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1. Introdução

Este programa da Qualidade, Meio Ambiente e Segurança em Lavanderias – SQS estabelece os requisitos aplicáveis às lavanderias.

Este Referencial é aplicável a toda lavanderia que pretenda melhorar sua eficiência técnica, econômica e eficácia por meio da implementação de um Sistema de Gestão Integrado (SGI) independentemente da especialidade técnica / sub setor onde atue. 

1.2. Abordagem de processo

O presente programa adota a abordagem de processo para o desenvolvimento, implementação e melhoria da eficácia do SGI de empresas de lavanderias. Esta visa, antes de tudo, aumentar a satisfação dos clientes no que diz respeito ao atendimento de suas exigências. Um dos pontos marcantes da abordagem de processo é o da implementação do ciclo de Deming ou da metodologia conhecida como PDCA (do inglês Plan, Do, Check e Act).

Para que uma lavanderia trabalhe de maneira eficaz, ela deve desempenhar diferentes atividades. A proposta da abordagem de processo é a de identificar, organizar e gerenciar tais atividades, considerando suas condições iniciais e os recursos necessários para levá-las adiante (tudo aquilo que é necessário para realizar a atividade), os elementos que dela resultam (tudo o que é produzido pela atividade) e as interações entre as atividades que são abrangidas SGI. Tal abordagem leva em conta o fato de que o resultado de um processo é quase sempre a entrada do processo subseqüente; as interações ocorrem nas interfaces entre dois ou mais processos.

1.3. Generalidades

O SQS possui caráter evolutivo, estabelecendo níveis progressivos de avaliação da conformidade, segundo os quais os sistemas de gestão da qualidade, meio ambiente e segurança das lavanderias são avaliados e classificados. A periodicidade de vigência dos requisitos de cada nível é definida no REG.001 - Regulamento Geral, que é estruturado conforme os princípios do SQS. Os Certificados de Conformidade do SQS só têm validade se emitidos por Organismos de Certificação Credenciados (OCC) autorizados pelo SINDILAV / ANEL. Portanto, as lavanderias que desejam se certificar, conforme o presente Referencial Normativo, devem consultar o SINDILAV ou a ANEL para esclarecer quaisquer dúvidas em relação a este programa.

Estes e outros aspectos regimentais estão previstos no REG.001 - Regulamento Geral do SQS, disponibilizado no website do SINDILAV / ANEL.
1.4. Escopo

Todos os requisitos deste programa são compulsórios para as lavanderias certificadas. Os requisitos são genéricos e aplicáveis para todas as lavanderias, sem levar em consideração o seu tipo e tamanho.

No entanto a lavanderia deverá seguir integralmente os requisitos específicos complementares dos anexos aplicáveis à especialidade técnica e sub-setor declarada em sua adesão ao SQS.
As exclusões somente serão aceitas se estiverem limitadas aos requisitos contidos na Seção 7 – Execução do Serviço e que tais exclusões não afetem a capacidade ou responsabilidade da lavanderia para fornecer os produtos ou serviços que atendam aos requisitos dos clientes e/ou requisitos legais/regulamentares aplicáveis.

2. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

· REG.001 - Regulamento Geral - SQS
· REG.002 - Regulamento Operacional para Certificação
· REG.004 - Regulamento para uso do símbolo do selo de qualificação

· REG.006 - Manual do Selo SQS
· F.REG.001 - Declaração de adesão ao SQS
2.1. Documentos de referência

· NBR ISO 9001:2008;
· NBR ISO 14001:2004;
· OHSAS 18001:2007
Nota:
A aplicação do presente Programa de certificação não considera a certificação nas normas supracitadas como pré-requisito e não impede a lavanderia certificada de implementar e de se certificar em quaisquer outras normas, programas e nem tampouco a exime de respeitar toda a legislação a ela aplicável.

3. Termos e definições

Aplicam-se os termos e definições do Regulamento Geral do SQS e da NBR ISO 9001:2008, NBR ISO 14001:2004 e OHSAS 18001:2007.

4. Sistema de Gestão Integrado

4.1. Requisitos gerais

Para implementar o SGI, a lavanderia deve atender em seu planejamento de implantação do SGQMS os requisitos abaixo descritos.

A lavanderia deve:

a) realizar um diagnóstico da situação inicial da lavanderia em relação aos presentes requisitos, antes  no início do desenvolvimento do SGI;

b) definir claramente a(s) especialidade(s) técnica(s) e sub-setor(es) abrangida(s) pelo SGI, conforme segue:

· Especialidade técnica - Industrial
· Sub-setores
· Jeans (Confecções)

· Unidade de Processamento de Roupas de Serviço de Saúde (Hospitalar)
· Hotel, Motel e Restaurantes

· Roupas Profissionais

· Panos Industriais

· EPI (equipamentos de proteção individual)

· Especialidade técnica – Doméstica
· Sub-setores
· Consumidor final (roupas de cama, mesa e banho)

· Decoração (cortinas, estofados e carpetes)

c) estabelecer lista de produtos controlados;

d) identificar e gerenciar os processos necessários para o SGI e sua aplicação por toda a lavanderia (ver 1.2);

e) determinar a seqüência e interação destes processos;

f) estabelecer um planejamento para desenvolvimento e implementação do SGI, estabelecendo responsáveis e prazos para atendimento de cada requisito e obtenção dos diferentes níveis de certificação;

g) determinar critérios e métodos necessários para assegurar que a operação e o controle desses processos sejam eficazes;

h) assegurar a disponibilidade de recursos e informações necessárias para apoiar a operação e monitoramento desses processos;

i) monitorar, medir e analisar esses processos;

j) implementar ações necessárias para atingir os resultados planejados e a melhoria contínua desses processos.

A lavanderia deve gerenciar esses processos de acordo com os requisitos deste Referencial.

Quando a lavanderia optar por adquirir externamente algum processo/serviço que afete a conformidade do produto em relação aos requisitos, ela deve assegurar a avaliação e controle desse processo, assim como a manutenção dos registros aplicáveis. O controle de tais processos deve ser identificado no SGI.

4.2. Requisitos de documentação

4.2.1. Generalidades

A documentação do SGI deve ser constituída de modo compatível e consistente com os níveis de certificação definidos no SQS e definidos pela lavanderia, devendo incluir:

a) declarações documentadas da política e dos objetivos e metas do Sistema de Gestão Integrada;

b) Manual do Sistema de Gestão Integrada (ver 4.2.2);

c) procedimentos documentados requeridos pelo presente Referencial;

d) documentos identificados como necessários pela lavanderia para assegurar a efetiva operação e controle de seus processos;

e) registros do SGI requeridos por este Referencial (ver 4.2.4).

Nota 1: O termo “procedimento”, significa que a lavanderia deve: elaborar, documentar, implementar, revisar e manter estes procedimentos.

Nota 2: Pode haver diferenças entre a abrangência da documentação do SGI entre lavanderias devido:

a) ao tamanho e especialidade técnica de atuação;

b) à complexidade dos processos e suas interações;

Nota 3: A documentação do SGI pode ser disponibilizada em qualquer forma, meio de comunicação ou mídia (físico, eletrônico, etc).

4.2.2. Manual do Sistema de Gestão Integrado

A lavanderia deve elaborar, documentar, implementar e manter um Manual do SGI que inclua:

a) razão social, nome e/ou marca fantasia (se aplicável, dados gerais da lavanderia, sítio internet e e-mail (se aplicável) 

b) o escopo dos serviços abrangidos, incluindo: especialidade(s) técnica(s), sub-setores abrangida(s) e o nível de certificação de seu SGI;

c) detalhes e justificativas para quaisquer exclusões de requisitos deste referencial (ver 1.4);

d) procedimentos documentados instituídos de modo evolutivo para o SGI, ou referência a eles; e

e) descrição da seqüência e interação entre os processos do SGI.

4.2.3. Controle de documentos

Os documentos requeridos pelo SGI devem ser controlados, conforme o nível de certificação da lavanderia. Um procedimento documentado deve ser instituído para definir os controles necessários para:

a) aprovar documentos quanto à sua adequação, antes da sua emissão;

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessário, e re-aprovar documentos;

c) assegurar que alterações e a situação da revisão atual dos documentos sejam identificadas, a fim de evitar o uso indevido de documentos não-válidos ou obsoletos;

d) assegurar que as versões pertinentes de documentos aplicáveis estejam disponíveis em todos os locais onde são executadas as operações essenciais para o funcionamento efetivo do SGI;

e) assegurar que os documentos permaneçam legíveis e prontamente identificáveis;

f) prevenir o uso não intencional de documentos obsoletos e aplicar uma identificação adequada nos casos em que forem retidos por qualquer propósito;

g) assegurar que documentos de origem externa, tais como normas técnicas, projetos, memoriais e especificações do cliente, entre outros, sejam identificados, tenham distribuição controlada e estejam disponíveis em todos os locais onde são aplicáveis.

Nota: As lavanderias não estão obrigadas a disponibilizar externamente as normas técnicas que porventura sejam citadas nos seus documentos, tais como especificação de materiais e procedimentos para execução de serviços, visando o sigilo da tecnologia envolvida na lavanderia.

4.2.4. Controle de Registros

Registros do SGI devem ser instituídos e mantidos para prover evidências da conformidade com requisitos e da operação eficaz do Sistema de Gestão Integrada. Registros do SGI devem ser mantidos legíveis, prontamente identificáveis e recuperáveis, sendo protegidos contra avarias, deterioração ou perda. Um procedimento documentado deve ser instituído para definir os controles necessários para identificação, armazenamento, proteção, recuperação, tempo de retenção e descarte dos registros do SGI. 

Devem também ser considerados registros oriundos de fornecedores de produtos, processos terceirizados ou externos que afetem a conformidade do produto, serviços controlados, resultados de análises críticas e auditoria.

Os registros eletrônicos do SGI devem possuir “back-up”, visando a manutenção da integridade dos documentos.

5 Responsabilidade da direção da lavanderia
5.1. Comprometimento da direção da lavanderia
A direção da lavanderia deve fornecer evidência do seu comprometimento com o desenvolvimento e implementação do SGI e com a melhoria contínua de sua eficácia mediante:

a) a comunicação aos profissionais da lavanderia e àqueles de empresas subcontratadas para a execução de serviços, da importância de atender aos requisitos do cliente, assim como aos regulamentares e estatutários, bem como os riscos das atividades e instalações;

b) o estabelecimento da política do SGI;

c) a garantia da disponibilidade de recursos necessários, para a implementação, controle e melhoria do SGI;

d) a garantia de que são estabelecidos os objetivos e metas do SGI e de que seus indicadores estão sendo acompanhados (ver 5.3.1);

e) a condução das análises críticas pela direção da lavanderia;

f) o uso apropriado do selo de certificação SQS. 
5.2 Política do Sistema de Gestão Integrado

A direção da lavanderia deve assegurar que a política do SGI:

a) seja apropriada ao escopo de certificação da lavanderia, as escalas de riscos e impactos ambientais de suas atividades, produtos e serviços;

b) inclua o comprometimento com o atendimento aos requisitos legais e outros, com a melhoria contínua da eficácia do SGI, e com a prevenção de poluição;

c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e análise crítica dos objetivos e metas do SGI;

d) seja comunicada para toda a lavanderia e seus subcontratados envolvidos no SGI da lavanderia;

e) seja entendida pelos profissionais da lavanderia e seus subcontratados, conforme o nível evolutivo;

f) seja analisada criticamente para manutenção de sua adequação e pertinência;

g) seja documentada, implementada e mantida;

h) esteja disponível ao público externo.

5.3 Planejamento

5.3.1. Objetivos e Metas do Sistema de Gestão Integrado

A direção da lavanderia deve assegurar que:

a) sejam definidos objetivos e metas mensuráveis para as funções e níveis pertinentes da lavanderia e de modo consistente com a política do SGI e comprometida com a melhoria contínua e o comprometimento com a prevenção da poluição;

b) sejam definidos indicadores para permitir o acompanhamento dos objetivos e metas do SGI e implementado um sistema de medição dos indicadores definidos;

c) os objetivos e metas do SGI incluam, mas não se limitem aos seguintes temas:

· Consumo de energia;

· Consumo de água;

· Consumo de lenha, caso aplicável;

· Consumo de combustível (frota e interno);

· Gestão dos resíduos perigosos;

· Consumo de produtos químicos;

· Gestão de emissão de efluentes e destinação de resíduos industriais;

· Taxa de Freqüência de Acidentes com e sem Afastamento;

d) haja acompanhamento da evolução dos indicadores definidos, para verificar o atendimento dos objetivos e metas do SGI.

5.4. Responsabilidade, Autoridade e Comunicação

5.4.1. Responsabilidade e Autoridade

A direção da lavanderia deve assegurar que as responsabilidades e autoridades são definidas ao longo da documentação do Sistema e comunicadas em toda a lavanderia.

Todos aqueles com responsabilidades administrativa devem demonstrar seu comprometimento com a melhoria do desempenho do SGI.

5.4.2. Representante da direção da lavanderia
A direção da lavanderia deve indicar um membro da lavanderia que, independente de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

a) assegurar que os processos necessários para o SGI sejam estabelecidos de maneira evolutiva, implementados e mantidos;

b) assegurar a promoção da conscientização sobre os requisitos do cliente em toda a lavanderia;

c) relatar à direção da lavanderia o desempenho do SGI e qualquer necessidade de melhoria.

5.4.3. Comunicação

A direção da lavanderia deve assegurar que são estabelecidos interna e externamente os processos de comunicação apropriados e que seja realizada comunicação relativa à eficácia do Sistema de Gestão Integrada a partir dos funcionários e de outras partes interessadas.

A lavanderia deve determinar e implementar meios de comunicação com os clientes relacionados a:

a) tratamento de propostas, solicitações e contratos, inclusive emendas;

b) informações sobre o serviço;

c) retroalimentação do cliente, incluindo suas reclamações.

5.5. Análise crítica pela direção

5.5.1. Generalidades

A direção da lavanderia deve analisar criticamente o Sistema de Gestão Integrada pelo menos uma vez por semestre para assegurar sua contínua pertinência, adequação e eficácia. A análise crítica deve incluir a avaliação de oportunidades para melhoria e necessidades de mudanças no SGI, incluindo a política do SGI, os objetivos e metas do SGI e do comprometimento com a melhoria contínua.

Devem ser mantidos registros das análises críticas pela direção da lavanderia (ver 4.2.4).

5.5.2. Entradas para a análise crítica

As entradas para a análise crítica pela direção devem incluir informações sobre:

a) acompanhamento de ações oriundas de análises críticas anteriores;

b) as retroalimentações do cliente e das partes interessadas (reclamações e/ou sugestões);

c) o desempenho dos processos e da análise da conformidade do serviço;

d) os resultados de auditorias;

e) a situação das ações corretivas;

f) a situação das ações preventivas.

g) recomendações para melhoria;

h) uso adequado e promoção do selo SQS;

i) mudanças que possam afetar o SGI;

5.5.3. Saídas da análise crítica

Os resultados da análise crítica pela direção devem incluir quaisquer decisões e ações relacionadas a:

a) melhoria do serviço com relação aos requisitos do cliente;

b) necessidade de recursos;

c) melhoria da eficácia do SGI e de seus processos.

6 Gestão de recursos

6.1. Provisão de recursos

A lavanderia deve determinar e prover recursos, de acordo com os requisitos do nível evolutivo em que se encontra, necessários para:

a) implementar de maneira evolutiva e manter seu SGI;

b) melhorar continuamente a eficácia do SGI;

c) aumentar a satisfação dos clientes mediante o atendimento aos seus requisitos.

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Designação de pessoal

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade, meio ambiente e segurança do serviço deve ser competente com base em escolaridade, qualificação profissional, treinamento, habilidade e experiência apropriados, incluindo subcontratados.

6.2.2. Competência, conscientização e treinamento

A lavanderia deve:

a) determinar as competências necessárias para o pessoal que executa trabalhos que afetam a qualidade, meio ambiente e/ou segurança e saúde ocupacional do serviço;

b) fornecer treinamento ou tomar outras ações para satisfazer estas necessidades de competência;

c) avaliar a eficácia de treinamento das ações executadas;

d) assegurar que seu pessoal está consciente quanto à pertinência e importância de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos e metas do SGI; e

e) manter registros apropriados de escolaridade, qualificação profissional, treinamento, experiência e habilidade (ver 4.2.4).

6.3. Infra-estrutura

A lavanderia deve identificar, prover e manter a infra-estrutura necessária para a obtenção da conformidade do serviço, incluindo:

a) Instalações administrativas e industriais;

b) ferramentas e equipamentos correspondentes à especialidade técnica e ao processo de produção; e

c) serviços de apoio (tais como abastecimentos em geral, áreas de vivência, transporte, manutenção e meios de comunicação).

6.4. Ambiente de trabalho

A lavanderia deve determinar e gerenciar as condições do ambiente de trabalho necessárias para a obtenção da conformidade com os requisitos dos serviços.

7 Realização do serviço

Realização do serviço é a seqüência de processos requeridos para a obtenção do serviço almejado pelo cliente.

7.1 Planejamento
Considerando o caráter evolutivo proposto pelo SQS, o requisito 7.1 define critérios básicos de adequação específicos para o nível BRONZE e critérios adicionais para os níveis PRATA e OURO que deverão ser considerandos pelas lavanderias quando do estabelecimento de seus Sistemas de Gestão Integrados, sendo subdivididos da seguinte forma:

7.1.1.a – BRONZE - Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais
A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para a identificação contínua de aspectos e impactos ambientais.

O(s) procedimento(s) para a identificação dos aspectos e impactos ambientais deve(m) levar em consideração:

a) as atividades, produtos e serviços, dentro da especialidade técnica e  sub-setor definida pela lavanderia, que a mesma possa controlar e aqueles que ela possa influenciar;

b) as atividades planejadas ou novos desenvolvimentos

c) as atividades, produtos e serviços modificados

d) no mínimo os seguintes aspectos ambientais (mas não se limitando somente a estes):

· Geração de efluentes líquidos;

· Emissão atmosférica (CO2, SOx, NOx, CO e particulados);

· Geração de resíduos sólidos contaminados (especificar o resíduo no levantamento);

· Consumo de Recursos Naturais (água, combustíveis, energia, lenha);

· Situações de emergência (vazamentos de líquidos, de gases).

e) atividades rotineiras e não-rotineiras;

Essas informações devem ser mantidas documentadas e atualizadas.

7.1.1.b – PRATA e OURO - Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais
A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para a identificação contínua de aspectos e impactos ambientais e a determinação dos controles necessários.

O(s) procedimento(s) para a identificação dos aspectos e impactos ambientais deve(m) levar em consideração:

· Níveis a) até e) do nível 7.1.1a e;

f) a determinação dos aspectos que tenham ou possam ter impactos significativos sobre o meio ambiente (ou seja, aspectos ambientais significativos);
g) os processos adquiridos externamente, assim como o nível de controle aplicado aos terceirizados.

Essas informações devem ser mantidas documentadas e atualizadas.

A lavanderia deve assegurar que os resultados dessas avaliações sejam levados em consideração quando da determinação dos controles.

7.1.2.a – BRONZE - Levantamento de perigos e avaliação dos riscos de segurança e saúde no trabalho.

A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para a identificação contínua dos perigos.
O(s) procedimento(s) para a identificação de perigos deve(m) levar em consideração:

a) no mínimo os seguintes perigos (mas não se limitando somente a estes):

· Contato com produtos químicos e de limpeza líquidos (percloro, óleos, lubrificantes, etc) utilizados nos processos das lavanderias;

· Exposição a gases tóxicos oriundos do processo de produção;

· Esforço Físico;

· Movimentos repetitivos; 

· Postura Inadequada;

· Exposição à umidade;

· Manutenção de equipamentos energizados;

· Trabalhos sujeito à queda de equipamentos, ferramentas e materiais.
b) infra-estrutura, equipamentos e materiais no local de trabalho, sejam eles fornecidos pela lavanderia ou por outros;

c) mudanças ou propostas de mudança na lavanderia, em suas atividades ou materiais;

d) atividades rotineiras e de origem interna ao local de trabalho, capazes de afetar adversamente a segurança e a saúde das pessoas sob o controle da lavanderia no local de trabalho;

A lavanderia deve documentar e manter atualizados levantamentos realizados de perigos de segurança e saúde e dos aspectos ambientais.

7.1.2.b – PRATA E OURO - Levantamento de perigos e avaliação dos riscos de segurança e saúde no trabalho.

A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para a identificação contínua dos perigos, a avaliação de riscos e a determinação dos controles necessários.

O(s) procedimento(s) para a identificação de perigos e para a avaliação de riscos deve(m) levar em consideração:

· Níveis a) até c) do nível 7.1.2.a e;

d) atividades rotineiras e não rotineira de origem interna ao local de trabalho, capazes de afetar adversamente a segurança e a saúde das pessoas sob o controle da lavanderia no local de trabalho;

e) atividades de todas as pessoas que tenham acesso ao local de trabalho (incluindo terceirizados e visitantes);

f) comportamento humano, capacidades e outros fatores humanos;

g) perigos identificados de origem externa ao local de trabalho, capazes de afetar adversamente a segurança e a saúde das pessoas sob o controle da lavanderia no local de trabalho;

h) perigos criados na vizinhança do local de trabalho por atividades relacionadas ao trabalho sob o controle da lavanderia;

NOTA 1 – Pode ser mais apropriado que tais perigos sejam avaliados como aspectos ambientais.

i) modificações no sistema de gestão da lavanderia, incluindo mudanças temporárias, bem como seus impactos nas operações, processos e atividades;

j) qualquer obrigação legal aplicável relacionada à avaliação de riscos e à implementação dos controles necessários;

k) o desenho das áreas de trabalho, processos, instalações, máquinas/equipamentos, procedimentos operacionais e organização do trabalho, incluindo sua adaptação às capacidades humanas.

A metodologia da lavanderia para a identificação dos perigos e para a avaliação de riscos deve:

a) ser definida em relação ao escopo de certificação, natureza e momento oportuno para agir, para assegurar que ela seja pró-ativa em vez de reativa;

b) fornecer subsídios para a identificação, priorização e documentação dos riscos, bem como para a aplicação dos controles, conforme apropriado.

A lavanderia deve assegurar que os resultados dessas avaliações sejam levados em consideração quando da determinação dos controles.

Ao determinar os controles ou considerar as mudanças nos controles existentes, deve-se considerar a redução dos riscos de segurança e saúde de acordo com a seguinte hierarquia:

a) eliminação;

b) substituição;

c) controles de engenharia; 

d) sinalização/alertas e/ou controles administrativos;

e) equipamentos de proteção individual (EPIs);

f) equipamentos de proteção coletiva (EPC).

A lavanderia deve documentar e manter atualizados levantamentos realizados de perigos de segurança e saúde e dos aspectos ambientais.

7.1.3 Requisitos Legais e outros
A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para identificar e ter acesso à legislação e a outros requisitos de Meio Ambiente e Segurança que lhe são aplicáveis, nos âmbitos federal, estadual e municipal.

Lista obrigatória de requisitos legais que devem ser aplicados em todos os níveis de implementação deste Referencial:

· NR-5 – Comissão Interna de Prevenção de Acidentes (CIPA);
· NR-7 – PCMSO;
· NR-9 – PPRA;
· ANVISA 161 (no caso de utilização de percloro);
· Licenças e Alvarás aplicáveis;
Caso alguns dos itens acima não se aplique à lavanderia, esta deverá justificar por escrito no Manual de Gestão Integrado.

As demais exigências legais nos âmbitos municipal, estadual e federal deverão ser identificadas e aplicadas na lavanderia.
A lavanderia deve manter essas informações atualizadas.

A lavanderia deve comunicar as informações pertinentes sobre requisitos legais e outros requisitos às pessoas que trabalham sob seu controle e às outras partes interessadas.

Importante: Orientação especial para o nível “BRONZE”: 

A lavanderia postulante ao nível “Bronze”, deverá aplicar obrigatoriamente e manter atualizado os itens definidos na “Lista Obrigatória de Requisitos Legais” descrita acima. O atendimento aos demais requisitos legais para este nível são facultativos, o que não se aplica aos níveis “Prata” e “Ouro”.
7.2. Aquisição

7.2.1. Processo de aquisição

A lavanderia deve assegurar que a compra de materiais e a contratação de serviços

estejam conforme com os requisitos especificados de aquisição.

Este requisito abrange a compra de produtos (por exemplo, produtos químicos, recursos naturais, entre outros), aquisição de serviços especializados de lavanderia, e a contratação de serviços em geral (por exemplo, manutenção de equipamentos e manutenção predial), serviços laboratoriais, serviços especializados de gerenciamento de resíduos e a locação de equipamentos que a lavanderia considere críticos para o atendimento às exigências dos clientes.

7.2.1.1. Processo de qualificação de fornecedores

A lavanderia deve estabelecer critérios para qualificar (pré-avaliar e selecionar) e manter a qualificação de seus fornecedores. Deve ser tomada como base a capacidade do fornecedor em atender aos requisitos especificados nos documentos de aquisição.

A lavanderia deve manter atualizados os registros de qualificação de seus fornecedores e de quaisquer ações necessárias, oriundas da qualificação (ver 4.2.4).

7.2.1.2. Processo de avaliação de fornecedores

A lavanderia deve estabelecer, critérios para avaliar o desempenho de seus fornecedores. 

A lavanderia deve ainda manter atualizados os registros de avaliação de seus fornecedores e de quaisquer ações necessárias, oriundas da avaliação (ver 4.2.4).

7.2.2. Informações para aquisição

A lavanderia deve assegurar que o fornecedor tenha condições de atender os requisitos de aquisição especificados antes de emitir a comunicação ao mesmo.
7.2.2.1. Produtos controlados

A lavanderia deve garantir que os pedidos de compra de produtos controlados descrevam claramente o que está sendo comprado, incluindo especificações técnicas. 

A lavanderia deve estabelecer procedimentos documentados de inspeção de recebimento (ver 8.1.4) para todos os produtos controlados.

A lavanderia deve garantir que todos os produtos controlados não sejam empregados, por ela ou por empresa subcontratada, enquanto não tenham sido devidamente controlados conforme requisitos do SGI, ou enquanto suas exigências específicas não tenham sido verificadas.

No caso de situações em que um desses produtos tenha que ser aplicado antes de ter sido inspecionado e/ou verificado, o mesmo deve ser formalmente identificado por pessoal com responsabilidade e autoridade definida, de forma a permitir sua posterior localização e adoção das correções necessárias, caso o produto não atenda às exigências e/ou especificações definidas.
7.2.2.2. Serviços laboratoriais

A lavanderia deve garantir que a documentação de contratação de serviços laboratoriais descreva claramente as atividades contratadas, incluindo parâmetros, que deverão ser considerados na inspeção do serviço prestado por este fornecedor.

Nota: Este requisito não abrange a calibração dos equipamentos de medição descrito no requisito 7.4.

7.2.3. Verificação do produto/serviço adquirido

A lavanderia deve instituir e implementar, inspeção ou outras atividades necessárias para assegurar que o produto/serviço adquirido atenda aos requisitos de aquisição especificados. Registros devem ser mantidos.
Quando a lavanderia ou seu cliente pretender executar a verificação nas instalações do fornecedor, a lavanderia deve declarar, nas informações para aquisição, as providências de verificação pretendidas e o método de liberação de produto.

7.3. Fornecimento de serviço

7.3.1. Controle do processo produtivo

A lavanderia deve planejar e realizar o serviço sob condições controladas. Condições controladas devem incluir:

a) a disponibilidade de informações que descrevam as características do serviço;

b) a disponibilidade de procedimentos de execução documentados;

c) o uso de equipamentos adequados;

d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medição;

e) a implementação da liberação, entrega e atividades pós-entrega;

f) a manutenção de equipamentos considerados críticos para o atendimento das exigências dos clientes.

7.3.2. Identificação e rastreabilidade

A lavanderia deve garantir o fluxo do processo produtivo de lavagem, a partir do recebimento e durante os estágios de execução e entrega, e quando for requisito do cliente, definir a identificação individual da propriedade do cliente.

Esta identificação tem por objetivo garantir a correspondência inequívoca entre a propriedade do cliente, produtos, serviços e registros gerados, evitando erros. 

No caso dos produtos controlados, a identificação tem também por objetivo a rastreabilidade.

A situação dos produtos, com relação aos requisitos da qualidade, deve ser assinalada de modo apropriado de tal forma a indicarem a conformidade ou não dos mesmos com relação às inspeções e aos ensaios realizados.

7.3.3. Propriedade do cliente

A lavanderia deve ter cuidado com a propriedade do cliente enquanto estiver sob seu controle ou por ela sendo utilizada. Para realizar o serviço a lavanderia deve verificar, proteger e salvaguardar a propriedade fornecida pelo cliente. 

Antes da realização do serviço a lavanderia deve realizar uma pré-avaliação do material, e comunicar o cliente, caso sejam identificadas avarias oriundas do processo do Cliente.

Caso a propriedade do cliente seja perdida, danificada ou considerada inadequada para uso, tal fato deve ser informado ao cliente e devem ser mantidos registros (ver 4.2.4).

7.3.4. Preservação de produto

A lavanderia deve garantir que os produtos controlados, propriedades do cliente e produtos finais tenham controles definidos para a correta identificação, manuseio, estocagem e condicionamento, preservando a conformidade dos mesmos em todas as etapas do processo de realização do serviço.

Essas medidas devem ser aplicadas, não importando se tais produtos estão sob responsabilidade da lavanderia, ou de empresas subcontratadas que atuem nas instalações da lavanderia.

7.3.5. Controles Operacionais de Meio Ambiente e Segurança

A lavanderia deve determinar aquelas operações e atividades que estejam associadas ao(s) aspecto(s) ambientais e aos perigo(s) de segurança e saúde ocupacional (SSO) identificado(s), onde a implementação de controles for necessária para gerenciar o(s) impactos de Meio Ambiente (MA) e o(s) risco(s) de SSO.

Para tais operações e atividades, a lavanderia deve implementar e manter:

a) controle operacionais, conforme aplicável à lavanderia e a suas atividades. A lavanderia deve integrar tais controles operacionais ao seu SGI como um todo;

b) controles referentes a produtos, serviços e equipamentos adquiridos;

c) controles referentes a terceirizados e outros visitantes no local de trabalho;

d) procedimentos documentados, para cobrir situações em que sua ausência possa acarretar desvios em relação à política e aos objetivos do SGI;

7.4. Controle de dispositivos de medição e monitoramento

A lavanderia deve determinar as medições e monitoramentos a serem realizados e os dispositivos de medição e monitoramento necessários para evidenciar a conformidade do serviço realizado com os requisitos determinados.

A lavanderia deve estabelecer processos para assegurar que a medição e o monitoramento possam ser realizados de uma maneira coerente com os requisitos de Qualidade, Meio Ambiente e Segurança.

Quando for necessário assegurar resultados válidos, o dispositivo de medição deve ser:

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra padrões de medição rastreáveis reconhecidos internacional ou nacionalmente; quando esse padrão não existir, a base usada para calibração ou verificação deve ser registrada, incluindo quando o serviço de medição for subcontratado;

b) ajustado ou reajustado, como necessário;

c) identificado para possibilitar que a situação da calibração seja identificada;

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medição;

e) protegido de dano e deterioração durante o manuseio, manutenção e armazenamento.

Adicionalmente, a lavanderia deve avaliar e registrar a validade dos resultados de medições anteriores quando constatar que o dispositivo não está conforme com os requisitos. A lavanderia deve tomar ação apropriada no dispositivo e em qualquer produto afetado. Registros dos resultados de calibração e verificação devem ser mantidos (ver 4.2.4) e validados por pessoal competente.

8 Medição, análise e melhoria

8.1. Medição e monitoramento

8.1.1. Satisfação do cliente

Como uma das medições do desempenho do SGI, a lavanderia deve monitorar informações relativas à percepção do cliente sobre se a lavanderia atendeu aos seus requisitos. Os métodos para obtenção e uso dessas informações devem ser determinados.

8.1.2. Auditoria interna

A lavanderia deve executar auditorias internas a intervalos planejados para determinar se o seu SGI:

a) está conforme com as disposições planejadas, com os requisitos deste Referencial e com os documentos do SGI, por ela instituídos, e;

b) está mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado, levando em consideração a situação e a importância dos processos e áreas a serem auditadas, bem como os resultados de auditorias anteriores. Os critérios da auditoria, escopo, freqüência e métodos devem ser definidos. Todos processos definidos pelo SGI da lavanderia devem ser auditados pelo menos duas vezes por ano. A seleção dos auditores e a execução das auditorias devem assegurar objetividade e imparcialidade do processo de auditoria.

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execução de auditorias e para relato dos resultados e manutenção dos registros (ver 4.2.4) devem ser definidos em um procedimento documentado.

O responsável pela área a ser auditada deve assegurar que as ações para eliminar não-conformidades e suas causas sejam tomadas sem demora indevida. As atividades de acompanhamento devem incluir a verificação das ações tomadas e o relato dos resultados de verificação, assim como sua análise crítica.

8.1.3. Medição e monitoramento de processos

A lavanderia deve aplicar métodos adequados para monitoramento e, quando aplicável, para medição dos processos do SGI. Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos processos em alcançar os resultados planejados. Quando os resultados planejados não são alcançados, devem ser efetuadas as correções e as ações corretivas, como apropriado, para assegurar a conformidade do produto.

8.1.4. Inspeção e monitoramento do serviço e produto
A lavanderia deve estabelecer procedimento documentado para inspeção das características finais do serviço e do produto antes da sua entrega, de modo a confirmar a sua conformidade às especificações e necessidades do cliente quanto ao serviço realizado.

Em ambos os casos, as evidência de conformidade com os critérios de aceitação devem ser mantidas. Os registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto (ver 4.2.4).

A liberação dos materiais lavados e dos serviços não deve prosseguir até que todas as providências planejadas tenham sido satisfatoriamente concluídas, a menos que aprovado de outra maneira por uma autoridade pertinente e, quando aplicável, pelo cliente.

8.2. Controle de materiais e de serviços não-conformes

A lavanderia deve assegurar que os produtos controlados, os produtos resultantes dos serviços a serem entregues ao cliente, e que não estejam de acordo com os requisitos definidos, sejam identificados e controlados para evitar seu uso, liberação ou entrega não intencional. Estas atividades devem ser definidas em um procedimento documentado.

A lavanderia deve tratar os produtos controlados, ou resultado de serviços realizados não-conformes segundo uma ou mais das seguintes formas:

a) execução de ações para eliminar a não-conformidade detectada;

b) autorização do seu uso, liberação ou aceitação sob concessão por uma autoridade pertinente e, onde aplicável, pelo cliente;

c) execução de ação para impedir a intenção original de seu uso ou aplicação originais, sendo possível a sua reclassificação para aplicações alternativas.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza das não-conformidades e qualquer ação subseqüente tomada, incluindo concessões obtidas (ver 4.2.4).

Quando a não-conformidade do material ou do serviço for detectada após a entrega ou início de seu uso, a lavanderia deve tomar as ações apropriadas em relação aos efeitos, ou potenciais efeitos, da não-conformidade.

Os requisitos legais, estatutários e regulamentares devem ser considerados para a determinação de um produto ou serviço não-conforme.

8.2.1 Preparação e Atendimento à Emergência

A lavanderia deve estabelecer, implementar e manter procedimento(s) para:

a) identificar o potencial para situações de emergência;

b) responder a tais situações de emergência.

A lavanderia deve responder às situações reais de emergência, e prevenir ou mitigar as conseqüências adversas associadas para o SGI.

Ao planejar sua resposta a emergências, a lavanderia deve levar em consideração as necessidades das partes interessadas pertinentes, tais como serviços de emergência e a vizinhança.

A lavanderia deve também testar periodicamente seu(s) procedimento(s) para responder a situações de emergência, quando exeqüível, envolvendo as partes interessadas pertinentes, conforme apropriado.

Periodicamente a lavanderia deve analisar criticamente e, onde necessário, revisar seu(s) procedimento(s) de preparação e resposta a emergências, em particular após o teste periódico e após a ocorrência de situações de emergência.

8.3. Melhoria

8.3.1. Melhoria contínua

A lavanderia deve continuamente melhorar a eficácia do SGI por meio do uso da política integrada, objetivos, resultados de auditorias, análise de dados, ações corretivas e preventivas e análise crítica pela direção.

8.3.2. Ação Corretiva

A lavanderia deve executar ações corretivas para eliminar as causas de não-conformidades, de forma a evitar sua repetição. As ações corretivas devem ser proporcionais aos efeitos das não-conformidades encontradas.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para:

a) análise crítica de não-conformidades, incluindo reclamações de cliente e partes interessadas;

b) determinação das causas de não-conformidades;

c) ações mitigadoras;
d) avaliação da necessidade de ações para assegurar que aquelas não-conformidades não ocorrerão novamente;

e) determinação e implementação de ações necessárias;

f) registro dos resultados de ações executadas (ver 4.2.4);

g) análise crítica de ações corretivas executadas.

8.3.3. Ação Preventiva

A lavanderia deve definir ações para eliminar as causas de não-conformidades potenciais, de forma a evitar sua ocorrência. As ações preventivas devem ser proporcionais aos efeitos dos problemas potenciais.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para:

a) identificação de não-conformidades potenciais e suas causas;

b) avaliação da necessidade de ações para evitar a ocorrência de não-conformidades;

c) definição e implementação de ações necessárias;

d) registros de resultados de ações executadas (ver 4.2.4);

e) análise crítica de ações preventivas executadas.
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