios tipo Furgao e
adaptados arméarios onde podem ser transportados todos os equipamentos de seguranga necessarios e 0S
equipamentos de maneira adequada.

Allan seria bem interessante fazer uma legenda para as fotos ou inserir 0 nome das areas fotografadas.




Figra 3 — Nova infra-estrutura do laboratdrio

Como parte das adequacdes necessarias, todos os equipamentos considerados criticos (pitot’s, transdutores e
escalimetros) passaram a ser calibrados externamente em laboratérios acreditados e pertencentes a RBC (Rede
Brasileira de Calibracdo), esta acdo aumenta a garantia e a qualidade dos equipamentos e de seus resultados
assim como lhes confere a rastreabilidade.

ESTRUTURAGCAO DO SGQ

Como base para montar o Sistema de Gestdo da Qualidade definiu-se uma estrutura gerencial, alinhada a
estrutura organizacional existente. A partir desta estrutura foi possivel especificar cargos, responsabilidades,
autoridades e inter-relacionamento pessoal, assim como a descri¢do de cada fungdo e os requisitos necessarios

para exercé-la.

Segue a correlacdo entre a estrutura organizacional e as fungdes conforme definido:




Geréncia: Gerente de Divisdo e Gerente Técnico;
Supervisdo: Supervisor Técnico;

Qualidade: Facilitador da Qualidade;

Terceirizada: Fiscal;

Instrumentacdo: Técnico da Instrumentacéo;
Programacao: Responsavel pela Programacao;
Administrativo: Comprador e Subfrotista;

Equipe de Campo: Técnicos executantes e Agentes;

Posteriormente foi realizada a nomeagdo dos funcionarios para as devidas funcfes assim como seus
substitutos.

Nesta etapa definiu-se também a estrutura de controle da documentacdo. A Sabesp ja possui implantado um
sistema da qualidade denominado Sistema Integrado Sabesp (SIS) que abrange diversas normas como
1ISO9001, 1S014001, OHSAS 18001, 1SO17043 e a propria 1ISO17025. Como este sistema ja esta implantado
desde 2006 e foi base para acreditacdo em 1SO17025 de laboratérios de ensaio de qualidade da Sabesp, é um
sistema de qualidade robusto, e assim sendo adotou-se o SIS por meio da ferramenta GEDoc como estrutura
de controle da documentagdo assim como as politicas institucionais, manual do sistema integrado Sabesp e
procedimentos empresarias e operacionais da qualidade j& estabelecidos.

ELABORACAO DE PROCEDIMENTOS

Os procedimentos operacionais e seus respectivos formularios sdo responsaveis por padronizar as varias
atividades do laboratério de quantidade. Visando esta padronizacdo, foram convidados todos os funcionarios
do setor para descreverem suas atividades passo a passo em textos como se estivessem ensinando alguém
como executé-las. Logo ap6s estes textos, que descreviam todas as atividades relativas a calibracdo de
macromedidores, foram revisados, adequados aos requisitos da norma e traduzidos em procedimentos. Cada
procedimento implantado gerou melhorias no laboratério, sendo que as principais foram destacados na tabela
abaixo:

PROCEDIMENTOS MELHORIAS

Descreve todo o processo de calibragdo de
macromedidores de vazdo de 4gua e de todas as
atividades envolvidas nele facilitando a sua
familiarizacdo por parte de clientes, auditores ou ainda
outros laboratdrios que pretendem adotar este estrutura.

PO-AG1062 - CONTROLE DE PROCESSO
MAGG

Obtem-se o levantamento de todas as varaveis de
PO-AG1065 - CALCULO DA INCERTEZA processo e suas contribui¢des no calculo da incerteza de
DE MEDICAO medicdo possibilitando estudos de acbes a serem
realizadas para diminuicdo desta.

Assegura que todas o0s profissionais  do
laboratério(especialmente  0s novos integrantes da
equipe) ou de outro setor executem adequadamente as
atividades requeridos pelo software e planilhas de
aquisicdo e processamento dos dados de forma a nédo
limitar este conhecimento aos seus USUArios.

PO-AG1066 - UTILIZAGAO DO SOFTWARE
E PLANILHAS DE AQUISICAO E
PROCESSAMENTO DOS DADOS

Define regras e critérios para a padronizacdo da selecdo
das vazdes a serem programadas para a calibracdo dos
macromedidores de vazao de agua.

PO-AG1081 - SELECAO DE VAZOES




PO-AG1082 - CON DUCAO DA
CALIBRACAO

PO-AG1085 - ANALISE CRITICA DE
PEDIDOS, PROPOSTAS E CONTRATOS

PO-AG1092 - MACROPROCESSO DE
CALIBRACAO DE MEDIDORES

PO-AG1112 - TRANSPORTE E MANUSEIO
DE EQUIPAMENTOS

PO-AG1113 - ANALISE CRITICIAE
VALIDACAO DOS DADOS OBTIDOS

PO-AG1114 - CONTROLE DE
EQUIPAMENTOS

PO-AG1116 - CONDICOES DA AREA DE
TRABALHO

PO-AG1117 - ELABORACAO E
UTILIZACAO DA CARTA CONTROLE

PO-AG1123 - PESQUISA DE SATISFACAO
DOS CLIENTES

PO-QA0170 - CONFIDENCIALIDADE

Estabelece o passo a passo na execugdo da calibracéo
bem como préticas de verificagdo a serem executadas
durante ela para garantia da qualidade do servico
executado.

Assegura uma sistematica de avaliacdo e programagdo
dos pedidos dos clientes permitindo a otimizagdo da
mao-de-obra sem sobrecarrega-la garantindo
atendimento satisfatdrio dos clientes,

Descreve de forma mais detalhada da parte técnica do
processo de calibragdo de macromedidores de vazdo de
agua e de todas as atividades envolvidas nele facilitando
a sua familiarizacdo por parte de clientes, auditores ou
ainda outros laboratorios que pretendem adotar este
estrutura.

Estabelece regras e praticas para o transporte e manuseio
dos equipamentos garantido seu funcionamento e
conservacao.

Define critérios para a verificagdo e validagdo em
escritério dos dados obtidos em campo, 0 que garante a
qualidade dos resultados da calibracéo.

Garante por meio de um sistema de verificacdo e
manutencdo dos equipamentos utilizados na calibracdo
garantindo que estes estejam sempre em Gtimas
condicdes de funcionamento e disponiveis para uso.

Garante através de uma sistematica de avaliacdo e
isolamento da area de trabalho visando a manutencdo da
qualidade e seguranga durante a execucao do trabalho.

Assegura um controle estatistico nos dados da
verificacdo dos transdutores a fim de identificar
tendéncias em seu funcionamento, permitindo que o
equipamento seja segregado antes de apresentar falha.

Padroniza o método em que sera feita a pesquisa de
satisfagéo dos clientes possibilitando que os dados sejam
comparados ano apos ano.

Garante os direitos de confidencialidade dos clientes
com relacéo aos dados obtidos de seus macromedidores.

Tabela 1 — Procedimento e Melhorias




Depois de elaborados os procedimentos foram inseridos no SIS, por meio do sistema informatizado GEDoc —
Gerenciador de Documentos, que garante a rastreabilidade de emissdo, aprovacdo, alteracéo e versdo dos
procedimentos e formularios. Estes procedimentos e registros sdo acessados pro todos os funcionarios da
Sabesp para consulta ou aplicagdo em suas atividades diérias.

TREINAMENTOS E CAPACITACAO

Para garantir que todos os funcionarios da equipe do laboratério estavam aptos a realizar suas fun¢@es foram
realizados cursos de especializagdo e treinamento nos procedimentos para cada funcionario de acordo com os
requisitos de sua funcéo. Para tal realizou-se treinamentos de ordem teérica, através de cursos em empresas
externas ou ainda feitos internamente com base nos procedimentos criados, e de ordem pratica através de
equipamentos simuladores e treinamentos on the job com o acompanhamento de profissionais experientes.
Exemplos de treinamentos realizados foram: Calculo de Incerezas de Medicdo, Estatistica, Interpretagdo da
Norma ABNT NBR ISO 17025:2005, Formagdo de Avaliadores da 1SO17025, S Norma Regulamentadora
NR-33 Seguranga e Salde nos Trabalhos em Espacos Confinados, Norma Regulamentadora NR10 Seguranca
em InstalacBes e Servigos em Eletricidade e outros.

Figura 4 — Treinamentos (Identificars fotos tem conteuddos riquissimos para dividirem com o publico)

Esses cursos asseguram a competéncia da equipe do laboratorio diante de um trabalho extremamente técnico e
especifico, elevando seus conhecimentos e garantindo bons resultados na execugdo das atividades.

Um ponto interessante e que vale a pena destacar foi que durante os treinamentos, por meio das discussdes
geradas, surgiram idéias que depois de amadurecidas deram origem a melhorias nos procedimentos 0s quais se
tornaram mais completos e robustos.




MANUTENGAO DO SGQ

Existem varias ferramentas que possibilitam a manutencdo do SGQ, sedo que as principais adotadas pelo
laboratério para este fim foram:

- Realizacdo mensal de reunido de analise critica do SIS: realizada mensalmente esta reunido busca analisar
0 andamento das atividades, o volume de servico, reclamacdes de clientes, melhorias e tratamentos das
possiveis irregularidades.

- Acompanhamento de Indicadores: esta ferramenta além de permitir a identificacdo de irregularidades
mede a eficiéncia do tratamento destas.

- Participacdo de confrontos interlaboratoriais: permite avaliar o nivel da qualidade atingido pelo
laboratério em relacdo aos demais laboratérios da rede.

- Mecanismos de verificagcdo e manuten¢do dos equipamentos: através das verificacbes periddicas é
possivel garantir que os equipamentos estejam sempre em bom estado de funcionamento e prontos para uso.
No caso dos transdutores também ¢ utilizado um controle estatistico de “Carta Controle” onde sdo inseridos os
resultados da verificacdo permitindo a indica¢do que o equipamento esta se comportando de forma adequada
ou apresentando tendéncias a medic¢des fora do padréo de controle do seu funcionamento.

- Mecanismos de realimentacédo de informagdes dos clientes: com a aplicacdo anual de uma pesquisa de
satisfagdo dos clientes e a disponibilizacdo da Divisdo de Planejamento, Gestdo e Desenvolvimento
Opercional da Producdo - MAGG de um workshop anual de planejamento de calibracdo de macromedidores
foi possivel uma grande aproximacéo com os clientes possibilitando entender e atender suas necessidades sem
prejudicar a qualidade do servico.

Todas estas atividades estdo descritas nos procedimentos estabelecidos para compor o SGQ, em outras
palavras, o ato de seguir corretamente todos os procedimentos estabelecidos, sejam ele técnicos ou da
qualidade, garante a manutenc¢éo do sistema.

RESULTADOS

Depois de implantado o SGQ, além do cumprimento de exigéncias dos 6rgdos reguladores foi possivel
identificar resultados como:
e Aumento a satisfacdo dos clientes com relagéo aos servicos realizados pelo laboratério.
e Aumento a confianca dos clientes nos resultados dos ensaios e calibra¢des realizados pelo laboratério.
e Manutencéo da rastreabilidade metroldgica das medicGes realizadas.
e Reducdo de fatores que influem nos resultados das calibragfes através critérios estabelecidos para a
avaliacdo dos equipamentos e resultados e praticas adotadas nos procedimentos.
Aplicacéo de mecanismos para a melhoria continua da eficicia do sistema de gestéo.
e Tendéncia no aumento da repetibilidade dos resultados das calibracBes, uma vez que se passa a ter
controle sobre todas as varidveis do processo.

CONCLUSAO/RECOMENDACAO

Em vista da importancia dos dados gerados pelos macromedidores usados no controle do sistema a de
abastecimento e também no controle de perdas, a calibracdo periodica destes por um laboratério que tenha
meios de comprovar sua competéncia técnica e garantir a qualidade dos resultados apresentados se torna
imprescindivel.

A implantacdo de um Sistema de Gerenciamento da Qualidade (SGQ) baseado na norma ABNT NBR
ISO/IEC 17025, além de garantir o atendimento dessas premissas gera muitos resultados positivos na gestdo e
desenvolvimento do laboratério. Assim é altamente recomendado que setores que executam a calibragdo
macromedidores adotem este sistema.




A integracdo da Norma 17025 no Sistema Integrado Sabesp tais como beneficios a simplificacdo de sistemas,
resultando em menos documentacéo; otimizacao de recursos financeiros, mao de obra entre outros; integracdo
entre os objetvos da qualidade, meio ambiente e salde e seguranca do trabalho e laboratério com aplicacdo das
diretrizes estratégicas da empresa em cada item do procedimento, estabelecimento de uma estrutura comum de
melhoria continua nos processos dos sistemas de qualidade, possibilita auditoria integrada das normas e
assegura uma Vvisao sistémica dos processos da empresa.
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