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1. INTRODUÇÃO, ÂMBITO E OBJETIVO DA AUDITORIA 

A Auditoria realizada ao Sistema de Gestão da Qualidade teve como âmbito o seguinte:  

▪ Serviço de Leitura Presencial; 

▪ Serviço de Referência; 

▪ Serviço TIC (Tecnologias de Informação e Comunicação); 

▪ Empréstimo Domiciliário; 

▪ Serviços online; 

▪ Extensão cultural: atividades culturais e externas e serviço educativo; 

▪ Serviço de Apoio às Bibliotecas Escolares (SABE); 

▪ Serviço de Itinerância. 

Os principais objetivos da auditoria foram os seguintes: 

• Verificar a conformidade do Sistema de Gestão da Qualidade face aos requisitos da norma NP EN 

ISO 9001:2015; 

• Analisar o seguimento das últimas auditorias realizadas ao Sistema de Gestão da Qualidade em 

2020; 

• Caracterizar os aspetos organizacionais que podem ser objeto de posterior reflexão com o propósito 

de melhorar a eficácia do sistema. 

 

2. CRITÉRIOS DE AUDITORIA 

NP EN ISO 9001:2015 

Documentação enquadrada no Sistema de Gestão da Qualidade da Organização  

 

3. OBSERVAÇÕES 

A Equipa Auditora agradece, desde já, a colaboração dos auditados assim como a comunicação de qualquer 

questão considerada como relevante por V/ Exas.  

 

4. EQUIPA AUDITORA 

A equipa auditora foi constituída por: Pedro Calheiros – Auditor Coordenador e Qualidade. 

 

5. DATA E DURAÇÃO DA AUDITORIA 

A auditoria foi realizada no dia 05 de Março e teve a duração de um dia. 
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6. LOCAIS AUDITADOS 

A auditoria decorreu nas instalações da Organização situada em Santa Maria da Feira. 

 

7. IDENTIFICAÇÃO DOS COLABORADORES AUDITADOS 

Etelvina Araujo 

Rui Campos 

Monica Gomes 

Carolina Vieira 

Adelina Silva 

Pedro Fernandes 

Sara Martins 

Maria João Pinto 

Acácio Santos 

Elisa Alves 

Sandra Almeida 

Gisela Silva 

 

 

 

8. SUMÁRIO EXECUTIVO 

O modelo de gestão do Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) continua a evidenciar um alinhamento com a 

estratégia da Biblioteca Municipal de Santa Maria da Feira digno de realce.  

Durantes a pandemia houve uma capacidade de resposta decorrente da análise do contexto, dos requisitos 

das partes interessadas e dos riscos e oportunidades, que se refletiu de forma significativa nos resultados 

alcançados. 

É importante realçar que para além da reconhecida qualidade da gestão da BMSMF houve capacidade de 

criar novas formas de iteração com os clientes com a garantia dos valores e fatores distintivos que já nos 

habituaram, nomeadamente ao nível de excelência dos serviços prestados, assim como o empenho, a 

competência e compromisso de todos os profissionais, entre os quais os gestores dos Processos, salientado 

como ponto fortes: 

• A função no âmbito da responsabilidade social exercida durante esta pandemia; 
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• O investimento continuo em recursos disponíveis para os seus utentes da BMSMF; (ex. 

disponibilização do Press Reader ao seus leitores) 

• A capacidade para assegurar a concretização dos objetivos definidos; 

• A criatividade e qualidade das iniciativas/atividades desenvolvidas; 

• A criação de mecanismo de monitorização da ocupação real face aos limites impostos pela 

legislação decorrente da pandemia COVID19 e publicada na web; 

Face a todo o desempenho do sistema de gestão e os resultados desta auditoria confirmamos que o modelo 

de gestão implementado na Biblioteca Municipal de Santa Maria da Feira constitui um exemplo, não apenas 

no contexto da gestão das bibliotecas, mas também das entidades enquadradas na Administração Pública. 

 

9. RESUMO E CONCLUSÕES 

O Plano da Auditoria, previamente acordado, foi cumprido, tendo sido auditados todos os processos do 

Sistema de Gestão da Qualidade e todos os requisitos expressos na NP EN ISO 9001:2015, assim como 

confirmou-se a análise dos resultados da auditoria externa realizada em 2020 e a eficacia das ações 

implementadas. Foi efetuada a revisão do sistema de gestão no inicio de 2021, que na generalidade cumpre 

a norma de referencia e demonstra um elevado desempenho do sistema de gestão. 

Esta auditoria foi realizada em contexto de estado de emergência decorrente da pandemia COVID19, 

encontrando-se a biblioteca fechada ao publico por decisão governamental e a generalidade dos seus 

trabalhadores em horarios desfasados. 

A Equipa Auditora agradece a participação, abertura, disponibilidade de todos os auditados e reafirma que 

a auditoria é um processo por amostragem, pelo que a organização deverá avaliar os efeitos das 

oportunidades de melhoria identificadas no Sistema de Gestão da Qualidade. 
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10. REQUISITOS AUDITADOS VERSUS CONSTATAÇÕES 

NP EN ISO 9001:2015 Auditado  
Não Conformidade 

nº 

4 Contexto da organização   

4.1 Compreender a organização e o seu contexto   

4.2 Compreender as necessidades e as expectativas das partes interessadas   

4.3 Determinar o âmbito do sistema de gestão da qualidade   

4.4 Sistema de gestão da qualidade e respetivos processos   

5 Liderança   

5.1 Liderança e compromisso   

5.2 Política   

5.3 Funções, responsabilidades e autoridades organizacionais   

6 Planeamento   

6.1 Ações para tratar riscos e oportunidades   

6.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir   

6.3 Planeamento das alterações   

7 Suporte   

7.1 Recursos   

7.2 Competências   

7.3 Consciencialização   

7.4 Comunicação   

7.5 Informação documentada   

8 Operacionalização   

8.1 Planeamento e controlo operacional   

8.2 Requisitos para produtos e serviços   

8.3 Design e desenvolvimento de produtos e serviços   

8.4 Controlo dos processos, produtos e serviços de fornecedores externos   

8.5 Produção e prestação do serviço   

8.6 Libertação de produtos e serviços   

8.7 Controlo de saídas não conformes   

9 Avaliação do desempenho   

9.1 Monitorização, medição, análise e avaliação   

9.2 Auditoria interna   

9.3 Revisão pela gestão   

10 Melhoria   

10.1 Generalidades   

10.2 Não conformidade e ação corretiva   

10.3 Melhoria contínua   
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11. NÃO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS NO DECURSO DA AUDITORIA 

 

• Não foram constatadas não conformidades 

 

12. A EQUIPA AUDITORA RECOMENDA QUE A ORGANIZAÇÃO: 

1. Considere clarificar a avaliação da eficácia das ações para tratar riscos decorrentes da 

COVID19, nas conclusões da análise de dados na revisão do sistema de gestão; ex. eficácia das 

ações para tratar riscos e consequente redução do nível de risco; causas das reclamações e 

sugestões;  

2. Adeque o processo de Tratamento Documental por forma a adequar/descrever as metodologias 

no que diz respeito às atividades de restauro; 

3. Planeie antecipadamente as obras que virão a acontecer previsivelmente em 2021, por forma a 

mitigar impactos nos seus clientes 

4. Melhore o registo do encerramento das ocorrências nos Polos, sempre que as mesmas são 

tratadas por outras entidades; 

5. Reflita sobre a oportunidade de criar uma referencias escritas para estabelecer a metodologia 

de marcação das cotas nas várias obras; 

6. Clarificar as atividades desenvolvidas atualmente no âmbito do processo P09; 

 

13. COMPROMISSO DE CONFIDENCIALIDADE 

A Equipa Auditora, assim como todos os técnicos da XZ Consultores, SA, garantem respeitar rigorosamente a 

ética da Consultoria em Gestão, pelo que quaisquer informações recolhidas durante a auditoria serão 

consideradas confidenciais. 

 Pedro Calheiros 

Auditor Auditor Coordenador 

  

 


