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RESUMO CONSTATAÇÕES

PROCESSO OMASNCmNCMNORMA

E2005.210 Renovação NP EN ISO 9001:2015 0 0 0 1

CONCLUSÕES

CONFORMIDADE COM OS REQUISITOS

Capacidade do sistema de gestão cumprir critérios de auditoria aplicáveis (requisitos normativos, legais e estatutários e 
requisitos determinados pela organização nos processos e sistema de gestão)

O sistema de gestão demonstra capacidade para cumprir com os requisitos da norma de referência. Verifica-se que o mesmo está 
consolidado, não apresentando não conformidades em qualquer requisito da norma de referência.
Esta auditoria foi efetuada de forma remota dentro do plano de contingência para o COVID-19, com recurso à plataforma Meet da 
Goolge  tendo sido alcançado plenamente os objetivos de auditoria.

DESEMPENHO DO SISTEMA DE GESTÃO

Capacidade do sistema de gestão atingir os resultados pretendidos (como definidos no âmbito da norma de referência)

O sistema de gestão demonstrou estar implementado com uma abordagem por processos coerente e com melhoria continua. A 
Biblioteca conseguiu de forma inovadora dar resposta à sua missão e responsabilidade social, com o exemplo a entrega de 
documentos ao domicilio como resposta ao confinamento ditado pelos estados de emergência que impediam os utilizadores de se 
deslocarem à biblioteca.
A gestão de topo demonstrou liderança e compromisso com o sistema de gestão através da apresentação do contexto 
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organizacional, fatores externos e internos que constituem ameaças e oportunidades, e da explicação apresentada para a tomada
de algumas das decisões apresentadas. 
As responsabilidades e autoridades necessárias para as funções relevantes estão definida, são comunicadas e entendidas pela 
organização.
O sistema de gestão possui a informação documentada suficiente para evidenciar o cumprimento dos requisitos estabelecidos.
Destacam-se a criatividade e espírito de iniciativa nas seguintes ações:
- Dashboard com a taxa de ocupação, desenvolvido internamente;
-  Serviço itinerante para levar a biblioteca às fábricas do concelho denominado  "Leitura em Linhas" ;
- Viatura dedicada a entrega de documentos ao domicilio.

ISO 9001 - Demonstrar a capacidade de fornecer de modo consistente produto e serviço que cumpre os requisitos do cliente e os 
legais aplicáveis

Ficou demonstrada a capacidade para determinar de forma consistente os requisitos associados aos serviços fornecidos. 
Foram tomadas várias medidas para adaptar os espaços e as práticas de higienização às  regras da DGS.
Não existem manifestações formais de insatisfação de utilizadores no último ano.

ISO 9001 - Demonstrar a finalidade de aumentar a satisfação do cliente através da aplicação eficaz do sistema, processos de 
melhoria e garantia da conformidade dos produtos e serviços

Avaliação da satisfação de cliente é efetuada em vários serviços e em avaliação global anual, realizada por inquérito. Os objetivos
definidos e os resultados alcançados são de um serviço com clientes satisfeitos.

ISO 9001 - Alcance dos objetivos da qualidade

Os objetivos da qualidade estão alinhados com a orientação estratégica da organização. Em 2020 alguns dos objetivos foram 
revistos para os adequar ao novo contexto da pandemia, como por exemplo o nº de novas inscrições. Desta forma, mesmo estando 
a biblioteca fechada ao público durante um período de 2020, mantiveram-se os responsáveis dos processo focados no 
cumprimento dos objetivos.
Como exemplo representativo pode-se referir as 514 novas inscrições em 2020 apesar de todas as restrições motivadas pela 
pandemia.

AVALIAÇÃO DO ÂMBITO DE CERTIFICAÇÃO

Foi confirmado o âmbito no inicio da auditoria:
"serviço de leitura presencial; serviço de referência; serviços tic; empréstimo domiciliário; serviços online; extensão cultural: núcleo 
pedagógico, atividades culturais e externas; serviço de apoio às bibliotecas escolares (SABE); serviço de itenerância"

AVALIAÇÃO DO CICLO DE AUDITORIAS
Esta auditoria de renovação fecha um ciclo de 3 anos, depois da duas auditorias de acompanhamento. Neste período o sistema de gestão fez um 
percurso de melhoria e encontra-se consolidado.  

DIVERGÊNCIAS

Nada a assinalar.
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RECOMENDAÇÃO DA EA

A EA recomenda a renovação da certificação uma vez que não foram registadas não conformidades. Esta recomendação está sujeita 
a decisão pela APCER após análise deste relatório. 

CONSTATAÇÕES

Nº TIPO NORMA REQUISITO

1 OM NP EN ISO 9001:2015 7.1.3 Infraestrutura

A informação documentada relativa a intervenções de manutenção programada e manutenção corretiva pode ser guardada de 
forma mais sistemática explorando a oportunidade que a aplicação App Avarias fornece. 

As OM não necessitam de resposta pela organização.

Este relatório apresenta os resultados da auditoria, sendo verbalmente apresentadas à organização, em reunião final, as conclusões 

sobre o desempenho e as constatações, para clarificação e esclarecimento.

A auditoria foi realizada por amostragem a atividades, processos, produtos e serviços, documentos e entrevistas de colaboradores, 

estando os seus resultados sujeitos a incerteza. Compete à organização determinar a necessidade de aprofundar esta avaliação, de 

modo a identificar e tratar outras situações associadas às constatações apresentadas.

O presente relatório foi apresentado na reunião de encerramento da auditoria e é disponibilizado à Organização e à APCER por 

correio eletrónico.

O relatório é propriedade da APCER que o verifica, podendo alterá-lo com conhecimento da organização.

CONFIDENCIALIDADE

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informação a que tem acesso durante o processo de certificação, a todos os níveis 

da sua estrutura, incluindo comissões, organismos ou colaboradores externos que atuem em seu nome. A APCER reserva-se do 

direito de disponibilizar informação confidencial aos representantes de organismos de acreditação e das autoridades competentes 

regulamentadoras da verificação. Quando a APCER estiver obrigada por lei a divulgar informação a uma terceira parte, a 

organização cliente ou a pessoa serão notificadas antecipadamente da informação a fornecer, salvo se o contrário for regulado por 

lei.

INFORMAÇÃO COMPLEMENTAR SOBRE O SISTEMA DE GESTÃO

Organização e o seu sistema de gestão
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A Biblioteca Municipal de Santa Maria da Feira é uma biblioteca de referência na rede pública de bibliotecas com uma missão de 
desenvolvimento sócio cultural do concelho em que se insere e que tem como propósito o fornecimento de um serviço de 
excelência.
O SGQ possui uma abordagem por processos com procedimentos e responsabilidade estabelecidos. Cada processo tem indicadores 
de desempenho associados com metas a atingir. A melhoria é baseada no ciclo PDCA, as não conformidades identificadas, na 
realização do serviço, em auditorias ou em reclamações de cliente, são tratadas e dão origem a correções ou ações corretivas.  

Auditoria interna e revisão pela gestão

O programa de auditorias internas incluiu uma auditoria realizada por um auditor externo contratado com as competência de 
acordo com os requisitos definidos pela organização. A última auditoria realizada a 5-03-2021  foi completa a todos os requisitos do 
SGQ e deu origem a ações de melhoria.
O sistema de gestão tem sido revisto anualmente, a ultima revisão foi efetuada a 24-02-2021 e diz respeito ao ano 2020.  

Comunicação relevante com partes interessadas incluindo reclamações

A organização tem definida metodologia para tratamento das reclamações dos clientes ou de outras partes interessadas, não 
existindo reclamações de utilizadores.
Foram apresentadas 5 sugestões pelos utilizadores da biblioteca.

Controlo sobre a utilização de marcas e documentos de certificação

Foi observada a utilização da marca de 'entidade certificada', não se tendo verificado, na amostragem realizada, o seu uso abusivo 
ou inadequado.

Verificação da eficácia das ações relativas ao relatório anterior

Na última auditoria foram registadas apenas Oportunidades de Melhoria que foram analisadas.

INFORMAÇÃO SOBRE A AUDITORIA
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CRITERIOS DE AUDITORIA Documentação do sistema de gestão ü
Requisitos legais e estatutários e outros requisitos aplicáveis ü
Determinar a capacidade do sistema de gestão assegurar o cumprimento dos
requisitos estatutários, regulamentares e contratuais aplicáveis e dos resultados
esperados

OBJETIVOS DE AUDITORIA ü
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Determinar a conformidade do sistema de gestão da organização, ou de parte, com
os critérios de auditoria

ü

Determinar a eficácia do sistema de gestão em assegurar que é razoavelmente
expectável para a organização alcançar os objetivos especificados

ü

Identificar, quando aplicável, áreas potenciais de melhoria do sistema de gestão. ü

OS OBJETIVOS FORAM
CUMPRIDOS? Sim

CUMPRIMENTO DO PLANO DE
AUDITORIA? Sim

A DURAÇÃO DA AUDITORIA
FOI CUMPRIDA? Sim

Âmbito da auditoria - Processo Nº E2005.210

serviço de leitura presencial; serviço de referência; serviços tic; empréstimo domiciliário; serviços online; extensão
cultural: núcleo pedagógico, atividades culturais e externas; serviço de apoio às bibliotecas escolares (SABE); serviço de
itenerância

N.º de locais / Entidades auditadas

FIXOS TEMPORÁRIOS OFFSITE

Processos, atividades, unidades, produtos

O Sistema de gestão foi auditado por amostragem seguindo as metodologias de auditoria da norma NP EN ISO 19011, tendo 
recorrido a análise documental, entrevista aos responsáveis dos processos e intervenientes e observação de atividades.
Foram auditados todos os processos do SGQ. Esta auditoria foi efetuada de forma remota dentro do plano de contingência para o 
COVID-19, com recurso à plataforma Meet da Goolge.
As pessoas auditadas encontram-se listadas na folha anexa a este relatório I062.

Turnos auditados

Não aplicável.
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