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Nota prévia

Publico-Alvo - Aviso

Este documento é destinado a todos os terceiros (empresas ou pessoas em nome individual) que prestem servigos as entidades legais da rede Deloitte
certificadas na1SO9001:2015, devendo tomar conhecimento e assegurar o cumprimento do seu conteudo.

Controlo de Versoes - Aviso

Este documento € um documento controlado que revoga todas as anteriores versdes. Quaisquer copias com versdes anteriores ou com data anterior a data
de publicacao expressa na folha anterior nao deverao ser consideradas como validas.

Propriedade - Aviso

O presente documento contém informacgéao propriedade da Deloitte Technology, S.A. (detentora oficial do certificado das varias entidades legais da rede
Deloitte junto da APCER). Cépia, distribuicdo ou disseminacao nao autorizada da informagéao aqui contida constitui uma violacao das politicas da
organizacao e de direitos de propriedade.

Generalidades - Aviso
Quaisquer nomes de produtos aqui utilizados sdo somente para fins de identificagao, e podem ser marcas registadas da respetiva organizacéo.

Apds a conclusao da prestacao do servico o terceiro compromete-se a devolver e/ou destruir quaisquer copias do presente documento (formato fisico e/ou
digital), incorrendo em responsabilidade pelo incumprimento deste procedimento.
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Conteudos

1. Processo de Certificagcao

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

0 SGQ

Processos

Conceitos de Documentos e Registos
Procedimentos Documentados

Melhoria Continua

© o N o o & O

Auditoria APCER de Certificacdo do SGQ
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Conteudos

1. Processo de Certificacao
a) Beneficios
b) Objetivos

c) Ambito
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1. Processo de certificacao
Beneficios e Objetivos

Beneficios

Condicgoes:

* Ter um mapa de processos e
respetivas interacoes;

* Ter critérios e metodologias;

* Ter formas de medicéo e
monitorizacdo dos processos
implementados;

* Ter recursos e informacgao
necessarios a operagaoe
monitorizagcdo dos processos;

* Desencadear as agdes
necessarias para assegurar a
melhoria continua dos

processos.

Beneficios:

Melhorar a execucao dos
processos;

Melhorar a satisfacao
dos clientes;

Aceder a novas
oportunidades de
negocio;

* Aumentar a satisfacéao e
motivagcao dos
profissionais.

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.

Objetivos

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

Cada vez mais, os nossos clientes, em especial do setor publico,
definem a certificagdo 1ISO 9001:2015 como um requisito
incontornavel para a prestacao de servicos, como garantia da
qualidade dos nossos servicos.

O nosso objetivo € manter o reconhecimento publico da qualidade
dos servigos que prestamos, com este simbolo:

oy
[»] * RECOGNIZED
90 CERTIFICATION
1s0

Politica da Qualidade | SGQ
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1. Processo de certificacao
Ambito

Sao ambito do SGQ:

Todas as atividades desenvolvidas (operacionais e de suporte) em Portugal, Angola e Mogcambique , e respetivos recursos e sistemas para a prestacao de servigos de
consultoria e tax nas Business Units de Financial Services (FS) e Products, Services, Utilities & Resources (PSUR).

Nas seguintes Entidades Legais em Portugal:

* Deloitte Technology, S.A.

* Deloitte Business Consulting, S.A.

* Deloitte Processes & Operations, S.A.

* Deloitte Delivery Center, S.A. -

* Deloitte Tax - Economistas Especialistas Em Fiscalidade, SP, S.A
* Deloitte Cyber & Networks, S.A.

Nas seguintes Entidades Legais em Angola:

* Deloitte Auditores, Lda.
* Deloitte Consultores, Lda.

Nas seguintes Entidades Legais em Mogambique:

* Deloitte - Sociedade de Auditores e Contabilistas Certificados, Limitada

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ



Conteudos

2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015
a) Principios da Gestao da Qualidade
b) Modelo do SGQ baseado em processos

c) Abordagem integrada do Risco
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2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015

Principios da Qualidade

7. GESTAO DAS RELAGOES

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

6. TOMADA DE DECISAO BASEADA EM
EVIDENCIAS

Produzir os resultados desejados através de
decisdes baseadas na andlise e na avaliagao de
dados e de informacgéo.

5. MELHORIA

Atingir o sucesso através do foco permanente
na melhoria continua.

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.

1. FOCO NO CLIENTE

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

2. LIDERANCA

Estabelecer a unidade, no propdsito e na orientagéo e
criagdo das condigdes para que os profissionais se
empenhem em atingir os objetivos da organizacéo.

3. COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS

Reconhecer, conferir responsabilidades e aperfeigoar as
competéncias dos profissionais de forma a que, com
empenho, sejam atingidos os objetivos da Qualidade na
organizagao.

4. ABORDAGEM POR PROCESSOS
Compreender como € que o sistema produz os

resultados, permite que a organizagao otimize o
sistema e o seu desempenho.

Politica da Qualidade | SGQ



2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015

Modelo do SGQ baseado em processos

A compreensao e gestao de processos inter-relacionados que constituem um sistema, permite controlar as inter-relacdes e interdependéncias entre
processos, para que o desempenho global possa ser aperfeicoado. Esta abordagem pode ser atingida através da utilizacao 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.

Suporte e
Operacionalizagéo

Plan @

Organizagédoe o
seu contexto

isi Avaliacdo de
Requisitos
o E e @ Planeamento LIDERANCA desempenho @

Necessidade e
expectativas de partes
interessadas relevantes

®

Act

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.

Satisfagao do
cliente

Resultados

Servigos

Politica da Qualidade | SGQ



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

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

Aidentificacao e analise abrangente, sistematica e proativa de riscos para a firma € baseada na Enterprise Risk Framework (ERF), uma metodologia
proprietaria da Deloitte que permite identificar um largo espectro de riscos significativos para a firma e gerir o seu impacto como um portfélio de risco inter-

relacionado.

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

1. Desenvolver/

atualizar o universo
deriscos

2. Identificar riscos
prioritarios

3. Desenvolver a
analise derisco

4. Avaliar resultados e

categorizarriscos

Q

5. Desenvolver e
executar planos de
mitigacao de riscos

6. Monitorizar os

planos de mitigagao

7. Realizar reporting
periodico

Identificar e definir os
principais riscos
enfrentados pela firma
membro através de:

* Entrevistas;

* Monitorizagéo de
indicadores de risco
chave e riscos
emergentes,

¢ Anélise de cenarios;

* Qutras atividades.

Identificar os riscos de
negdcio prioritarios que
tenham impacto direto
e significativo sobre a
capacidade da firma
em alcangar a sua
estratégia.

Avaliar o potencial
impacto, probabilidade
e tendéncias dos riscos
de negécio prioritarias
através da realizagdo
de entrevistas,
questionarios,
workshops, etc.

Analisar os resultados
e comentarios de
avaliagado derisco e
determinar o ranking de
risco global.

Planear atividades
adicionais de mitigacao
necessarias e
quaisquer indicadores
e limiares chave
relevantes e
implementar agdes
identificadas.

Acompanhamento
periddico do plano face
as agOes de mitigagéo
desenvolvidas.

Elaboragéo de
relatérios periddicos
para a gestao de topo.

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.
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Conteudos

3. Politica da Qualidade
a) Visao, Missao e Valores
b) Politica da Qualidade

c) Objetivos e KPI’s
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3. Politica da Qualidade

Missao, Visao e Valores

A Misséao, Visao e Valores da Deloitte espelham a ambigéo pela exceléncia, o foco no cliente e nas nossas pessoas, evidenciando os valores de integridade,
comprometimento e inovacgdo. A Deloitte € um referencial de exceléncia a nivel global, com aspiragcdo em prestar um servigo de qualidade ao cliente, gerando

valor para os acionistas e profissionais.

Missao Visao

“Our mission is to help “Ourvision is to be the
our clients and our standard of
people excel.” excellence.”

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.

Lead the way

Serve with
integrity

Take care of
each other

Fosterinclusion

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

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.

Politica da Qualidade | SGQ 12



3. Politica da Qualidade
Politica da Qualidade

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

A reputacao e o padrao de exceléncia que conquistamos sao resultado da conjugacao dos nossos valores, competéncias e ambicao do nosso ativo mais
importante: as pessoas. Por esta razdo, somos hoje reconhecidos como uma organizagao lider na detecéao, atracao e desenvolvimento do talento.

Aintegridade e a qualidade sao os alicerces da nossa cultura, estamos conscientes do nosso papel ha sociedade e temos uma relacao forte com as
comunidades onde estamos inseridos.

A persecucao da exceléncia em tudo o que nos propomos fazer, resulta numa forte cultura de melhoria continua dos nossos processos e das nossas pessoas,
permitindo alcangar um elevado nivel de qualidade nas solugdes que entregamos aos nossos clientes, incluindo o nosso compromisso em garantir o
cumprimento de requisitos de clientes e exigéncias estatutarias e regulamentares aplicaveis.

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 13



3. Politica da Qualidade
Objetivos e KPI’s

A nossa Politica da Qualidade reflete a Misséo, Visao e Valores da Deloitte, considerando as orientagdes estratégicas de topo, o contexto da organizagao e as
necessidades e expectativas das partes interessadas, traduzindo-se nos objetivos propostos. A Politica da Qualidade e respetivos objetivos sdo revistos
anualmente nareunido de revisdo pela gestdo, de forma a garantir que vao de encontro aos requisitos definidos.

1" Objetivos |~ KPI

Exceder as expectativas dos nossos clientes,
respondendo as suas necessidades no ambito da Nivel de satisfacao
prestacao de servigos profissionais e tornando- de clientes
Nnos seus parceiros estratégicos
Potenciar as capacidades dos nossos L
.. . Avaliagao de
profissionais, integrando uma oferta
" . - . desempenho de
multidimensional de solucdes e criando valor de
colaboradores
um modo sustentado
@ > Melhorar continuamente a eficiéncia dos Indicadores de
@ 3 Nnossos processos e do Sistema de Gestao da performance de
Qualidade todos os processos

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ




Conteudos

4. 0SGQ
a) Modelo de Processos

b) Estruturado SGQ
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4.0 SGQ

Processos operacionais e de suporte

2.1 Geri
O Manual de Processos documenta e descreve os o '
: : < Fornecedores 2.12 Acgoes de Clientes
processos operacionais e de suporte da area, a sua termos Manutenco Marketing 2.:::::|:t:r

sequéncia e interacao, representado neste esquema. dos

Escritorios

Humanos

e Processos Operacionais: Descrevem as atividades

. . . A . ~ . . 2.3 Formar

operacionais realizadas no ambito da prestagao de servigos 2.;1 Cgu-s-cao e S Enorar Rocureos _

de Consulting e Tax, suportadas por procedimentos e = HEREE L Gl Humanos Grupo Deloitte
ao Projeto Anual

normas de conduta de acordo com os requisitos da norma

NP EN ISO 9001:2015. Traduzem os meios disponiveis para 2 10 Adorir o3

~ . . 1.2 Geriro 2.4 Avali
a prestacao do servico ao cliente. . Plano de S ESHAre Processo T
Sociedade Cobrar . Recursos
Comunicagée Comercial

Mévei Humanos
s Movels
e Processos de Suporte: Descrevem as atividades de e Parceiros de
~ . . 2.9 Geriro 1.4 Exe.cutar R.ecursos 2506t Negécio
gestao que suportam o core business de Consulting e Tax, Sl o Projeto e . ; ert
4 . - quipamento
também suportadas por procedimentos e normas de Gestéo da

Informatico
. . Qualidad
conduta de acordo com os requisitos da norma NP EN 1SO —

9001:2015. Garantem a disponibilidade de recursos

s . . . . . 2.8 Avaliagédo 2.6:oli.citar
necessarios para atingir os ObjetIVOS planeados € para a sua De Clientes 2.7 » p0|’o. Governo!
nformatico
Devolugcaode

monltorlzagao. Orgaos
Equipamento
Reguladores
Informatico,

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 16



4. 0 SGQ
Estrutura do SGQ

\
Descricao da forma como esta estabelecida, documentada,
. - implementada e mantida a Qualidade na organizacao.
Sistema de Gestao da P Q g ¢ y
Qualidade
Conjunto de atividades inter-relacionadas que transformam
inputs em outputs.
Processos
Sequéncia de tarefas realizadas para obtengao de determinado
objetivo.
Atividades J
Documentos que descrevem em pormenor o conjunto de tarefas
a desenvolver para realizar uma atividade.
Procedimentos J

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 17



Conteudos

5. Processos
a) Processos Operacionais e de Suporte

b) Gerir o Processo Comercial; Alocar Recursos Humanos e Executar o Projeto

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 18



5. Processos
Processos operacionais e de suporte

Os processos operacionais e de suporte sado genericamente conhecidos pelos profissionais e estado descritos no Manual de Processos.

Fornecedores

Internos

2.11 Aquisicao

de Viagens

2.10 Aderir ao

) Plano de
Sociedade .
Comunicagoe

s Méveis

2.9 Geriro
Sistemade
Gestédo da
Qualidade

Legenda:

e Processos Operacionais Colaboradores

e Processos de Suporte

© 2025. Para mais informacgoes, contacte Deloitte Technology, S.A.

2.1 Gerir

2.12 Acoes de

Manutencao Marketing
dos

Escritorios

1.6 Gerir 1.1 Elaborar
Alteracoes o Plano
ao Projeto Anual

1.5 Faturare
Cobrar

1.3 Alocar
Recursos
Humanos

1.4 Executar
o Projeto

2.8 Avaliacao

De Clientes 2.7
Devolugcaode

Equipamento

Informatico,

Clientes
2.2 Recrutar

Recursos

Humanos

2.3 Formar

Recursos .
Grupo Deloitte
Humanos

1.2 Geriro 2.4 Avaliar
Processo
Comercial

Recursos

Humanos

Parceiros de
2.5 Obter Negécio
Equipamento

Informatico

2.6 Solicitar
Apoio

o Governo/
Informatico .
Orgaos

Reguladores

Politica da Qualidade | SGQ
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5. Processos
Processos operacionais e de suporte relevantes para terceiros

Este processo tem por objetivo a venda de servigos e

Gestao 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 niveis de risco

1.2 Geriro ) ; . . 3 determinados para cada proposta;
Processo sistematiza as varias fases da atividade comercial, . . . .
. partindo da identificagdo das necessidades do cliente As varias versdes da proposta negociadas com o cliente devem ser guardadas, no local reservado ao upload de
Comercial com vista a concretizagéao da venda. propostas.
A adjudicagdo da proposta deve ser assinada pelo cliente e arquivada, bem como quaisquer alteragdes aprovadas
subsequentemente.
1.3 Alocar Este processo tem por objetivo a Alocagao de
’ Recursos Humanos a propostas comerciais e . L. . . ~ ~ .
Recursos . . . o ~ . E necessario o registo da informacéao de alocagéao de recursos e nas respetivas ferramentas de controlo.
H projetos, partindo da identificagcdo das necessidades
umanos

identificadas nos Processos 1.2; 1.4 e 1.6.

1.4 Executar o

Projeto

Este processo tem por objetivo a execugao de projetos
contratados com clientes, bem como a sua gestao e
controlo da qualidade.

Plano financeiro (previsdo de horas e despesas) e o cronograma do projeto;

As reunides de Ponto de Situagao (PDS) devem ser sempre registadas em ata e enviadas ao cliente, cuja aceitagao
podera ser tacita ou explicita, conforme definido na proposta;

O fecho do projeto caracteriza-se por um conjunto de tarefas, a saber:
o assegurar que esta emitida a totalidade da faturagao devida;
o confirmar a totalidade das cobrancas e proceder ao processamento de write on / write off;
o verificar se existem caugdes, para proceder a recuperagdo das mesmas;

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

Proceder a avaliagdo de subcontratados online (se aplicavel) quando cessa a sua participagao no projeto;
Arquivar toda a documentagéo de projeto;

Criar e arquivar credencial de projetos;

Garantir a atualizagao dos CV’s;

Realizar as avaliagbes da equipa;

Adicionar ao Planeamento e Registo de Agdes Corretivas e de Melhoria as agdes que decorram do contexto do projeto.

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A.
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Conteudos

6. Conceitos de Documentos e Registos
a) Conceitos

b) Hierarquia da Documentacgao

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 21



6. Conceitos de Documentos e Registos
Hierarquia da Documentacao

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

O Manualda Qualidade é o documento que Manual Repositério e detalhe dos Processos Operacionais e de
apresenta o Sistema de Gestdo da Qualidade, do SGQ Suporte

contendo:

1. Politicada Qualidade; Manual Procedimentos sdo documentos que descrevem em

2. Interacdes entre os processos € entre 0s de Processos pormenor o conjunto de tarefas a desenvolver para

realizar uma atividade, a saber:

* Controlo de Produto Nao Conforme

* Tratar Reclamacdes

* Acgbes Corretivas e de Melhoria

* Controlo de Documentos e Registos

* Auditorias Internas da Qualidade

* Selegdo, Avaliagao e Reavaliagao de Fornecedores

requisitos da ISO 9001:2015 e os processos
3. Integracdodo SGQ comanormaNPEN ISO
9001:2015

Procedimentos

Outros Documentos Associados Documentos de Suporte ao SGQ:

* Glossaério

* Lista de Controlo de Documentos
* Listade Controlo de Registos

* Matrizde KPI’s

Documentos necessarios para implementar os

gocusﬂgntos provgnlentes processos e procedimentos que, apds preenchidos,
o exterior (ex: cadernos de tornam-se registos:

encargos) * Formulério de avaliagdo de desempenho
* Formulérios de avaliacdo de fornecedor interno

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 22



Conteudos

7. Procedimentos Documentados
a) Controlo de Produto Nao Conforme
b) Tratar Reclamacgoes
c) Acoes Corretivas e de Melhoria
d) Controlo de Documentos e Registos
e) Auditorias Internas da Qualidade

f) Selecao, Avaliacao e Reavaliagcao de Fornecedores

© 2025. Para mais informagodes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 23



7. Procedimentos Documentados
Procedimentos

Além do mapeamento dos processos, estao ainda documentados os seguintes procedimentos, descritos nas paginas seguintes:

Selecao,
Tratar Acoes Controlo de Auditorias Avaliagao e
Reclamacgoe Corretivas e Documentos Internas da Reavaliacao
s de Melhoria e Registos Qualidade Fornecedore
s

Controlo de Produto

Nao Conforme

© 2025. Para mais informacgoes, contacte Deloitte Technology, S.A.
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7. Procedimentos Documentados
Controlo de Produto Nao Conforme

O Produto Nao Conforme constitui uma Nao Conformidade, mas nem todas as Nado Conformidades sdo Produto Nao Conforme, uma vez que o termo se

refere apenas ao produto entregue (no caso de Consulting e Tax, o projeto).

Controlo de Produto
Né&o Conforme

Produto Nao Conforme VS. Nao Conformidade

E um projeto entregue ao cliente que ndo cumpre as especificidades

acordadas, quer na proposta adjudicada, quer em alteragdes acordadas
posteriormente. I

v v

Se detetado no Se detetado apds o fim

decorrer do projeto do projeto
Tratar em ponto de Tratar como reclamacéo
situagao, ou seja, (ver procedimento Tratar
acordar com o cliente a Reclamacdes)

solucgdo e registar na ata

de PDS B T ——

Ex: Relatdrio final ndo entregue ao cliente

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A.

E 0 ndo cumprimento de um requisito estabelecido pelo Sistema de
Gestao da Qualidade (ver procedimento A¢gdes Corretivas e de Melhoria).

i

Ex: Avaliagdo da equipa ndo realizada no final do projeto

Politica da Qualidade | SGQ
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7. Procedimentos Documentados
Tratar Reclamacoes

Reclamacoes de clientes

v v

Durante o projeto Apods o fecho do projeto
* Sé&o consideradas pedidos de * Qualquer colaborador pode
esclarecimento; receber reclamacoes;
* Estesesclarecimentos devem * Areclamacao deve serregistada
ser tratados e registados nas em impresso proprio.
atas de PDS.

A reclamacao deve ser formalizada por escrito pelo cliente (email ou carta) e guardada no Client Folder;

Qualquer colaborador pode receber a reclamacgéo, no entanto, o seu tratamento e registo € da responsabilidade do manager do projeto;

* O manager é o primeiro responsavel por resolver a reclamagéo e dar uma resposta ao cliente;

As reclamacgdes recebidas apds o fecho do projeto, deverdo ser comunicadas ao Engagement Partner e ao Quality Reviewer (quando nomeado).

© 2025. Para mais informagdes, contacte Deloitte Technology, S.A. Politica da Qualidade | SGQ 26



7. Procedimentos Documentados
Acoes Corretivas e de Melhoria

As acdes corretivas tém por objetivo corrigir e assegurar que uma Nao Conformidade nao volta a ocorrer, podendo ser propostas por todos os colaboradores.
Estas propostas devem ser registadas em impresso proprio para serem analisadas pela Equipa da Qualidade e submetidas a gestao de topo a fim de ser
avaliada a viabilidade / oportunidade da sua implementacao.

Os principais fatores que poderao dar origem a identificagado dessa (potencial) Nao Conformidade ou Oportunidade de Melhoria, poderao ser de diversa
ordem, destacando-se 0s seguintes:

a) Reclamacdes;

Reunides de PDS;

2] O

o

)
)
) Licbes aprendidas através de experiéncias passadas, se existiremm documentadas;
) Incumprimento dos Objetivos da Qualidade;

)

e) Desempenho dos processos, abaixo dos respetivos objetivos / metas (evidéncia verificada através de KPI);
f) Revisdes periddicas do SGQ / Revisdes pela Gestao;

g) Indice de Satisfacao dos Clientes abaixo das expetativas;

h) Incumprimento dos Planos no @mbito do Sistema de Gestao da Qualidade;

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

Da informagédo constante neste procedimento, destacam-se:

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

* Possibilidade de qualquer colaborador sugerir alteracdes aqueles documentos;

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

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

* Tém o objetivo de testar e verificar a eficacia de todo o0 SGQ e dos servigos prestados, bem como detetar oportunidades de melhoria;
* Saorealizadas periodicamente segundo um Plano de Auditorias definido anualmente;

* S3ao 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 aderéncia do SGQ na organizacgao;

* Osresultados das auditorias internas sao registadas em relatério, bem como as agdes decorrentes das oportunidades de melhoria detetadas.
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7. Procedimentos Documentados
Selecao, Avaliacao e Reavaliacao Fornecedores

Objetivo

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

Descricao e responsabilidades

1. Selecao e contratacao de fornecedores: responsabilidade da equipa de gestao do projeto, que devera seguir as Politicas e Procedimentos de contratagcao
existentes na firma (QRM e Contratagéo), e verificar todas as avaliacdes de fornecedores realizadas até a data.

a) Conhecimento e compreensédo dos requisitos da qualidade da firma: disponibilizar ao fornecedor o Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade (garantia do conhecimento da

politica e requisitos da qualidade) e a “Declaracao de Tomada de Conhecimento e Aceitacao das Politicas de Seguranca de Informacao e Politica da Qualidade da Deloitte”, e
contrato (formalizagédo da aceitagdo do cumprimento dos requisitos).

b) Monitorizagao dos servicos prestados pelo fornecedor:
i.  Monitorizar e controlar se os servigos estao a ser prestados de acordo com o definido no contrato e na nossa Politica da Qualidade;
ii. Avaliacao de que o fornecedor mantém a capacidade de servico de acordo com a nossa Politica da Qualidade;
iii. Monitorizar e controlar eventuais planos de agéo para cumprimento da Politica da Qualidade.

c) Fimdarelagao contratual com fornecedores: todos os ativos e cOpias de informacgao recebida ou criada durante a prestagao de servigo devem ser devolvidas ao responsavel pelo
projeto ou destruidas.

2. Avaliacao ereavaliacao de fornecedores: no fim da participagcao do subcontratado no projeto, a equipa de gestao do projeto devera sempre proceder a

avaliagao/reavaliagao do fornecedor, que resultara na atualizagcdo do documento “Registo de avaliagdes de fornecedores”.
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Conteudos

1. Processo de Certificacao

2. Enquadramento da Norma ISO 9001:2015
3. Politica da Qualidade

4. O0SGQ

5. Processos

6. Conceitos de Documentos e Registos

7. Procedimentos Documentados

8. Melhoria Continua

9. Auditoria APCER de Certificacdo do SGQ
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8. Melhoria Continua
Ciclo Plan, Do, Check, Act

A Organizacao deve melhorar continuamente a eficacia do SGQ. Esta melhoria assenta no principio PDCA - Plan, Do, Check e Act:

Inputs Outputs
Objetivos da Qualidade
Acobes Preventivas

Melhoria continua dos

Acoes Corretivas processos
Acdes de Melhoria
Nao Conformidades

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

e cumprindo as normas do SGQ;

identificando ndo conformidades;
* sugerindo oportunidades de melhoria;

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

9. Auditoria APCER de Certificagcao do SGQ

a) Garantir a Qualidade
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9. Auditoria APCER de Certificacao do SGQ
Garantir a Qualidade

Mais do que a manutengao de um simbolo de reconhecimento, a
Qualidade faz parte da pratica de Consulting e Tax, por isso:

E necessario garantir a Qualidade... sempre!
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Deloitte

“Deloitte”, “nds” e “nossos” refere-se a uma ou mais firmas-membro e entidades relacionadas da Deloitte Touche Tohmatsu Limited (“DTTL”). A DTTL (também referida como "Deloitte
Global") e cada uma das firmas-membro e entidades relacionadas sdo entidades legais separadas e independentes entre si e, consequentemente, para todos e quaisquer efeitos, ndo
obrigam ou vinculam as demais. A DTTL e cada firma-membro da DTTL e respetivas entidades relacionadas sdo exclusivamente responsaveis pelos seus préprios atos e omissdes nao
podendo ser responsabilizadas pelos atos e omissdes das outras. A DTTL ndo presta servigos a clientes. Para mais informacgdo, aceda a www.deloitte.com/pt/about.

A Deloitte € lider global na prestagéao de servigos de Audit & Assurance, Tax & Legal, Consulting | Technology & Transformation e Advisory | Strategy, Risk & Transactions a
quase 90% da Fortune Global 500°® entre milhares de empresas privadas. Os nossos profissionais apresentam resultados duradouros e mensuraveis, o que reforga a
confianga publica nos mercados de capital, permitindo o sucesso dos nossos clientes e direcionando a uma economia mais forte, a uma sociedade mais equitativae a um
mundo mais sustentavel. Com 180 anos de histoéria, a Deloitte esta presente em mais de 150 paises e territdrios. Saiba como as 460.000 pessoas da Deloitte criam um
impacto relevante no mundo em www.deloitte.com.

Esta comunicagdo apenas inclui informacdes gerais, pelo que nem a Deloitte Touche Tohmatsu Limited (“DTTL”), nem as respetivas firmas-membro ou entidades relacionadas prestam
servigos profissionais ou aconselhamento através da mesma. Antes de tomar alguma decisdo ou medidas que o afetem financeiramente ou ao seu negdcio, com base nesta
comunicagdo, deve consultar um profissional qualificado. Ndo sdo dadas garantias (explicitas ou implicitas) relativamente a precisdo ou detalhe da informagdo constante nesta
comunicagdo, pelo que a DTTL, as suas firmas membro, entidades relacionadas ou colaboradores nao sao responsabilizaveis por quaisquer danos ou perdas decorrentes de agdes ou
omissGes, direta ou indiretamente, baseadas nesta comunicagao.
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