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Nota prévia

Público-Alvo - Aviso

Este documento é destinado a todos os terceiros (empresas ou pessoas em nome individual) que prestem serviços às entidades legais da rede Deloitte certificadas 
na ISO9001:2015, devendo tomar conhecimento e assegurar o cumprimento do seu conteúdo. 

Controlo de Versões - Aviso

Este documento é um documento controlado que revoga todas as anteriores versões. Quaisquer cópias com versões anteriores ou com data anterior à data de 
publicação expressa na folha anterior não deverão ser consideradas como válidas. 

Propriedade - Aviso

O presente documento contém informação propriedade da Deloitte Technology, S.A. (detentora oficial do certificado das várias entidades legais da rede Deloitte 
junto da APCER). Cópia, distribuição ou disseminação não autorizada da informação aqui contida constitui uma violação das políticas da organização e de direitos de 
propriedade.

Generalidades - Aviso

Quaisquer nomes de produtos aqui utilizados são somente para fins de identificação, e podem ser marcas registadas da respetiva organização.

Após a conclusão da prestação do serviço o terceiro compromete-se a devolver e/ou destruir quaisquer cópias do presente documento (formato físico e/ou digital), 
incorrendo em responsabilidade pelo incumprimento deste procedimento.
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1. Processo de certificação
Benefícios e Objetivos

Benefícios:

• Melhorar a execução dos 
processos;

• Melhorar a satisfação dos 
clientes;

• Aceder a novas 
oportunidades de 
negócio;

• Aumentar a satisfação e 
motivação dos 
profissionais.

Condições:

• Ter um mapa de processos e 
respetivas interações;

• Ter critérios e metodologias;

• Ter formas de medição e 
monitorização dos processos 
implementados;

• Ter recursos e informação 
necessários à operação e 
monitorização dos processos;

• Desencadear as ações necessárias 
para assegurar a melhoria 
contínua dos processos.

Obter a certificação significa que nos foi concedido um “título” pelo facto 
de atingirmos a performance exigida pela Norma Internacional - ISO 
9001:2015.

Cada vez mais, os nossos clientes, em especial do setor público, definem a 
certificação ISO 9001:2015 como um requisito incontornável para a 
prestação de serviços, como garantia da qualidade dos nossos serviços.

O nosso objetivo é manter o reconhecimento público da qualidade dos 
serviços que prestamos, com este símbolo:

Benefícios Objetivos
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1. Processo de certificação

São âmbito do SGQ de Consulting e Tax todas as atividades desenvolvidas (operacionais e de suporte) e respetivos recursos e sistemas para a prestação de serviços 
de Consulting e Tax para as seguintes indústrias:

• Financial Services;

• Consumer; 

• Energy, Resources & Industrial; 

• Life Sciences & Healthcare; 

• Government & Public Services; 

• Technology, Media & Telecommunications.

E market offerings de:

• Business Consulting

• Technology Consulting & Operate

• Enterprise  Applications Consulting & Operate

• Process Operate

• Tax & Other Business

Âmbito
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5. MELHORIA

Atingir o sucesso através do foco permanente na 
melhoria contínua.

7. GESTÃO DAS RELAÇÕES

Gerir as relações com as partes interessadas, para o 
sucesso sustentado.

6. TOMADA DE DECISÃO BASEADA EM EVIDÊNCIAS

Produzir os resultados desejados através de decisões 
baseadas na análise e na avaliação de dados e de 
informação.

4. ABORDAGEM POR PROCESSOS

Compreender como é que o sistema produz os 
resultados, permite que a organização otimize o 
sistema e o seu desempenho.

2. LIDERANÇA

Estabelecer a unidade, no propósito e na orientação e 
criação das condições para que os profissionais se 
empenhem em atingir os objetivos da organização.

3. COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS

Reconhecer, conferir responsabilidades  e aperfeiçoar as 
competências dos profissionais de forma a que, com 
empenho, sejam atingidos os objetivos da Qualidade na 
organização.

1. FOCO NO CLIENTE

Satisfazer os requisitos do cliente, 
excedendo as suas expetativas, é o foco 
principal da gestão da Qualidade.

2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015
Princípios da Qualidade
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2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015

A compreensão e gestão de processos inter-relacionados que constituem um sistema, permite controlar as inter-relações e interdependências entre processos, para 
que o desempenho global possa ser aperfeiçoado. Esta abordagem pode ser atingida através da utilização do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), como representado na 
figura seguinte, e com foco global no pensamento baseado em risco, tirando vantagem das oportunidades e prevenir resultados indesejados.

Modelo do SGQ baseado em processos

Melhoria

Avaliação de 
desempenhoPlaneamento LIDERANÇARequisitos do 

Cliente
Resultados 

do SGQ

Organização e o 
seu contexto

Necessidade e 
expectativas de partes 
interessadas relevantes

Serviços

Suporte e 
Operacionalização

Satisfação do 
cliente

Plan Do

CheckAct
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2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015
Abordagem integrada do risco - Metodologia

A norma NP EN ISO 9001:2015 pressupõe uma abordagem ao SGQ baseada em risco, abrangendo o conceito de ação preventiva.

A identificação e análise abrangente, sistemática e proativa de riscos para a firma é baseada na Enterprise Risk Framework (ERF), uma metodologia proprietária da 
Deloitte que permite identificar um largo espectro de riscos significativos para a firma e gerir o seu impacto como um portfólio de risco inter-relacionado.

O desenvolvimento e implementação da metodologia utilizada segue as seguintes atividades:

1. Desenvolver/ 
atualizar o universo de 

riscos

2. Identificar riscos 
prioritários

Identificar os riscos de 
negócio prioritários que 
tenham impacto direto e 
significativo sobre a 
capacidade da firma em 
alcançar a sua estratégia.

3. Desenvolver a análise 
de risco

Avaliar o potencial 
impacto, probabilidade e 
tendências dos riscos de 
negócio prioritárias 
através da realização de 
entrevistas, 
questionários, 
workshops, etc.

4. Avaliar resultados e 
categorizar riscos

Analisar os resultados e 
comentários de 
avaliação de risco e 
determinar o ranking de 
risco global.

5. Desenvolver e 
executar planos de 
mitigação de riscos

Planear atividades 
adicionais de mitigação 
necessárias e quaisquer 
indicadores e limiares 
chave relevantes e 
implementar ações 
identificadas.

6. Monitorizar os planos 
de mitigação

Acompanhamento 
periódico do plano face 
às ações de mitigação 
desenvolvidas.

7. Realizar reporting 
periódico

Identificar e definir os 
principais riscos 
enfrentados pela firma 
membro através de:
• Entrevistas;
• Monitorização de 

indicadores de risco 
chave e riscos 
emergentes,

• Análise de cenários;
• Outras atividades.

Elaboração de relatórios 
periódicos para a gestão 
de topo.
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A Missão, Visão e Valores da Deloitte espelham a ambição pela excelência, o foco no cliente e nas nossas pessoas, evidenciando os valores de integridade, 
comprometimento e inovação. A Deloitte é um referencial de excelência a nível global, com aspiração em prestar um serviço de qualidade ao cliente, gerando valor 
para os acionistas e profissionais. 

3. Política da Qualidade
Missão, Visão e Valores

Strength from Cultural
Diversity: “We respect and

value the diverse mix of
people, viewpoints, talents

and experiences found at
Deloitte.”

Lead the way

Serve with 
integrity

Take care of 
each other 

Foster inclusion

Collaborate for 
measurable impact

Deloitte is not only leading the profession, but also 
reinventing it for the future. We’re also committed to 
creating opportunity and leading the way to a more 
sustainable world.

By acting ethically and with integrity, Deloitte has 
earned the trust of clients, regulators, and the public. 
Upholding that trust is our single most important 
responsibility.

We are at our best when we foster an inclusive culture 
and embrace diversity in all forms. We know this 
attracts top talent, enables innovation, and helps 
deliver well-rounded client solutions. 

We approach our work with a collaborative mindset, 
teaming across businesses, geographies, and skill sets 
to deliver tangible, measurable, attributable impact.

We look out for one another and prioritize respect, 
fairness, development, and well-being. 

Missão

“Our mission is to help 
our clients and our 

people excel.”

Valores
Visão

“Our vision is to be the 
standard of excellence.”
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Política da Qualidade
3. Política da Qualidade

A Deloitte é uma marca global com uma visão comum em todo o mundo: ser um referencial de excelência. Aspiramos prestar um serviço de elevada qualidade aos 
nossos clientes, gerando valor para os acionistas e profissionais.

A reputação e o padrão de excelência que conquistámos são resultado da conjugação dos nossos valores, competências e ambição do nosso ativo mais importante: as 
pessoas. Por esta razão, somos hoje reconhecidos como uma organização líder na deteção, atração e desenvolvimento do talento.

A integridade e a qualidade são os alicerces da nossa cultura, estamos conscientes do nosso papel na sociedade e temos uma relação forte com as comunidades onde 
estamos inseridos.

A persecução da excelência em tudo o que nos propomos fazer, resulta numa forte cultura de melhoria contínua dos nossos processos e das nossas pessoas, permitindo 
alcançar um elevado nível de qualidade nas soluções que entregamos aos nossos clientes, incluindo o nosso compromisso em garantir o cumprimento de requisitos de 
clientes e exigências estatutárias e regulamentares aplicáveis.
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Objetivos e KPI’s
3. Política da Qualidade

Exceder as expectativas dos nossos clientes, 
respondendo às suas necessidades no âmbito da 
prestação de serviços profissionais e tornando-nos 
seus parceiros estratégicos

Potenciar as capacidades dos nossos profissionais, 
integrando uma oferta multidimensional de soluções 
e criando valor de um modo sustentado

Melhorar continuamente a eficiência dos nossos 
processos e do Sistema de Gestão da Qualidade

1

2

3

Nível de satisfação de 
clientes

Avaliação de 
desempenho de 
colaboradores

Indicadores de 
performance de todos 
os processos

KPIObjetivos

A nossa Política da Qualidade reflete a Missão, Visão e Valores da Deloitte, considerando as orientações estratégicas de topo, o contexto da organização e as 
necessidades e expectativas das partes interessadas, traduzindo-se nos objetivos propostos. A Política da Qualidade e respetivos objetivos são revistos anualmente na 
reunião de revisão pela gestão, de forma a garantir que vão de encontro aos requisitos definidos.
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Processos operacionais e de suporte
4. O SGQ 

O Manual de Processos documenta e descreve os processos 
operacionais e de suporte da área, a sua sequência e interação, 
representado neste esquema.

Processos Operacionais: Descrevem as atividades 
operacionais realizadas no âmbito da prestação de serviços de 
Consulting e Tax, suportadas por procedimentos e normas de 
conduta de acordo com os requisitos da norma NP EN ISO 
9001:2015. Traduzem os meios disponíveis para a prestação do 
serviço ao cliente.

Processos de Suporte: Descrevem as atividades de gestão 
que suportam o core business de Consulting e Tax, também 
suportadas por procedimentos e normas de conduta de acordo 
com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2015. Garantem a 
disponibilidade de recursos necessários para atingir os 
objetivos planeados e para a sua monitorização.

PO

PS

1.4 Executar 
o Projeto

1.6 Gerir 
Alterações 
ao Projeto

1.1 Elaborar 
o Plano 
Anual

2.1 Gerir 
Ações de 

Marketing
2.8 Gerir o 
Sistema de 
Gestão da 
Qualidade

2.5 Obter 
Equipamento 
Informático

2.6 Solicitar 
Apoio 

Informático 

2.7 Avaliação
De Clientes

2.2 Recrutar 
Recursos 
Humanos

1.5 Faturar e 
Cobrar

1.2 Gerir o 
Processo 

Comercial

2.3 Formar 
Recursos 
Humanos

1.3 Alocar 
Recursos 
Humanos

Fornecedores 
Internos

Sociedade

Colaboradores

Parceiros de 
Negócio

Clientes

Governo/ 
Órgãos 

Reguladores

Grupo Deloitte

2.4 Avaliar 
Recursos 
Humanos



Política da Qualidade | SGQ 17© 2024. Para mais informações, contacte Deloitte Technology, S.A.

Estrutura do SGQ
4. O SGQ

Descrição da forma como está estabelecida, documentada, 
implementada e mantida a Qualidade na organização.Sistema de Gestão da 

Qualidade

Conjunto de atividades inter-relacionadas que transformam inputs
em outputs.

Sequência de tarefas realizadas para obtenção de determinado 
objetivo.

Documentos que descrevem em pormenor o conjunto de tarefas a 
desenvolver para realizar uma atividade.

Processos

Atividades

Procedimentos
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Os processos operacionais e de suporte são genericamente conhecidos pelos profissionais e estão descritos no Manual de Processos. 

Processos operacionais e de suporte
5. Processos

1.4 Executar 
o Projeto

1.6 Gerir 
Alterações 
ao Projeto

1.1 Elaborar 
o Plano 
Anual

2.1 Gerir 
Ações de 

Marketing
2.8 Gerir o 
Sistema de 
Gestão da 
Qualidade

2.5 Obter 
Equipamento 
Informático

2.6 Solicitar 
Apoio 

Informático 

2.7 Avaliação
De Clientes

2.2 Recrutar 
Recursos 
Humanos

1.5 Faturar e 
Cobrar

1.2 Gerir o 
Processo 

Comercial

2.3 Formar 
Recursos 
Humanos

1.3 Alocar 
Recursos 
Humanos

Fornecedores 
Internos

Sociedade

Colaboradores

Parceiros de 
Negócio

Clientes

Governo/ 
Órgãos 

Reguladores

Grupo Deloitte

2.4 Avaliar 
Recursos 
Humanos

Legenda:

Processos Operacionais

Processos de Suporte

PO

PS
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Processos operacionais e de suporte relevantes para terceiros
5. Processos

PROCESSO OBJECTIVO DO PROCESSO FATORES CRÍTICOS

1.2 Gerir o Processo
Comercial

Este processo tem por objetivo a venda de serviços e sistematiza 
as várias fases da atividade comercial, partindo da identificação 
das necessidades do cliente com vista à concretização da venda.

• Gestão de todas as oportunidades de venda, devendo ser mantido constantemente atualizado;
• Os procedimentos de Quality and Risk Management (QRM) devem ser utilizados de acordo com os níveis de 

risco determinados para cada proposta;
• As várias versões da proposta negociadas com o cliente devem ser guardadas, no local reservado ao upload 

de propostas.
• A adjudicação da proposta deve ser assinada pelo cliente e arquivada, bem como quaisquer alterações 

aprovadas subsequentemente. 

1.3 Alocar Recursos
Humanos

Este processo tem por objetivo a Alocação de Recursos Humanos 
a propostas comerciais e projetos, partindo da identificação das 
necessidades identificadas nos Processos 1.2; 1.4 e 1.6.

• É necessário o registo da informação de alocação de recursos e nas respetivas ferramentas de controlo.

1.4 Executar o Projeto
Este processo tem por objetivo a execução de projetos 
contratados com clientes, bem como a sua gestão e controlo da 
qualidade.

• Plano financeiro (previsão de horas e despesas) e o cronograma do projeto;
• As reuniões de Ponto de Situação (PDS) devem ser sempre registadas em ata e enviadas ao cliente, cuja 

aceitação poderá ser tácita ou explícita, conforme definido na proposta;
• O fecho do projeto caracteriza-se por um conjunto de tarefas, a saber:

o assegurar que está emitida a totalidade da faturação devida;
o confirmar a totalidade das cobranças e proceder ao processamento de write on / write off;
o verificar se existem cauções, para proceder à recuperação das mesmas;

• Resolver formalizações com parceiros/ subcontratados, salvaguardando eventuais garantias prestadas ao 
cliente e conhecimento do SGQ;

• Proceder à avaliação de subcontratados online (se aplicável) quando cessa a sua participação no projeto; 
• Arquivar toda a documentação de projeto;
• Criar e arquivar credencial de projetos;
• Garantir a atualização dos CV’s;
• Realizar as avaliações da equipa;
• Adicionar ao Planeamento e Registo de Ações Corretivas e de Melhoria as ações que decorram do contexto 

do projeto.
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Hierarquia da Documentação
6. Conceitos de Documentos e Registos

Os documentos e registos abrangidos pelo SGQ, podem definir-se, hierarquicamente, como:

Repositório e detalhe dos Processos Operacionais e de 
Suporte

Procedimentos são documentos que descrevem em 
pormenor o conjunto de tarefas a desenvolver para realizar 
uma atividade, a saber:
• Controlo de Produto Não Conforme
• Tratar Reclamações
• Ações Corretivas e de Melhoria
• Controlo de Documentos e Registos
• Auditorias Internas da Qualidade
• Seleção, Avaliação e Reavaliação de Fornecedores

Documentos de Suporte ao SGQ:
• Glossário
• Lista de Controlo de Documentos
• Lista de Controlo de Registos
• Matriz de KPI’s

O Manual da Qualidade é o documento que apresenta 
o Sistema de Gestão da Qualidade, contendo:

1. Política da Qualidade;
2. Interações entre os processos e entre os requisitos 

da ISO 9001:2015 e os processos
3. Integração do SGQ com a norma NP EN ISO 

9001:2015

Documentos provenientes do 
exterior (ex: cadernos de 
encargos)

Documentos necessários para implementar os processos e 
procedimentos que, após preenchidos, tornam-se registos: 
• Formulário de avaliação de desempenho
• Formulários de avaliação de fornecedor interno

Manual
do SGQ

Manual
de Processos 

Procedimentos

Outros Documentos Associados

Impressos

Documentos Externos
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Procedimentos
7. Procedimentos Documentados

Além do mapeamento dos processos, estão ainda documentados os seguintes procedimentos, descritos nas páginas seguintes:

Tratar 
Reclamações

Ações 
Corretivas e 
de Melhoria

Controlo de 
Documentos 

e Registos

Controlo de Produto 
Não Conforme

Auditorias 
Internas da 
Qualidade

Seleção, 
Avaliação e 
Reavaliação 

Fornecedores
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O Produto Não Conforme constitui uma Não Conformidade, mas nem todas as Não Conformidades são Produto Não Conforme, uma vez que o termo se refere apenas 
ao produto entregue (no caso de Consulting e Tax, o projeto).

Controlo de Produto Não Conforme
7. Procedimentos Documentados Controlo de Produto 

Não Conforme

Tratar em ponto de 
situação, ou seja, acordar 
com o cliente a solução e 
registar na ata de PDS

Tratar como reclamação 
(ver procedimento Tratar 
Reclamações)

Se detetado no decorrer 
do projeto

Se detetado após o fim 
do projeto

Produto Não Conforme Não Conformidade

É um projeto entregue ao cliente que não cumpre as especificidades acordadas, 
quer na proposta adjudicada, quer em alterações acordadas posteriormente.

É o não cumprimento de um requisito estabelecido pelo Sistema de Gestão da 
Qualidade (ver procedimento Ações Corretivas e de Melhoria).

Ex: Relatório final não entregue ao cliente Ex: Avaliação da equipa não realizada no final do projeto

VS.
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• A reclamação deve ser formalizada por escrito pelo cliente (email ou carta) e guardada no Client Folder;

• Qualquer colaborador pode receber a reclamação, no entanto, o seu tratamento e registo é da responsabilidade do manager do projeto;

• O manager é o primeiro responsável por resolver a reclamação e dar uma resposta ao cliente; 

• As reclamações recebidas após o fecho do projeto, deverão ser comunicadas ao Engagement Partner e ao Quality Reviewer (quando nomeado).

Tratar Reclamações
7. Procedimentos Documentados Tratar 

Reclamações

Reclamações de clientes

Durante o projeto Após o fecho do projeto

• São consideradas pedidos de 
esclarecimento;

• Estes esclarecimentos devem ser 
tratados e registados nas atas de 
PDS.

• Qualquer colaborador pode 
receber reclamações;

• A reclamação deve ser registada 
em impresso próprio.
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Ações Corretivas e de Melhoria
7. Procedimentos Documentados Ações Corretivas 

e de Melhoria

As ações corretivas têm por objetivo corrigir e assegurar que uma Não Conformidade não volta a ocorrer, podendo ser propostas por todos os colaboradores. Estas 
propostas devem ser registadas em impresso próprio para serem analisadas pela Equipa da Qualidade e submetidas à gestão de topo a fim de ser avaliada a 
viabilidade / oportunidade da sua implementação.

Os principais fatores que poderão dar origem à identificação dessa (potencial) Não Conformidade ou Oportunidade de Melhoria, poderão ser de diversa ordem, 
destacando-se os seguintes:

a) Reclamações;

b) Reuniões de PDS;

c) Lições aprendidas através de experiências passadas, se existirem documentadas;

d) Incumprimento dos Objetivos da Qualidade;

e) Desempenho dos processos, abaixo dos respetivos objetivos / metas (evidência verificada através de KPI);

f) Revisões periódicas do SGQ / Revisões pela Gestão;

g) Índice de Satisfação dos Clientes abaixo das expetativas;

h) Incumprimento dos Planos no âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade;

i) Auditorias da qualidade (no âmbito do Procedimento Auditorias Internas da Qualidade).
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Controlo de Documentos e Registos
7. Procedimentos Documentados Controlo de 

Documentos e 
Registos

Da informação constante neste procedimento, destacam-se:

• Normas para a criação e controlo de documentos do SGQ (Manual da Qualidade, Manual de Processos, Procedimentos, Impressos, etc.);

• Possibilidade de qualquer colaborador sugerir alterações àqueles documentos;

• Locais de arquivo (informático e/ou papel) de todos documentos e registos abrangidos pelos processos.
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Auditorias Internas da Qualidade
7. Procedimentos Documentados Auditorias 

Internas da 
Qualidade

As Auditorias Internas da Qualidade descrevem-se do seguinte modo:

• Têm o objetivo de testar e verificar a eficácia de todo o SGQ e dos serviços prestados, bem como detetar oportunidades de melhoria;

• São realizadas periodicamente segundo um Plano de Auditorias definido anualmente;

• São conduzidas pelos auditores internos designados para tal, que cumpram os requisitos definidos no procedimento;

• Pretendem abranger um volume de projetos que seja representativo para aferir da aderência do SGQ na organização;

• Os resultados das auditorias internas são registadas em relatório, bem como as ações decorrentes das oportunidades de melhoria detetadas.
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Seleção, Avaliação e Reavaliação Fornecedores
7. Procedimentos Documentados Seleção, 

Avaliação e 
Reavaliação 

Fornecedores

Objetivo

Este procedimento tem por objetivo sistematizar as atividades da firma que visam selecionar, avaliar e reavaliar as entidades subcontratadas, no âmbito das atividades 
desenvolvidas pelas áreas de Consulting e Tax da Deloitte.

Descrição e responsabilidades

1. Seleção e contratação de fornecedores: responsabilidade da equipa de gestão do projeto, que deverá seguir as Políticas e Procedimentos de contratação existentes 
na firma (QRM e Contratação), e verificar todas as avaliações de fornecedores realizadas até à data.

a) Conhecimento e compreensão dos requisitos da qualidade da firma: disponibilizar ao fornecedor o Manual do Sistema de Gestão da Qualidade (garantia do conhecimento da política e 
requisitos da qualidade) e a “Declaração de Tomada de Conhecimento e Aceitação das Políticas de Segurança de Informação e Política da Qualidade da Deloitte”, e contrato (formalização da 
aceitação do cumprimento dos requisitos).

b) Monitorização dos serviços prestados pelo fornecedor: 

i. Monitorizar e controlar se os serviços estão a ser prestados de acordo com o definido no contrato e na nossa Política da Qualidade; 

ii. Avaliação de que o fornecedor mantém a capacidade de serviço de acordo com a nossa Política da Qualidade;

iii. Monitorizar e controlar eventuais planos de ação para cumprimento da Política da Qualidade.

c) Fim da relação contratual com fornecedores: todos os ativos e cópias de informação recebida ou criada durante a prestação de serviço devem ser devolvidas ao responsável pelo projeto ou 
destruídas.

2. Avaliação e reavaliação de fornecedores: no fim da participação do subcontratado no projeto, a equipa de gestão do projeto deverá sempre proceder à 
avaliação/reavaliação do fornecedor, que resultará na atualização do documento “Registo de avaliações de fornecedores”.
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1. Processo de Certificação

2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015

3. Política da Qualidade 

4. O SGQ

5. Processos

6. Conceitos de Documentos e Registos

7. Procedimentos Documentados

8. Melhoria Contínua

9. Auditoria APCER de Certificação do SGQ 

Conteúdos
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A Organização deve melhorar continuamente a eficácia do SGQ. Esta melhoria assenta no princípio PDCA – Plan, Do, Check e Act:

Todos os profissionais podem e devem participar na melhoria do SGQ:

• cumprindo as normas do SGQ;

• identificando não conformidades;

• sugerindo oportunidades de melhoria;

• cooperando com as auditorias ao SGQ (internas e externas).

Ciclo Plan, Do, Check, Act
8. Melhoria Contínua

Plan
Act

Check
Do

Objetivos da Qualidade

Ações Preventivas

Ações Corretivas

Ações de Melhoria

Não Conformidades

Melhoria contínua dos 
processos

Inputs Outputs
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1. Processo de Certificação

2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015

3. Política da Qualidade 

4. O SGQ

5. Processos

6. Conceitos de Documentos e Registos

7. Procedimentos Documentados

8. Melhoria Contínua

9. Auditoria APCER de Certificação do SGQ

a) Garantir a Qualidade

Conteúdos
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Garantir a Qualidade
9. Auditoria APCER de Certificação do SGQ

Mais do que a manutenção de um símbolo de reconhecimento, a 
Qualidade faz parte da prática de Consulting e Tax, por isso:

É necessário garantir a Qualidade… sempre!
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