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Audit Experience



REALITY QUALITY SHOW
“AUDIT EXPERIENCE”

v 1 CENARIO

v" 1 NAO-CONFORMIDADE

v/ 10 PERSONAGENS

v OBJETIVO DE TODOS: SATISFACAO DO CLIENTE
v" Qual serd o resultado?




REALITY QUALITY SHOW
“AUDIT EXPERIENCE”

v" O CENARIO



No contrato de
fornecimento

A FEST teve que rodar
a producao em 3

A FEST, teve um
aumento nos seus

havia clausula de turnos, com hora custos de
, 100% de multa extra todos os dias e , gualidade de
2 ‘ por atraso e 100% teve ainda que mais de 30% para
O cliente QUALI  de multa por TV Ap6s 3 meses de terceirizar parte da AFEST, garantir inspego A cerente de SUBD
da Itdlia, fez uma com defeito. A negociacdes entre producdo para dar preocupada com ~ com qualidade gereghzinedaulepS\T/
reunio interna 4y QUALI & bem QUALIeFESTo 4 conta de atender S O =iz estava
para discutir a ,;’Zi exigente!  contrato foifechado ao pedido revisdo dos itens u ressionando a
importagao de 2) e 0 prazo de N de controle para " ’

; . agilizar as tarefas

“Pentrega era de 45
dias com embarque
maritimo

5000 televisores do

modelo KXW 39”
2 da empresa FEST
| do Brasil.

Eles registraram uma
nao-conformidade
maior e solicitaram
gue o lote fosse
interditado visto que o

7 risco de embarque de

[ ;\, O gerente de Controle de ‘ AR produto n3o-

\@) Qualidade precisou lidar com B a:,conforme era real
inspetores recém-contratados, Seguindo o plano de auditoria os 2 auditores da ISO 9001,
ajuste de documentacao e auditando o processo de estoque de produto acabado

treinamentos em tempo recorde identificaram que das 5000 caixas de TVs prontas para
E se isso ndo bastasse esta :9} embarque, algumas caixas estavam sem o carimbo da
semana esta com 2 auditores da liberagao final pelo controle da qualidade.
certificadora para auditoria de Essas caixas estavam sendo carregadas no container de
recertificacdao ISO 9001 exportacao.

gualidade para a
liberacao das 5000
TVs NAQUELE DIA
para nao perder o
prazo do embarque

’J A guia da auditoria e
coordenadora do SGI
convocou uma reuniao
emergencial com todos os
presentes para decidir o
gue seria feito

FESTOUALI CURITIRA 2022 — CIAUDIA E GUSTAVO FFRRARI — REAILITY OUALITY SHOW “AUDIT EXPERIENCE”



FESTUAL
Parana 2022

REALITY QUALITY SHOW

v~ OS 10 PERSONAGENS



FESToUAL
NOME: ALICE Parana 2022

FUNCAO: COORDENADORA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Esta atuando como guia da Esta atuando como guia =g
auditoria. da auditoria.
E uma profissional que sempre Esta desmotivada, de saco cheio!
“briga” para cumprir os Bem cansada de ter que lidar com
procedimentos! correrias, falhas nas decisdes dos
Concorda com a ndao-conformidade gestores, falhas na qualificacdao de
maior. inspetores, bastante irritada com a
Por ela o lote é interditado e o pressao da gestora de Supply
container esvaziado, mesmo ciente Chain.
das multas. Sabe da imensa multa se nao
Recomenda abertura de um MASP houver o embarque hoje.
‘ ' urgente. Recomenda que tirem as caixas do -
Recomenda uma inspecao 100% dos container, carimbem e coloquem ‘
5000 televisores. de volta para que o embarque seja |
Recomenda renegociacao do prazo realizado no prazo. -

N com o cliente. )
| O gue mais vocé faria se fosse ela...



NOME: EDUARDO
FUNCAO: GERENTE DE VENDAS

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Foi qguem fechou o contrato com
a QUALI. Ficou muito feliz e
ganhou um bonus maravilhoso!
Nada pode dar errado nesse
contrato!

Entende que é importante
assegurar a qualidade, porque
nao adianta entregar o produto
no prazo, mas, com defeitos!
Recomenda que seja
descarregado o container, que
seja feita reinspecdo e que seja
feito embarque aéreo e que a
FEST absorva este custo extra de
transporte.

Nem passa por sua cabega tentar
renegociar algo com o cliente!
Inadmissivel essa hipdtese!

FESTOUAL

Parana 2022

Foi guem fechou o contrato com a
QUALI. Ficou muito feliz e ganhou
um bonus maravilhoso! Nada pode
dar errado nesse contrato!
Para ele, pouco importa a nao-
conformidade maior, a falta de um
carimbinho ndao pode impedir esse
embarque de jeito nenhum.

Se a qualidade nao fez a parte
dela, PACIENCIA!

COMO E QUE NAO VAI EMBARCAR
AGORA??? VOCES ESTAO
LOUCOS???

VAl EMBARCAR SIMIITH




NOME: JOSE LUIS
FUNCAO: GERENTE DO CONTROLE DA QUALIDADE

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Responsavel por assegurar a
inspecao final.

Por ele o procedimento deve ser
seguido, o lote deve ser
interditado, se perder o

embarque, temos que assumir as

conseguéncias!

Explicou que esta sofrendo muita
pressao da Gerente do Supply
Chain e que esta com muitas

mudancas na equipe, nos
procedimentos de controle e nos
treinamentos.
Pede para que PAREM DE
PRESSIONA-LO.
Ele ndao tem como fazer
gualidade correndo!

FESTOUALE

Parana 2022

Responsavel por assegurar a
inspecao final. |
N3o é a primeira vez que é
pressionado para fazer liberacao
urgente, correndo.
Esta cansado de tanta pressao na
sua equipe.

Ele acredita que as TVs foram
inspecionadas e que so faltou o
carimbo.

Por ele, pode enviar sem o
carimbo mesmo e colocar uma
observacao na Invoice de que esta
tudo com qualidade asseguradal




NOME: ROSEMEIRE
FUNCAO: GERENTE DE SUPPLY CHAIN

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

O diretor geral fez ela prometer eu
essa entrega chegaria no prazo!
Ela é super comprometida com os
seus processos e faz toda sua
equipe trabalhar no mesmo ritmo!
Ela pensa que as outras pessoas
das outras areas ndao tem a mesma
dedicacao que ela e sua equipe!
Parece que tudo esta em suas
costas e ainda ficam reclamando
guando ela cobra para serem
ageis!

Ela quer o produto com qualidade
no container, custe o que custar!
Um segredo: o embarque pode
aguardar mais 3 dias, isso nao sera
contado para ninguém!

(ou voceé vai contar?)

FESTOUAL

Parana 2022

O diretor geral fez ela prometer eu
essa entrega chegaria no prazo!
Para isso, ela cobra todo mundo,

como se fosse chefe de todos!

E rude, grita, exige providéncias!
Quer gue o pessoal dé o sangue
por esse carregamento!

N3ao se importa com a cara feia do
gerente do controle de qualidade,
para ela, cara feia é fome!

Ja disse que daqui ha 3 horas vai
fechar o container, ndo importa se
a carga vai cheia ou faltando TVs!
Um segredo: o embarque pode
aguardar mais 3 dias, isso nao sera
contado para ninguém!

(ou vocé vai contar?)




FESTOUALI
NOME: MARCELINO Parand 2022

FUNCAO: INSPETOR DE QUALIDADE

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Recém formado em Téchico de

é Qualidade, ja trabalha ha 3 anos Recgm forr.n’ado em Tectuco de (
=y como inspetor final. Tem muita Qualidade, ja trabalha ha 3 anos|

experiéncia, nao comete falhas nas como inspetor final.

suas responsabilidades. As TVs que I-;Ie nao acreo(l;ta que ‘!’Sao'ggr_r(\q/ue )
sdo produzidas nos 3 turnos remspeuor;ar € r;ovo I 550
passam por suas maos antes de porgue deixou de cofocar uns

irem para a area de produto carimbos.

acabado. Ele conferiu 100% das N s (z)pmlao, ele ebntra Ir']I:())
TVs e colocou o seu carimbo. container, bate o carimbo e libera

Nao admite falarem que a _d Czrga_- -
responsabilidade das TVs sem Essas TVs sao todas iguais, hao vai

. , , .
carimbo é de sua area. 5 lterfa'g? nao: L
O que ele ndo sabe : Que nas 3 que ele nao disse: Que havia

horas que ficou ausente do posto o separado e retrabalhafjo 12 TVs
empilhadeirista movimentou TVs que apresentaram defeito durante

para o estoque sem sua a inspecdo final.
autorizacao.



NOME: GILBERTO
FUNCAO: EMPILHADEIRISTA

Esta acostumado com a pressao da
Gerente de Supply Chain. Naquele
dia ela havia instruido para ele ir
buscar as TVs na inspecao final
nem que fosse uma por uma, para
completar logo o container.
Quando soube da nao-
conformidade, ficou desesperado.
Pode ser que ele tenha pego pecas
gue ainda nao haviam sido
inspecionadas, ou pecas que
haviam sido inspecionadas, s6 nao
estavam carimbadas.

Ele assumiu sua responsabilidade
contou que pegou TVs da area da
inspecao final sem autorizagao.

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Esta acostumado com a pressao da
Gerente de Supply Chain.
Mas, detesta levar bronca dela.
Ele entende que so estava
cumprindo ordens.
Decidiu fazer cara de paisagem.
Se perguntarem se ele pegou pec¢a
do lugar errado ou se carregou
pecas sem autorizacao, vai dizer
gue nao e que soO estava
cumprindo ordens.

O que ele nao sabia: Que na area
de inspecao final da qualidade
existem cameras 24 horas.

FESTpUAL!

Parana 2022



NOME: ANA BEATRIZ
FUNCAO: GERENTE DA PLANTA

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Conhece todos da equipe e o perfil de cada
um. Comecou como operadora e apos 12
anos assumiu a gestao da planta.

E uma grande lider, admirada por todos.
Sabe resolver problemas complexos e
nunca se desespera.
Recomenda uma forca tarefa que inclua
guantas pessoas forem necessarias, de
quaisquer cargos para ajudar na reinspecao
das 5000 TVs e vai coordenar essa
operacao “de guerra” pessoalmente.

Ja pediu para serem produzidas mais 200
pecas caso ocorra alguma nao-conforme.
Assume responsabilidades e custos de nao-
qualidade. Apds proteger o cliente, vai
tratar da acao corretiva para nao haver
recorréncia.

FESTOUAL

Parana 2022

Conhece todos da
equipe e o perfil de cada :
um. Comegou como opera-
dora e apds 12 anos assumiu a
gestao da planta.

Pensou assim “Vocés estao de
sacanagem comigo?”

Ela acha que tem muita mentira
no ar e nao é nada grave!
Chamou a auditora lider para uma
conversa reservada.

Apds esta reuniao, ela disse:
“Vamos embarcar do jeito que
esta, se o cliente reclamar e
cobrar a multa, todos aqui serao
demitidos!”



NOME: JOAO PAULO

FESTpUAL!

Parana 2022

FUNCAO: ASSISTENCIA TECNICA POS VENDA

Conhece o cliente QUALY muito bem.

Toda vez que ele reclama, atende a
reclamacao deixando o cliente
satisfeito.

Acredita que é possivel negociar o
prazo e que o cliente nao aplicaria a
multa, ainda mais se fosse por causa
de uma acao para garantir a
qualidade.

E a favor da negociagdo do prazo e

de fazer a reinspec¢ao corretamente.

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Conhece o cliente QUALY muito bem.
Sabe que se chegar peca ruim no cliente
ou se ndao cumprir o prazo o cliente ficara
muito bravo e que vai sobrar para ele
tentar resolver tudo isso.

Ele ndo se conforma! As pessoas fazem
coisas erradas e ele tem que toda vezir |13
limpar a bagunca!

Dessa vez, se o cliente reclamar,

nao vai fazer nenhum esforco para evitar
as multas.

Quer mais é que o circo pegue fogo
para ver se eles aprendem alguma
coisa!




FESTaUAL
NOME: GERUSA | Parana 2022

FUNCAO: AUDITORA LIDER ISO 9001

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Auditora ha 32 anos. Auditora ha 32 anos.
Entende que a falta do carimbo Sabe que a ndo-conformidade é
representa que as TVs ndo foram baseada em evidéncia objetiva.
liberadas e que se o produto chegar Estd ciente das multas contratuais
ao cliente sem o carimbo pode ter impostas pelo cliente.
sido liberado produto nao-conforme. Apds conversar em particular com
Nao abre mao da declara¢ao da nao- a gerente da planta decidiu
conformidade! cancelar a declara¢do da n3o-
(esta ciente das multas contratuais conformidade.

impostas pelo cliente)

8.6 Liberacéo de produtos e servigos

A organizacdo deve implementar arranjos planejados, em estagios apropriados, para verificar se o0s
requisitos do produto e do servigo foram atendidos.

A liberac&o de produtos e servigos para o cliente ndo pode proceder até que os arranjos planejados
forem satisfatoriamente concluidos, a menos que de outra forma tenham sido aprovados por autoridade
pertinente e, como aplicavel, pelo cliente.

A organizacéao deve reter informacéo documentada sobre a liberacdo de produtos e servigos.

A informacéo documentada deve incluir:

a) evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacéo;

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a liberacéao.




FESTAUAL!

Parana 2022

NOME: EDSON
FUNCAO: AUDITOR DE EQUIPE 1SO 9001

ESCOLHA UM DOS PERFIS ABAIXO E USE-O COMO BASE PARA A SUAS ATITUDES
NA REUNIAO CONVOCADA PARA DISCUTIR A SITUACAO DO CENARIO!

Auditor ha 3 anos. Auditor ha 3 anos.
Concorda com a auditora lider que é Na reunido privativa com a
uma ndo-conformidade maior. auditora lider disse que achava
Concorda com a recomendacao dela melhor ela n3o registrar a <
para interditar o lote. ndo-conformidade porque /.
Sabe das multas contratuais e Isso poderia gerar uma insatisfagdo
mesmo assim entende que a FEST é da FEST e que até o contrato com a
responsavel por assumir suas certificadora poderia ser
responsabilidades e que ele esta encerrado. Ele vé que se a FEST
cumprindo seu dever. tomar a multa, a coisa ficara feia.

8.6 Liberacao de produtos e servicos

A organizacdo deve implementar arranjos planejados, em estagios apropriados, para verificar se o0s
requisitos do produto e do servigo foram atendidos.

A liberac&o de produtos e servigos para o cliente ndo pode proceder até que os arranjos planejados
forem satisfatoriamente concluidos, a menos que de outra forma tenham sido aprovados por autoridade
pertinente e, como aplicavel, pelo cliente.

A organizacéao deve reter informacéo documentada sobre a liberacdo de produtos e servigos.

A informacéo documentada deve incluir:

a) evidéncia de conformidade com os critérios de aceitacao;

b) rastreabilidade a(s) pessoa(s) que autoriza(m) a liberacéao.



11h10-11h20 (10’)
11h20-11h25 (5')

11h25-11h30 (5')

11h30-11h31 (1)

11h32-11h45 (13’)

11h46-12h00 (14’)

FESTpUALI

REALITY QUALITY SHOW

v" DINAMICA:
"~ quando | quem | ogue

Claudia e Gustavo

10 voluntarios

10 voluntarios

Claudia e Gustavo

10 voluntarios

Todos

Recepcao e apresentacao da dinamica

Entrarao na sala de reuniao e receberao uma folha com seu
personagem e dois perfis (positivo e negativo)

Lerdo os perfis para relembrar e escolherao qual perfil usara
durante a reuniao

Confirmam se todos estao preparados e reforca que O
PARTICIPANTE DEVE SER FIEL AO SEU PERFIL!
E define o inicio da reunido

Seguindo seus papéis com o objetivo de SATISFACAO DO
CLIENTE tomarao uma decisao sobre a situacao apresentada.

Discutiremos sobre como foi a experiéncia do Reality Quality
Show



FESTUAL!
Parana 2022

REALITY QUALITY SHOW

v OBJETIVO DE TODOS: SATISFACAO DO CLIENTE



FESTUAL
Parana 2022

REALITY QUALITY SHOW

v" Qual serd o resultado?



FESTQUALI PARANA 2022 .

Contatos

FestQuali, mais que um

. @ evento, um Movimento

55 11 99916-7686 55 11 97336-1999
©00 |

www.festquali.com.br
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