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Artigo 3.°
Ambito do controlo de qualidade

Controlo de
Qualidade?

1 — O controlo de gualidade, objecto do presente regulamento,
consiste:

a) Na avaliacdo global da actividade, designadamente no que
se refere a0 modo do exercicio da actividade, previsto no
artigo 7.° do Estatuto da CTOC, aos meios humanos e mate-
riais e 4 obediéncia dos deveres legalmente estabelecidos (con-
trolo transversal):

b) Na verificacio do regular exercicio das funcdes previstas no
n. 1 do artigo 6.° do Estatuto, relativo a um cliente (ou
entidade patronal), designadamente dos procedimentos efec-
tuados, quer quanto a preparacdo e andlise das demonstracoes
financeiras, assim como pelos prazos legais pelos quais € res-
ponsdvel (controlo do desempenho).

© Abreu et al. (2012)
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Controlo Transversal

Artigo 4.7
Afericao do controlo de qualidade

1 — O controlo transversal € aferido pela verificacio dos seguintes
elementos:

a) A relagio entre o nimero de clientes e a sua dimensio, os
honorérios praticados, o ndmero e a qualificacio dos cola-

A l boradores;
GeStaO d € Qu al | d ad € b) A mmplemdade do trabalho a realizar (funcbes previstas no

— n.° 1 do artigo 6.° do Estatuto) e a formacio e competéncia
prnflssmnal do TOC;

2 — Asalineas a) ad) do niimero anterior poderdio nio ser aplicadas ~ ¢) As instalacoes onde desenvolve a sua actividade face a0
em funcio da forma como o TOC exerce a actividade. nimero de pessoas que nela trabalham;

d) Os meios materiais disponiveis, designadamente equipamen-
tos e programas informaticos, biblioteca e arquivo;

¢) A obtencdo de uma média anual de 35 créditos, nos Gltimos

d dois anos, em formacdo promovida pela CTOC ou por ela
aprovada;

f) Aactividade de formador, em accoes de formacao promovidas
ou aprovadas para efeito de concessio de créditos pela CTOC,
ou a docéncia no ensino superior nas dreas de contabilidade
ou de fiscalidade, exercidas no ano ou no ano anterior, con-

sideram-se mndigﬁo suficiente para 0 cumprimento do refe-
rido na alinea e) deste nimero. 4

Formacao

© Abreu et al. (2012)
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Controlo do Desempenho

Guia do Controlo de Qualidade Pag. 1

4 —Para a concretizacio do controlo do desempenho, serd soli- e o
citada através do TOC autorizacdo ao cliente ou entidade patronal ...
para verificacdo dos documentos objecto de controlo. o

Habllitagbss academicas | profisslonals (sl b), n°1, & 4°RCE)

equivaients 3 12,5300

- [ ]
mesirado | dowtoramento l:[ outras nadliitagies l:l

2. Modo de exercicio da actividade fal &), n*1, &t 3°RCQ-an 7.*e §°EOTOC)
2.1 Desenvolve 2 aciividate em exclusividade sim Nio
2.2 Desenvolve 3 3cINKIA0e P CONL3 PrOpTIa COMA Drofissional Ndspendante sm N
2.3 E soclo, adminisirador ou gerente de Socledade Comerclal (Gadinete de Contavlidade) sim N
2.4 Desenvolve 3 aciiviiate por conta oe outrem sim Nio
241 Desenvolve 3 actividade por conta de outrem num Gabinete de Contaallidade ou simiar
25 Efuncionano puoico a exercer acividade oe TOC na Administrapdo Central; Reglonal cu Local N0

28 Outraforma de exsrciclo da actvidade, Desorever:

2.7 Ponios airbukdos (rtigo £ do EGTOC) |:|

2.4 Assume fungbes de responsavel técnico em Socledade g Contabllidace sm [ we [

(Em 350 afmative, pragncher & Juntar angio A 30 Gika do Controlo de Quaidsde)
E o '

© Abreu et al. (2012) = 9GS
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Sistema de Gestao de Qualidade

Artigo 17.°
Procedimentos
Os procedimentos a adoptar obedecerdo aos seguintes principios:

a) Os procedimentos de verificacdo a adoptar serdo, fundamen-
talmente, os previstos no guia de controlo;

b) As conclusoes seriio objectivas, fundamentadas e correspon-
derao a intervencoes homogéneas, nio sendo permitido uti-
lizar procedimentos nio aprovados pela comissido do controlo
de qualidade;

¢) Os TOC, objecto do controlo, deverdo expressar por escrito,
no guia do controlo, a sua opinido sobre as conclusoes da
equipa de controlo.

Artigo 20.°
Conclusoes dos processos

1 — A direccio, face aos elementos constantes do processo e de
outros elementos que sejam do seu conhecimento, exarara despachos
de arquivamento, reapreciacio pela comissio do controlo de qualidade
ou, caso conclua pela violacdo dos deveres estabelecidos, do seu envio
para o conselho disciplinar.

2 — Do despacho a que se refere o n.° 1 deste artigo serd, obri-
gatoriamente, dado conhecimento ao TOC a que o mesmo se refere. g

© Abreu et al. (2012)
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A diferenca entre

0 gue fazemos
eo
gue somos capazes de fazer

é suficiente para concretizar os objetivos do
exercicio da profissao de TOC.

© Abreu et al. (2012)
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2. Proposta de um Sistema
de Gestao de Qualidade
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A qualidade refere-se a todas as caracteristicas de
um servigco requerido por um cliente.

!

A Gestao da Qualidade significa que a organizagao garante
que seus produtos ou servicos estao de acordo com oS
requisitos do cliente e os padroes de qualidade definidos,
sempre em conformidade com as regras aplicaveis [I[]ao
exercicio de uma Profissao.

A Gestao da Qualidade significa que a organizacao:

© Abreu et al. (2012)

Aumenta a satisfacao do cliente, e
Obtem a melhoria continua do seu desempenho. M

o SGS
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1SO 9001 permite QUE uma Entidade Prestadora de

Servicos de Contabilidade realize o seu trabalho, sabendo que:
1. n@ao € uma norma para elaborar um produto ou servico
2. € uma norma que define 0os processos de execucao de um servico
3. € uma norma que define as atividades-regra de cada processo de
prestacao de servigcos contabilisticos e complementares.

/

A entidade prestadora de servicos de contabilidade deve
sistematizar as atividades de modo a ser realmente eficiente e
eficaz.

* A entidade deve definir todas as atividades ... sem esquecer
nenhuma.

s A entidade deve definir claramente quem é responsavel? igﬁm
Para fazer o qué, quando, como, porqué e onde. LV
© Abreu et al. (2012) SGS
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ISO 9001 estabelece os requisitos para que uma

entidade prestadora de servicos de contabilidade faca a gestao dos
processos (gestdo de sistema, operacional, suporte e avaliagcao e
feedback), garantindo a qualidade dos seus servicos.

‘ O sistema de gestao da qualidade deve basear-se
numa forma de organizacao que € internacional:

© Abreu et al. (2012)

SO 89000:2000 - Quality
Management Systems
Fundamentals and Vocabulary

SO 9001:2000 - Quality
Management Systems
Requirements

SO 9004-2000 - Quality Management Systems Guidance
ISO 19011:2000 - Quality Management Systems Auditing

SO 1000 series of AMS supporting standards

SGS

Source: Adaptation of Frost (2009)
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ISO nao procura
/’

Obter a certificacao 1SO 9001

~ Promulgar ou aprovar os certificados

Acreditar, aprovar ou controlar os organismos
de certificacao.

ISO desenvolveu normas e guias de orientagao para
promover as boas praticas e que podem

nem serem acreditadas nem certificadas.

Source: Adaptation of Frost (2009) SGS
© Abreu et al. (2012)
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1ISO ImpllCa definir os requisitos essenciais para uma

organizacao estabeleca um sistema de gestao de qualidade.

4

ISO 9001 € uma norma genérica que pode ser aplicada:

Grande ou pequena organizacao,

Qualquer produto ou servico,

Todos os sectores de atividade economica e
Todas as entidades, administragcées publicas ou
departamentos do setor publico .

- SGS

© Abreu et al. (2012)
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Sistema de Gestdo de Qualidade permite que uma
entidade prestadora de servicos de contabilidade
faca a gestao de todo o tipo de atividades baseada
em processos, sabendo que:

O exercicio profissional do TOC garante o
cumprimento dos objetivos estratégicos da sua
entidade,

A qualidade e a satisfacao pelo servico contabilistico
por parte do cliente sao garantidas pelos requisitos
do controlo de qualidade,

As leis, os regulamentos e as normas devem ser
cumpridas pela Entidade.

PROCESSO0S, NAO SAO SERVICOS OU PRODUTOS! féﬁ

Source: Adaptation of Frost (2009) "% SBS
© Abreu et al. (2012)
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3. Mapa de Processos

© Abreu et al. (2012)
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Mapa de Processos
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Indicadores:
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Este processe descreve a metodelogia para asss

GESTAO DO SISTEMA

ssegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade com os requisitos da NP EN IS0
2001.2008, avaliar a sua eficdcia e promover a melhoria continua do desempenho.

\ ./

Taxa de cumprimento de objectivoz; Taxa de ndo confermidades; Taxa de reclamacfes; Taxa oportunidades de melhoria implementadas;

Escola Superior
de Tecnologia ¢ Gestlio

GESTOR: Geréncia

01-065-2012 Rewv.: 01

Contral -Melhoriado
N s entrolar ) . - i 3
Definirrever/ - . Realizar Proceder a Definir Proceder a . " dc—s_c—mpc—nho d
Flansar o 3G0Q . . Definir Objstivos documentos & - - . . Proceder a gestac |[entidade
. . divulgar a Polttica B . guditorias da rezclucio de acompanhar analize critica pela _
{anual} . da Qualidade registes da ) . . x da melhoria
da Qualidade i qualidade problemas indicadores gestan
qualidade
Geréncia
Gestor de Qualidade { 9.
Tac L R R R L ot g
Técnicos )y ) 'S
b o kj
Controladores de
Qualidads L
Auditores de
Siztemas de Gestéo
F.G5.03 - Resolugio
Meioe/Docs. PGS.01 - Contrals Afﬁf{'&i'da de P’D:"emai‘ Liura Matrizes dos PGS.04 - Andlise PGS.05 -Gestin da
As=pcigdos de docs. e registos Qualidade DIHI;.?U;ETZ‘ZZTSQSH processos Critica pela Gestia Melhoria
Feclamagdes;
I I I I I I I
GS.M2-Modela
Matriz Processo;
GS.013-Maodela G5.004-Ficha de
- - Ml atriz F"Iano_AnyaIde Resolugio de GS-DI;Iﬁ-Mapa de ES-010-Felatdrio de E5.004-Fichs de
Registos Politica de Gualidade Folitica de Folitica de Subprocesso; Audltorla§: F'roblemas:y Indicadores; Anilise Critica do Fresalugio de
Gualidade Clualidade GS.04-Modelo GS-003-Relatorio de Livro reclamagoes GE-006-4puramento 560 Eroblemas
Frocedimento; Auditoria DIRC.00%-Sugestdest de Indicadores
GS.05-Modelo Feclamagdes;
Instrugio de
Trabalho,
@ Rezponsavel pela Atividade Observagoes:

O Envolvido na Atividade

. Rezponzavel pela Atividade, quando aplicavel.
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PROCESSO:

Aplicagao:

Indicadores:
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Servicos de Contabilidade - Area Contabilistica - Normativo SNC

narmativo do SHC

N® de Documentos Contabilisticos Arguivados; N° de Lancamentos; Taxa de reclamacdes; Taxa oportunidades de melhoria implementadas;

\ ./

Este processo descreve a metodelogia para promover as pelticas € os precedimentes para planificar, erganizar & coerdenar a execucdo da centabilidad

£ zegundo o

GESTOR:

01-06-2012

Escola Superior
de Tecnologia ¢ Gestlio

Geréncia

Rew.: 1

Verificar a . ) )
u X Clazzificar - . Walidar o Walidar .
Rececao dos conformidade — ratamento o Procedimente de u Elaborar Relatorio de
: Organizacac segundo um L Arguivo Balancete de Demonstracoes L.
documentos legal dos : Informatico Contralo Internc - . i Atividades
plano de contaz Verificacdo Financeiraz
documentos ;
Geréncia 9 D D!
Gestor de Qualidades
T ™y T
oc ® ® L = > © @ ® (
Técnicos ) ) ) oy
&, { ) (O L ) U
Controladores de .
Qualidade
Cliente (entidade ~ 7
externa) T
Mormas SMC, Mormas 1ASE, Procedimento de
Meioz/Docs. izlagd jizlag i
' . Legislagao s Legislagse ° Flano de Contas Flano de Contas FPaztas-arquiva sontrola |nEern0 ngr?ma P":‘g"?”.“
A=zpciados Fegulamentagao Regulamentagio segundo area Informatico Informatico
especifics; Internet espesifica; Internet funcional da entidade
I I I I I I I I I
Auto-Recpgio de Diocumentos Documentos L;”'z;i::o_ L;”'z;i:fo_ Documentos Diocumentos Documentos
Regiztos Documentos o Contabilisticos; 5 ' 5 ' Pastas de arquive - Contabilisticos; Contabilisticos; Fielatdrio de Atividades
- Contabilisticos ; Frograma Frograma Contabilisticos N N
Contabilisticos Fastas de arquivo . o Fastas de arquiva Fastas de arquivo
Informatico Informatico
. Rezponzdvel pela Atividade Observagdes:

© Envelvido na Atividade

. Responzavel pela Atividade, quando aplicavel.

-Melhoria do
desempenho da
entidade
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PROCESSO:  Servigos de Contabilidade - Area Fiscal

Este processo descreve a metodologia para promover ag politicas € os procedimentos para planificar, erganizar e coordenar a execucdo de servicos na area fiscal GESTOR: Geréncia
(autoridade tributaria, seguranca social, entre outras)

Aplicagao:

g
EsccB Suparbr daTaonologa o Gatsn
=t Solldio da Guxr B

M= de Documentos Contabilisticos Arquivados; N° de Lancamenios; Taxa de declaracies enviadas, Taxa de declaracies validadas centralments;
) ) ) 01-06-2012 Rew.: 01

Indicadores:

- Melhoria do

erificar a Tratamento Walidar desempenho d
Rececdo de conformidade R Downioad de  Informético Submeter & Procedimento de ., Cumprimento das ||Elaborar Relatério d=||entidaclke
N Organizacao . [introduzir; walidar, . Pagar/Recupserar ) . L
documentos legal dos : Formularios simular, corrigin Arquive Contralo Interna Qbrigacoes de Afividades
documentoz ermosfomissdes) Pagamento

Geréncia
Gestor de Qualidade
T ™y £
oc ® L 4 ® L > O @ L 4
Técnicos ) o) 'S =y
Ly U ey ' . L J
Controlador de .
Qualidades
Cliente I_EI'ItI:.jﬂdE o~ r
sxterna) T
; Legislagdo e Legislagioe Legizlagio & Pracedimenta de
Meinz/Docs. dislagac e gislagac e Aagac e Formulirios [AT, . . eontrolo interno Frograma Frograma
. Fegulamentagio Regulamentagio Fegulamentagio Faztas-arquive Fastas-arquivo . . .
A=zzpoiados - . Lo S5) segundo area Informatico Informatico
especifics; Internet especitics; Internet especifics; nternet i 3
funeional da entidade
I I I I I I I I
Auto-Fecegia de Auto-Fecegio de Auto-Fecegio de
Diocumentos
Decumentos Doeumentas Contabilisticos; Programa Frograma Programa Documentos Decumentos Decumentos
Regiztos Contabilisticos; Cantabilisticas; ) gram gram gram o Ciontabilisticos; Cantabilisticas; Fielatdrio de Atividades
Ealancete de InFormatico Informatico Informatico Contabilisticos ; ;
EBalancete de Balancete de I Fastas de arquivo Frastas de arquivo
S S Werificagio; Pastas-
Werificagao WVerificagao N
Arquivo
. Responzdvel pela Atividade Observagoes:

@ Envolvido na Atividade

. Rezponzavel pela Atividade, guando aplicavel.
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PROCESSO:

Aplicagao:

Indicadores:

Servigos de Contabilidade - Area Supervisdo - Atos Declarativos

Este processo descreve a metodologia para promover as polticas & oe procedimentos para planificar, organizar, executar & coordenar de servicos na drea de supervizdo

de atos declaratives (autoridade tributaria, seguranca social, entre outrag)

N® de Documentos Contabilisticos Arguivados; N® de Lancamentes; Taxa de atos declaratives; Taxa de supervisdo de atos declaratives validados centralments;

01-06-2012

GESTOR:

Geréncia

Rev.: 1

Geréncia

Rececdo de
documentos

“erificar a
conformidade
legal dos
documentos

Teste de
exatiddo
aritmética

Download de
Fermularics

Tratamento
Infarmatico
[introduzir; walidar,
simular, sarrigir
efrostomissdes]

Cenferéncia e
Arguive

Procedimento de
Controlo Interno

“alidar
Cumprimento das
Obrigacies de
Pagamento

central)

Supervizdo do ate
declarativo (envio,
entrega, validacdo

Atividades

Gestor de Qualidade

Elaborar Relatérie de

- Melhoria do
desempenho o
entidade

T ™y '
ot ® L @ L > O @ @
Técnices ) at {7} ot
& {_r ) { L ) @)
Contrelader de .
Qualidade
Clignte -jsnti?la:le —~ r
sxterna) T
: Legislagia e Legislagia e Legislagio e Pracedimenta de
IMeios/Docs. qistagan e qistagan & qistagan e Farmularios [AT, ; . controlo interna Programa Programa
. Fegulamentagio Regulamentagio Regulamentagio Fastas-arquivo Fastas-arquivo i - .
Aszociados . o o 55] segundo area Infarmatica Infarmatico
espesifica; Internet espesifica; Internet espesifica; Internet ) "
funcional da entidade
I I I I I I I I I I
Auto-Fecegiode Auto-Fecegio de Auro-Fecegao de
Diocumentos
Diacumentas Diacumentas Contabilisticos; Frograma Frograma Frograma Documentos Dacumentas Diocumentas
Registos Contabilisticos; Contabilisticos; ' ara ara arar P Contabilisticos; Contabilisticos; Fielatdrio de Atividades
EBalancete de Informatico Informatico Informatico Contabilisticos

Balancete de
Werificagio

Ealancete de
Werificagio

Werificagao; Pastas-
Arquivo

Faztas de arquivo

Fastas de arquivo

. Responzavel pela Atividade
Q@ Envolvido na Atividads

. Rezponzdvel pela Atividads, quando aplicavel

Observagoes:
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PROCESSO:

INFORMATICA

Aplical;ﬁc: Ezte procez=o dezcreve a metodolegia de gestio da infrasstrutura  do pargue informatico da Empreza

Indicadores: Pericdicadade cdpias de seguranca, N®de avariasﬁintervengﬁes: Tempeo de resposta a sulici‘ta-;ﬁes:

GESTOR: Geréncia

01-06-2012 Rev.: 01

-Plano de -Relatériode
Investimenta Projetar, implementar o Gerir, instalar, ) Atividades
- Hardware - : . ) ) Gerir, instalar = Projectar, .

. e manter a Definir perfiz & Dar apoio & - Gerir e manter a G&rir & manter manter & fazer . Concepcao,
- Software . ! . Fazer copias i ) " manter . implementar & B
- Leis e Mormas infragstrutura de gerir oz formacdo aos de seguranca infragstrutura de || aplicacoes de aplicaciies reparacdes ao dezenvolvimen
-Regulamentos da cemunicacio de utilizadores utilizadorez : :

oTOC

comunicacdo

rede

mantsr paginas

O Envolvido na Atividade

[ ] Responsdvel pela Atividade, quande aplicavel.

. I squipamento . to
f t . WEB
dados e do Sl fnrermaticas informatico '

Geréncia

Gestor de Qualidads 9 9 @ @
TOC
Técnicos .
Controladores de

Cualidade . . . .

Entidades Externas
I.1ems.n'|l30u:5.. Legislagio; IManuaiz MEHUE:S: lManuaiz Manuais IManuaiz lManuaiz Manuaiz IManuais
Azspciados Formacdes
I I I I I I
Folha d Plano de
) Plano de Infrasstrutura oiha o= Discos,; CO; Infraestrutura de Infraestrutura Infrasstrutura Infrasstrutura . R Atividades;
Registos . . ) . Prezencas; . - ) . . . ) . Pagina Web .
Investimento; informatica o oD comunicacac informatica infermatica informatica Relatorio de
certificado B L
Atividdes
. Rezponzavel pela Atividade Observagoes:
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Escola Superior
de Tecnologia ¢ Gestlio

GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

PROCESSO:
j ivo: Gerir o quadro de pessoal, de modo a permitir um desempenho eficaz, com pessoal qualificado P
__/ Objectivo 9 P P P P 9 GESTOR: Geréncia
Sccok duperior de Tecrolopk & Becilo
rErtzSnitres 2 ez nglicadores:  ntforas de formag3o nos dlitimas daois anos; Absentisma; Me calabaradaores por graw; M® de colabaradores por regime [dependente & independente) Rev.:
01-06-2012 ol
- Fecursas
= humanos
Identificar guslificadose
- necessidades de | | Realizar formagio _— Processamento gvalisdos
Fiecrutar pessoal [sd Fiecrutar pes=soal [restante . - . Aualiagao de - ..
Gerir pessoal formagio e e aualiar a sua de Remuneragdes Relatdrio Anual
TOZ) pessoal] ) . desempenho .o
divulgar plano de eficacia & Salarios
formagao

Gieréncia

Gestor de

Gualidade ‘

TOC
Técnicos
Secgao Fessoal .
Contabilidade
PleinsiDocs. GELOOE-Plane Anual | | GE.O03-Plane Anual Leairlasin;

Azzociados

Lagizlagd, Contrats

Eizlza de Recrutamenta

Softwars de Gestle de Pezzoal

4z Formagio

de Farmagio

Fequlamertar

Legizlagia

Rugistoz

Informagdes; Anincios;

Curriculum Yitae; Lista

de Claszificagie Final;
Contrata;

©W; Listaz de SeringfelOrdenagic

PES3.001-dustificagio Faltas ao servigo-
desconta Férias; PESE.002-Camuni
entrada de Fdrias; PEZ2.003-Justificagio de

faltas 2o servigo; FESE.004-Fedide de
dizpensa de zervige; PESE.005-Apresentagic
2o zervige; PESS.006-Maps de Firiaz;
PESE.007-Trabalha extracrdindric; PESS. 00
Mapas assiduidade

PEZZ.01-Folhas de
Fumdrios ¢

FPEZE.003-
L net, Pr. 5
Faormagia;
PEESE:0010-Fichaz de
Inscrighe

PEEE,0124
Certificades;
PEZE.013-Avaliagia
da Eficdcia da
Farmagio;

PES3,014-Awaliagic
de Diezempenh

Pr. =

Diocente; Inquidrites;
Rrelakérios
Actividades

pagaments d
saliries; Recibo

Fielakorie Anual

. Fiesponsivel pela Atividade
. Envolvido na Atividade
. Fiesponsivel pela Atividade, quando aplicivel




14 e 15 de setembro

S ~ xs Q" ﬁ:é?é“c:f“o'fﬂﬁ Gestio
ovtss - Pavilhdo Atlantico

PROCESSO: AVALIACAO E QUALIDADE

S - = . . . " . . . GESTOR: Geréncia
£ ecob SuErbr ds Tecrologhs = Ge el Aplicagao: Este processo descreve as metodologias para avaliar a satisfagio dos clientes com o servigo de contabilidade.
& o FoR2onico 43 Sarda

Inclicadoras: me de inquerito respondidos; Taxa de resposta aos inqueritos 01-06-2012 Rev.: 01

iz
- Aegulamerto

Dii=tribuir? Fazer a anilise e o Emi==s3o de Emis=s3o de
Controlo d= O Elaborar

. 4 Fealizar - Awaliscio
i esponder ao . ) Al
disponibilizar l.le-pstinnérin tratamento do Farecer [1etapa- Farecer [2 etapa - Dlivulgar procedimenta de |[reslizads
questioniric 4 questionaric parcial] Final]

questionirio

#0 = Honmnas

melhoria
-Regulamemtos da OTOC

Gieréncia

I
I
Gestor de Clualidade |
I
TOc I

Técnicos

Controladores de
Sualidade

Cliente [entidade
exkernal

Controlador de
Clualidade

Sec. Fessaal

Sec. Contabilidade |

——0——0—0—"0—

Distribuigio
presencial ou por
ermail

Meio=iDocs. Legislagio;

Software [SPSS;

Legislag3 Legislag3 F Agi b
BAzzociados Inquérita Excel) sgiElagas sgiElagas =gina e

Fegistos Inquerito Ingueérito Inguérito Felatdrio Relatdrio Relatdrio Relatdrio Relatdrio

. Fesponsawvel pela Atividade Observagies:
{:} Envalvido na Atividade

[ ] Fiesponsawvel pela Atividade, quando aplicavel.




. OTOC 14 e 15 de setembro

;' Ornem nos TECNICOS

U Oriciats pe Contas - Pavilhdo Atlantico

No

Escola Su olpcrlor
de Tecnologla ¢ Gestéio

4. Conclusoes

© Abreu et al. (2012)




14 e 15 de setembro

Escola Superior
'/ de Teenologia ¢ Gestéio

eo

© Abreu et al. (2012)

A comunicacao
aspeto central do Sistema de Gestao de Qualidade

A implementacao com éxito do sistema de
gestao de qualidade, s6 se pode alcancar

com a cooperacao € a participacao de todos,
mas sO no futuro se avalia ...

O que saiu mal?
O que se aprendeu?
O que podemos melhorar?




1415 de setembro

Escola Superior
'/ de Teenologia ¢ Gestéio

Conclusoes
Resisténcia a mudanca

L b OTOC — Aumentar o compromisso com o TOC
- defendendo: “ Todos estamos empenhados na
gualidade”

‘ TOC - Eliminar a ameaca do Controlo de
LL Qualidade apostando na Flexibilidade, Rigidez
’ e Simplicidade do proprio exercicio profissional
DClienteS — Envolver e consciencializar o
" cliente sobre a missdo do TOC todos =
o)

cmean o Para a legitimidade do TOC

Source: Adaptation of Peters (1981)




14 e 15 de setembro

" Iy
= 1 Onnem nos TEcNico Escola Superlor
oEContas DavilhZSa AHArErn ( 4 de Teenologia ¢ Gestio
Sl =AVILNA0 ALLANTUCOD
AL b A

Conclusoes

Reorganizacao interna dos servicos

[ - OTOC - Prioridade a prevengao e nao a
Y inspecao através do controlo de qualidade

¥ da melhoria constante e permanente do
exercicio da sua profissao

|
9. Clientes — Acabar com a escolha do
TOC unicamente baseada no preco

© Abreu et al. (2012) Source: Adaptation of Deming (1982)

» TOC — Nova forma de desempenho atraves




14 e 15 de setembro

: » W Escola Superior
ot Pavilhdo Atlantico do Tocaalogia © Gosao

Conclusoes

Melhoria continua do Controlo de Qualidade
aplicavel ao exercicio da profissao de TOC

TOC — Maior credibilidade social

Autoridade Tributaria — Parceiro da
atividade civil gue ambos desenvolvem

Sociedade — Maior garantia de

equidade social { V)

© Abreu et al. (2012) o SGS
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Conclusoes
Avaliacao da Satisfacao do Cliente

‘9
y
—1‘/

Menor numero de conflitos entre os Clientes
e os TOC

Menor numero de incumprimentos fiscais e
financeiros quer dos Clientes quer dos TOC

Maior satisfacao com desempenho do TOC
contribuindo para o aumento do prestlglo
e consideracao profissional

M

© Abreu et al. (2012)

- SGS
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