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CONCLUSOES

CONFORMIDADE COM OS REQUISITOS

Capacidade do sistema de gestao cumprir critérios de auditoria aplicaveis (requisitos normativos, legais e estatutarios e
requisitos determinados pela organizaco nos processos e sistema de gestao)

A Equipa Auditora (EA) constatou que a Biblioteca Municipal dispde de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) pensado,
estruturado, e implementado, que cumpre, na generalidade, com os requisitos de clientes, com os legais apliciveis a sua atividade,
bem como os do referencial normativo que o suporta. Apresenta maturidade e consolidagdo nas préaticas e metodologias que
adota, revelando coeréncia com a politica que estabelece, o seu contexto e linhas orientadoras, tendo realizado uma abordagem ao
novo referencial normativo que a EA considera adequada.

DESEMPENHO DO SISTEMA DE GESTAQ

Capacidade do sistema de gestao atingir os resultados pretendidos (como definidos no ambito da norma de referéncia)

Considera-se que a Biblioteca dispde de um SGQ com capacidade, estrutura e recursos adequados para atingir, de forma
consistente, os resultados pretendidos. Encontra-se concebido e desenvolvido com metodologias bem definidas que possibilitam a
sua consolida¢do, adequada monitorizacdo e melhoria, sendo que todos os seus processos sdo alvo de acompanhamento de forma

NUMERO RELATORIO DE AUDITORIA: E2005.210/14 118



=~
aacer

POOE CONFIAR

RELATORIO DE AUDITORIA
Data de emissdo: 21-02-2018 | Versdo: 1

sistematizada e periddica.

Como principais pontos fortes constatados no decurso da auditoria, destacam-se:

- O envolvimento e comprometimento evidenciado pela Chefia;

- O empenho e competéncia técnica demonstrados pelos/as colaboradores/as contactados/as;
- A orientagdo e foco na satisfa¢do do cliente;

- O acolhimento e gestdo das sugestdes dos clientes para a aquisicdo de documentos;

- Relagd@o de proximidade com o cliente, na informacao e resposta as suas questoes;

- A aplicagdo APP-Avarias na gestdo de pedidos diversos internamente;

- O papel inclusivo e agregador da comunidade, traduzido pelo leque diversificado e inovador dos servicos disponibilizados.

ISO 9001 - Demonstrar a capacidade de fornecer de modo consistente produto e servico que cumpre os requisitos do cliente e 0s
legais aplicaveis

A organiza¢do demonstra capacidade para fornecer de modo consistente servi¢os que cumprem os requisitos aplicaveis, e possui
processos e procedimentos que asseguram que 0s requisitos dos municipes, legais e regulamentares sdo identificados,
compreendidos e atendidos nas diversas atividades que desenvolve. Suportada nesta metodologia, visa assegurar elevados niveis
de satisfacdo ao nivel da qualidade dos servigos prestados.

Identificou as questdes internas e externas que importam acautelar, decorrente de uma analise e reflexdo levada a efeito pelo
Grupo da Qualidade sobre o seu contexto. Foram identificadas as partes interessadas relevantes e o0s requisitos relevantes dessas
partes interessadas. Identificou ainda os principais riscos associados as atividades que desenvolve, bem como as agdes para a sua
mitigacao, além das oportunidades a potenciar.

ISO 9001 - Demonstrar a finalidade de aumentar a satisfacdo do cliente através da aplicacdo eficaz do sistema, processos de
melhoria e garantia da conformidade dos produtos e servicos

Na Politica da Qualidade que estabelece, a Biblioteca Municipal procura promover o bem-estar e a melhoria da qualidade de vida
da comunidade em todas as atividades que desenvolve, materializando esta preocupacdo na defini¢do de uma estratégia, criativa e
inovadora, de desenvolvimento do servico em funcdo das necessidades da comunidade local.

Monitoriza a satisfacdo dos seus clientes através de inquéritos realizados periodicamente, que sdo direcionados para 0s seus
diversos publicos-alvo, permitindo aferir quais os seus pontos menos fortes e atuar na melhoria. Foi, ainda, solicitado o
preenchimento de inquérito de avaliacéo de satisfacdo durante os meses de Outubro e Dezembro de 2017, tendo sido recolhido um
indice de avaliacao geral de 98.58%, para uma meta pretendida de >=90%.

ISO 9001 - Alcance dos objetivos da qualidade

Desencadeia acoes eficazes e assegura as condigdes necessarias para atingir os seus objetivos, em conformidade com as suas linhas
orientadoras e Politica da Qualidade. Tem definidos para cada processo indicadores, objetivos, riscos, oportunidades, recursos a
alocar, acgdes, responsaveis e prazos de implementacdo. As metodologias de gestdo, monitorizagdo, tratamento de dados, e
acompanhamento, permitem assegurar a eficacia e melhoria do SGQ implementado.

Os objetivos definidos para os diversos processos foram atingidos na sua globalidade, tendo alcancado uma taxa de desempenho
dos processos do SGQ de 100%.
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AVALIACAO DO AMBITO DE CERTIFICACAO

O ambito do SGQ foi analisado quanto a sua adequacéo e durante a auditoria foi possivel constatar que cobre, de uma forma geral,
as atividades desenvolvidas pela Biblioteca Municipal, propondo-se apenas uma nova redacdo, que vai de encontro as alteragcdes
resultantes do processo de transi¢do para a nova versdo da norma de referéncia:

Servico de Leitura Presencial; Servico de Referéncia; Servicos TIC; Empréstimo Domiciliario; Servicos online; Extensdo Cultural:
Nucleo Pedagagico, Atividades Culturais e Externas; Servigo de Apoio as Bibliotecas Escolares (SABE); Servigo de Itenerancia.

Nao foi identificado nenhum requisito da norma de referéncia como néo aplicavel.

DIVERGENCIAS

Nao foram identificadas divergéncias entre a Biblioteca e a EA.

RECOMENDAGAO DA EA

De acordo com os resultados da presente auditoria considera-se que a Biblioteca Municipal de Santa Maria da Feira continua a
adotar praticas capazes de assegurar a eficacia e melhoria do seu SGQ, segundo o referencial normativo NP EN 1SO 9001:2015, bem
como a sua aplicabilidade ao &mbito da certifica¢do.

A EA recomenda a transicao do certificado para o novo referencial, ressalvando-se que cabe a APCER a decisdo final.

N&o foram identificadas situacdes de impacto negativo.

AGRADECIMENTOS

A APCER e a EA agradecem toda a abertura e cooperagdo, bem como a postura construtiva demonstrada pelos Colaboradores/as
auditados/as, fatores decisivos para um adequado desenrolar da auditoria, agradecendo que este facto seja partilhado junto dos/as
mesmos/as.

CONSTATACOES

N°e TIPO NORMA REQUISITO

1 AS NP EN ISO 9001:2015 8.5.1 Controlo da producdo e da prestagdo do servico

A Biblioteca ndo dispde, ainda, das suas medidas de autoprotecdo e Plano de Seguran¢a Interno aprovados e em
implementagdo. No entanto, tal facto foi identificado no &mbito do SGQ como um risco a mitigar - risco de incéndio. Este
procedimento encontra-se dependente dos servigos municipais
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CONSTATACOES

Ne TIPO NORMA REQUISITO

4.2 Compreender as necessidades eas expectativas das partes

2 oM NP EN 1SO 9001:2015 )
interessadas

Melhorar a metodologia de acompanhamento dos requisitos considerados relevantes das partes interessadas relevantes,
nomeadamente através da sua interligacdo com os objetivos e a¢Ges definidas no Planeamento da Qualidade.

3 oM NP EN ISO 9001:2015 4.4 Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

Avaliar a pertinéncia de incluir os Relatérios de Atividades nas saidas dos processos, bem como considera-los dados de entrada
para o procedimento de revisdo pela gestdo, na medida em que traduzem também o desempenho dos processos.

4 oM NP EN ISO 9001:2015 5.2.2 Comunicac¢do da politica da qualidade
Repensar a metodologia adotada na comunicagdo da sua politica da qualidade junto das partes interessadas que considera
relevantes.

5 oM NP EN ISO 9001:2015 6.1 AcOes para tratar riscos e oportunidades

Melhorar a metodologia adotada pela Biblioteca Municipal na definicdo dos riscos e oportunidades, nomeadamente
guanto a sua proveniéncia/origem (ex. andlise SWOT, reunifes do Grupo da Qualidade, reflexdo sobre as
atividades que integram 0s processos).

6 oM NP EN ISO 9001:2015 6.1 Acdes para tratar riscos eoportunidades

Repensar o desencadeamento de a¢des com vista & mitigacdo de um risco, sempre que a sua frequéncia ou severidade Ihe for
atribuido o valor maximo admissivel (6).

8.4.1 Controlo dos processos, produtos eservi¢os defornecedores

! oM NP EN 150 9001:2015 externos. Generalidades

Ponderar a ado¢édo de uma metodologia comum para a sele¢éo, avaliacdo e monitorizacdo do desempenho dos fornecedores
externos, independentemente da natureza do fornecimento (bem ou servigo).

8 oM NP EN ISO 9001:2015 8.5.1 Controlo da producdo e da prestagdo do servico

Ponderar sobre a pertinéncia de solicitar a apresentacdo de originais, ou de cépias autenticadas, durante o procedimento de
emissdo do Cartdo de Utilizador.

9 oM NP EN 1SO9001:2015 8.5.1 Controlo da producéo e da prestacéo do servi¢o

Formalizar, e sistematizar, o registo das ocorréncias/incumprimentos identificados aquando o acompanhamento do
cumprimento dos protocolos, estabelecidos entre a Camara Municipal e as Juntas de Freguesia, para a instalacdo e
funcionamento de Polos da Biblioteca Municipal.

10 oM NP EN ISO 9001:2015 9.1.2 Satisfagdodo cliente

Refletir sobre a mais-valia de apurar um indice de Satisfacdo de Cliente, que abranja a globalidade dos seus publicos-
alvo/clientes (IPSS's, presenciais e virtuais, polos, eventos, nicleo pedagdgico e SABE).

11 oM NP EN ISO 9001:2015 9.1.2 Satisfacdo do cliente

Avaliar a periodicidade, em vigor, para a recolha da avaliagdo da satisfagdo dos responsaveis/interlocutores dos Polos,
relativamente ao apoio técnico prestado pela Biblioteca.
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CONSTATACOES
N° TIPO NORMA REQUISITO
12 oM NP EN IS0 9001:2015 9.1.2 Satisfagdo do cliente
Refletir sobre a mais-valia de se aferir a satisfacdo dos clientes/utilizadores que recorrem, preferencialmente, a cada um dos
Polos.
13 oM NP EN ISO 9001:2015 9.3.1Revisao pela gestdo. Generalidades

Considerar a defini¢do de critérios que permitam concluir de forma mais objetiva sobre a pertinéncia, adequacao, eficacia e
alinhamento do SGQ com as Linhas Orientadoras da biblioteca.

14

OM

NP EN [SO 9001:2015

10.2 Nao conformidade eacéo corretiva

Avaliar a mais-valia de gerir todas as ocorréncias num mesmo suporte documental, independentemente da sua origem (ex.
auditorias, periodos de monitorizacdo e medi¢do, reclamagdes).

As OM ndo necessitam de resposta pela organizacao.

Este relatério apresenta os resultados da auditoria, sendo verbalmente apresentadas a organizagéo, em reunido final, as conclusoes

sobre o desempenho e as constatac@es, para clarificacdo e esclarecimento.

A auditoria foi realizada por amostragem a atividades, processos, produtos e servigos, documentos e entrevistas de colaboradores,
estando os seus resultados sujeitos a incerteza. Compete a organizacdo determinar a necessidade de aprofundar esta avaliagéo, de

modo a identificar e tratar outras situacdes associadas as constata¢des apresentadas.

O presente relatdrio foi apresentado na reunido de encerramento da auditoria e é disponibilizado a Organizacdo e a APCER por

correio eletrénico.

O relatério é propriedade da APCER que o verifica, podendo alteré-lo com conhecimento da organizacao.

CONFIDENCIALIDADE

A APCER assegura a confidencialidade de toda a informacdo a que tem acesso durante o processo de certificacdo, a todos os niveis
da sua estrutura, incluindo comiss@es, organismos ou colaboradores externos que atuem em seu nome. A APCER reserva-se do
direito de disponibilizar informag&o confidencial aos representantes de organismos de acreditacdo e das autoridades competentes
regulamentadoras da verificacdo. Quando a APCER estiver obrigada por lei a divulgar informacdo a uma terceira parte, a

organizacao cliente ou a pessoa serao notificadas antecipadamente da informacéo a fornecer, salvo se o contrario for regulado por

lei.
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INFORMAGAO COMPLEMENTAR SOBRE O SISTEMA DE GESTAO

Organizagéo e o seu sistema de gestéo

A Biblioteca Municipal foi criada em 5 de Fevereiro de 1938, passando a integrar a Rede Nacional de Leitura Publica em 1988. Tem
desenvolvido a sua a¢do segundo uma estratégia especifica de desenvolvimento local e regional, onde desenvolve esforgos para se
assumir como um espaco dinamico, civico, cultural, de sensibilidades e de referéncia a toda a populacdo do concelho e da regido,
promovendo a identidade e desenvolvimento cultural e, por conseguinte, o desenvolvimento econémico.

A Biblioteca Municipal presta e desenvolve, através de uma rede constituida pela biblioteca central, p6los e projetos de itinerancia,
um conjunto de servicos, destinados a todos os grupos etarios e a todos os cidaddos, que correspondem as suas diferentes
necessidades - servico de leitura presencial, servico de referéncia, servico de tecnologias de informacdo e comunicagéo,
empréstimo domiciliario, servicos on-line, servicos de extensdo cultural, servico de apoio as bibliotecas escolares, e servico de
itinerancia.

O SGQ que tem implementado, e certificado, encontra-se suportado hum conjunto de processos, claramente identificados, que se
organizam pelas seguintes areas - gestdo, qualidade, negdcio e suporte. Os recursos necessarios encontram-se disponiveis,
incluindo a informac¢do documentada para a sua operacionalizacdo, manutencdo e consequente melhoria.

Na generalidade, os colaboradores contactados demonstraram conhecer o SGQ e 0s seus objetivos, manifestando o seu
comprometimento com o0 mesmo.

Alteracfes na organizagdo e seu sistema de gestéo

N&o foram registadas altera¢Bes internas ou externas que tenham comprometido o SGQ implementado, exceto as necessarias a sua
manutencao, melhoria, e transi¢ao para o novo referencial normativo.

Auditoria interna e revisdo pela gestéo

A organizacdo evidenciou metodologia que define as responsabilidades e requisitos para o planeamento e realizacdo das auditorias
internas no &mbito do SGO. Utiliza as auditorias, internas e externas, como ferramenta de monitorizacdo e melhoria do seu SGQ,
tendo realizado uma auditoria interna global ao sistema nos dias 2017.12.18, 2018.01.12/25, por auditor externo, tendo sido
assegurada a competéncia e imparcialidade do auditor. A mesma teve por base a nova versdo de 2015 do referencial normativo de
suporte, e em resultado foram registadas algumas oportunidades de melhoria.

A revisdo do SGQ pela Direcéo foi realizada a 2018.01.18 segundo a versdo 2015 da horma ISO 9001, e teve em consideracao o seu
desempenho em 2017, bem como as alteragdes no SGQ resultantes da transicdo. O processo de revisdo esta implementado,
contribuindo para a melhoria continua e eficacia do sistema, e contemplou a globalidade dos requisitos da norma de referéncia,
nomeadamente o resultado da auditoria interna realizada segundo o mesmo referencial.

Comunicacdo relevante com partes interessadas incluindo reclamacdes

A Biblioteca dispbe de metodologia de comunicacdo com os seus clientes e demais partes interessadas, habitualmente adotada.
Dispde, ainda, no &mbito do seu processo de Gestdo da Documentacdo do Sistema, de um conjunto de documentos que formalizam
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Relativamente as reclamagdes, utiliza metodologia adequada para a sua gestdo, tendo registado 2 reclamagdes em 2017. No
entanto, uma delas ndo foi considerada/aceite, na medida em que aludia a servi¢os que ndo séo da responsabilidade da Biblioteca.

Controlo sobre a utilizacdo de marcas e documentos de certificagdo

A utilizacdo da marca de certificagdo foi igualmente avaliada, ndo se tendo verificado o seu uso indevido.

Verificacdo da eficacia das a¢bes relativas ao relatério anterior

A constatacao que resultou da anterior auditoria da APCER foi tratada, tendo contribuido para a melhoria do SGQ.

INFORMACAO SOBRE A AUDITORIA

ISO
9001

CRITERIOS DE AUDITORIA

Documentacdo do sistema de gestao

Requisitos legais e estatutarios e outros requisitos aplicaveis

OBJETIVOS DE AUDITORIA

Determinar a capacidade do sistema de gestdo assegurar o cumprimento dos
requisitos estatutarios, regulamentares e contratuais aplicaveis e dos resultados
esperados

Determinar a conformidade do sistema de gestdo da organizagdo, ou de parte,com
os critérios de auditoria

Determinar a eficaciado sistema de gestdo em assegurar que é razoavelmente
expectawel para a organizagdo alcancar os objetivos especificados

Identficar, quando aplicavel, areas potenciais de melhoria do sistema de gesto.

<] £ ]
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OS OBJETIVOS FORAM
CUMPRIDOS?

Sim

CUMPRIMENTO DO PLANO DE
AUDITORIA?

Sim

A DURAGAO DA AUDITORIA
FOI CUMPRIDA?

Sim

Ambito daauditoria - Processo N° E2005.210

Servico de leitura (infantil/juvenil e adulto), servico de referéncia, servico audiovisual/multimédia, servicos TIC,
empréstimo domiciliario, servicos on-line, extensdo cultural (nucleo pedagdgico e eventos), servico SABE (servigo de

apoio as bibliotecas escolares)
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N.° de locais / Entidades auditadas
FIXOS TEMPORARIOS OFFSITE

Processos, atividades, unidades, produtos

Foram auditados os processos do SGQ previstos no plano de auditoria, com ajustes no seu decorrer que em hada comprometeram

0S seus objetivos.

Alteracdes na organizagdo com impacto no programa de auditoria ou certificado: NP EN ISO 9001:2015

REDACAO DO AMBITO

Servigo de Leitura Presencial; Servico de Referéncia; Servigos TIC; Empréstimo Domiciliério;

Servicos online; Extens&do Cultural: Ntcleo Pedagdgico, Atividades Culturais e Externas; Servigo de

Apoaio as Bibliotecas Escolares (SABE); Servico deltenerancia.
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