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Recall 
Proteção do cliente ou evidência 

de não qualidade? 



Importante esclarecer:

As opiniões aqui expressas não dizem
respeito ao parecer do FestQuali e seus

organizadores, aos órgãos públicos, 
fabricantes ou a qualquer outra

entidade.

Diz respeito à opinião da palestrante, 
considerando sua experiência em 

relação aos princípios da qualidade e 33 
anos de trabalho no setor de qualidade

na indústria brasileira.

Claudia Ferrari

www.claudiaferrari27.com.br

http://www.claudiaferrari27.com.br/


A incoerência entre recall e a Qualidade

Fazer qualidade da primeira vez é premissa 
para a satisfação do cliente. 

Ninguém compra um produto desejando ou já 
aceitando que ele irá falhar ou pior, que a 
falha poderá lhe causar uma doença ou 

acidente que inclusive poderia lhe levar ao 
óbito. 

Se tivessem te falado que isso poderia 
ocorrer...



...você 
compraria 

um 
produto 

que 
pudesse 
lhe fazer 
mal ou 

até 
matar?



O que é recall?



https://www.google.com/search?q=significado+de+recall&oq=significado+de+recall&aqs=chrome..69i57j35i39i362l3j35i39j69i65j69i60l2...3.2
442j1j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8

https://www.google.com/search?q=significado+de+recall&oq=significado+de+recall&aqs=chrome..69i57j35i39i362l3j35i39j69i65j69i60l2...3.2
442j1j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8

NO DICIONÁRIO



No Brasil, o instituto do recall está previsto no Código de Defesa do Consumidor, 
Lei 8078/90, que define em seu artigo 10, § 1º:

Artigo 10 – O fornecedor não poderá colocar no mercado de consumo produto 
ou serviço que sabe ou deveria saber apresentar alto grau de nocividade ou 

periculosidade à saúde ou segurança.

§ 1º - O fornecedor de produtos e serviços que, posteriormente à sua 
introdução no mercado de consumo, tiver conhecimento da periculosidade que 

apresentem, deverá comunicar o fato imediatamente às autoridades competentes 
e aos consumidores, mediante anúncios publicitários.

§ 2º - Os anúncios publicitários a que se refere o parágrafo anterior serão 
veiculados na imprensa, rádio e televisão, às expensas do fornecedor do produto 

ou serviço.

§ 3º - Sempre que tiverem conhecimento de periculosidade de produtos ou 
serviços à saúde ou segurança dos consumidores, a União, os estados, o Distrito 

Federal e os Municípios deverão informá-los a respeito.

http://www.procon.pa.gov.br/node/92

NA LEGISLAÇÃO GERAL



Com a entrada em vigor da Lei Federal 
14.071/2020, que alterou itens no Código de 

Trânsito Brasileiro (CTB), os proprietários 
serão obrigados a atender a recalls para 

terem seus veículos licenciados anualmente. 
Anteriormente, quem não atendia ao 

chamado das fábricas tinha a informação 
registrada no cadastro do veículo. 

A partir de agora, em caso de recall, será 
necessário atender ao chamado e 

regularizar a situação do veículo. Caso 
contrário, após um ano da pendência de 

recall não atendido, não será possível 
atualizar o documento CRLV-e e licenciar o 

veículo até que ser feita a atualização.

https://estado.rs.gov.br/veiculos-com-necessidade-de-recall-so-serao-licenciados-se-tiverem-atendido-a-notificacao-do-fabricante

NA LEGISLAÇÃO SOBRE VEÍCULOS

CRLV = Certificado de Registro e Licenciamento do Veículo

Isso é 
qualidade?



https://www.abntcatalogo.com.br/norma.aspx?ID=316407

TEM NORMA ISO PARA RECALL?



COMO UM FABRICANTE ENXERGA O RECALL DO 
SEU PRODUTO?

Nossa empresa se 
preocupa muito com a 
qualidade e segurança 
do nosso produto. Por 
isso atendemos a lei e 
estamos chamando o 

recall! 

Nossa empresa errou, 
não tratamos a 

qualidade com a devida 
responsabilidade, por 

isso tivemos que fazer o 
recall!



E OS USUÁRIOS E 
CONSUMIDORES? 

O QUE PENSAM DO RECALL?



Lei do 
consumidor

Lei de veículos

Dicionário Fabricantes

Consumidores

VIMOS O RECALL POR ALGUMAS 
ÓTICAS



Então, 
recall não é 
uma coisa 

boa? 



Notícias!
S1-2021

“Recall de carros salta 31% no primeiro semestre

Encabeça a lista dos principais motivos para os
recalls:

✓ problemas no sistema elétricos (10 casos), 

✓ seguido de falhas no sistema de combustível (9 
casos) 

✓ e sistema de airbags e freios (6 casos cada), 

mostra levantamento do aplicativo Papa Recall”

…

O setor automotivo responde por mais de 70% das 
convocações de recall no Brasil.

https://valorinveste.globo.com/mercados/brasil-e-politica/noticia/2021/07/18/recall-de-carros-
salta-31percent-no-primeiro-semestre.ghtml

Por Weruska Goeking, Valor Investe — São Paulo
18/07/2021 08h00

Foram 48 chamados para 101 modelos de veículos de 24 
montadoras. A quantidade de modelos envolvidos também foi 

25% maior do que a observada no primeiro 

semestre do ano passado.



O que você
pensa?

É respeito à 
Qualidade ?

É respeito ao
consumidor? 



http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Riscos que levaram ao recall Qtde. de recall %

Cortes / ferimentos 329 77

Fogo 59 13,80

Mal funcionamento 11 2,6

Queda 7 1,6

Envenenamento / intoxicação 5 1,2

Queimaduras 4 0,9

Compressão dentro / entre 
objetos

4 0,9

Incêndio 4 0,9

Perda de controle 3 0,7

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Setores que falharam e 
tiveram recall

Qtde. de recall %

Veículos automotores 439 87,5

Veículos ciclomotores 45 9

Eletrodomésticos 3 0,6

Alimentos 3 0,6

Esporte e lazer 2 0,4

Eletroeletrônicos 2 0,4

Informática 2 0,4

Produtos infantis Não informado 
(menor que 0,4)

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


http://portal.mj.gov.br/recall/

Site consultado em Set-Out/2021

http://portal.mj.gov.br/recall/


E A QUALIDADE? 

ONDE FICA NESSA 
ESTÓRIA TODA? 



PRINCÍPIOS DE GESTÃO DA 
QUALIDADE

O QUE DEVERIA TER SIDO FEITO
PREVENÇÃO

AGORA QUE A “INÊS TÁ MORTA”... 
CORREÇÃO (FAZ O RECALL)

Foco no cliente Validação das especificações na 
aplicação (condição de uso)

Notifica o cliente para perder tempo 
e levar para troca (pagar o pato!)

Liderança O maestro, o comandante, o general, 
não importa o cargo, tem que ter 
competência para gestão

Se enxergar, sente vergonha, corrige 
e não erra mais!
Se míope, acha que está tudo bem

Engajamento das pessoas Sabe os objetivos, foca nos objetivos, 
trabalha nos objetivos

Tenta limpar a sujeira, correr atrás do 
prejuízo

Abordagem por processo Os 6Ms em equilíbrio entregando QCD 
(qualidade, custo, entrega)

Busca saber qual processo é o 
culpado pelas falhas

Tomada de decisão baseada em 
evidência

Usa fatos e dados para operar os 
processos

O fato é que falhou, mas, não sabe 
porque

Gestão de relacionamento Reconhece todos da cadeia como 
parceiros e aplica ganha-ganha

Tenta repassar os custos do recall 
pela cadeia 

Melhoria PDCA girando e organização gerando 
resultados positivos

Palavras incompatíveis recall e 
melhoria

CADÊ A QUALIDADE? 



Reflexão final:

Qualidade demanda rigor e disciplina!

Fazer certo pela primeira vez não quer
dizer que você não vai errar durante o 

desenvolvimento, mas, uma vez
validado e os padrões estabelecidos, 

o rigor e a disciplina devem imperar na
execução de cada atividade!

Só assim evitaremos a não qualidade!

Só assim evitaremos o recall!

www.claudiaferrari27.com.br

Muita gratidão pelo seu
tempo e sua atenção!

http://www.claudiaferrari27.com.br/





