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CLAUDIA FERRARI

Recall

Protecao do cliente ou evidéncia
de nao qualidade?



Importante esclarecer: 5

As opinides aqui expressdas ndo dizem
respeito ao parecer do FestQuali e seus
organizadores, aos o0rgdos publicos,
fabricantes ou a qualquer outra
entidade.

Diz respeito a opinido da palestrante,
considerando sua experiéncia em
relacdo aos principios da qualidade e 33
anos de trabalho no setor de qualidade
na industria brasileira.

Claudia Ferrari

www.claudidaferrari27.com.byr



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

A incoerencia entre recall e a Qualidade

Fazer qualidade da primeira vez é premissa
para a satisfacdo do cliente.
Ninguém compra um produto desejando ou ja
aceitando que ele ira falhar ou pior, que a
falha podera lhe causar uma doenca ou
acidente que inclusive poderia lhe levar ao
Obito.

Se tivessem te falado que isso poderia
ocorrer...




...voce
compraria
um
produto
que

pudesse
lhe fazer
mal ou
ate
matar?




O que é recall?



NO DICIONARIO

RECALL

Substantivo masculino

convocagdo por part
fabricante oy disgribueicﬁfr
para que determinado
produto lhe seja levado de
volta para Substituicdo oy

ssjveis Oou reais
defeitos. ?

https://www.gi > ?g=significado+de+recall&og=significado+de+recall&ags=chrome..69i57j35i39i362I3j35i39j69i65j69i60I2...3.2
442j1j7&sourceid=chrome&i€SUTF-8 »



cODIGO

BRASILEIRO DE

DEFESA DO
CONSUMIDOR

Comentado pelos
Autones do Anteprojeto

( DIREITO MATERIAL € PROCESSO COLETIVO
OLUME UNICO

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

Cddigo de Defesa do Consumidor,
Lei 8078/90

sabe ou deveria saber

tiver conhecimento
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== Lei Federal
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€ oS proprietarios
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» g
% b 'I;"
i ) -
& =
J

.
https://estado.rs.gov.br/veiculos-com-necessidade-de-recall-so-serao-licenciados-se-tiverem-atendido-a-notificacao-do-fabricante CRLV = Certificado de Registro e Licenciamento do Veiculo -

nao sera possivel
atualizar o documento CRLV-e




ldentica a :
Data de Publicacao :

Vilida a partir de :

Titulo :

Titulo Idioma Sec. :
Nota de Titulo :
Comité :

Paginas :

Status :

Idioma :
Organismo ;

Prego (R§) :
Objetivo :

https://www.abntcatalogo.com.br/norma.aspx?I1D=316407

ABNT NBR ISO 10393:2014

IS0 10393:2013

14/07/2014

14/08/2014

Fecall de produto de consumo — Diretrizes para fornecedores
Consumer product recall — Guidelines for suppliers
Esta Norma necessita impressao colorida
ABNT/CEE-158 Recall e Seguranca de Produtos
44

Em Vigor

Portugués

ABNT - Associacdo Brasileira de Mormas Téecnicas

191,10

Esta Norma fornece orientacoes praticas aos fornecedores sobre recalls de produtos de consumo e outras acoes
corretivas apos o produto ter deixado a fabrica. Oufras acbes cometivas incluem, mas nao estdo limitadas a,
ressarcimento, aperfeicoamento, reparo, troca, descarte e notificacdo puablica.




COMO UM FABRICANTE ENXERGA O RECALL DO
SEU PRODUTO?

Nossa empresa se
preocupa muito com a
dqualidade e seguranca
do nosso produto. Por
(sso atendemos a lei e
estamos chamando o

recall!

Nossa empresa errou,
nao tratamos a
dqualidade com a devida
responsabilidade, por
(sso tivemos que fazer o
recall!




\ E OS USUARIOS E
[ CONSUMIDORES?

O QUE PENSAM DO RECALL?




VIMOS O RECALL POR ALGUMAS
OTICAS

Consumidores @@

Dicionario

consumidor




Entao,
recall ndo é
uma colsa
boa?



“Recall de carros salta 31% no primeiro semestre

Encabeca a lista dos principais motivos para os
recalls:

v'  problemas no sistema elétricos (10 casos),

v seguido de falhas no sistema de combustivel (9
casos)

v e sistema de airbags e freios (6 casos cada),
mostra levantamento do aplicativo Papa Recall”

Noticias!
S1-2021 O setor automotivo responde por mais de 70% das
CONVOCACOES de recall no Brasil.

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

25% m a IO r do que a observada no primeiro

semestre do ano passado.

https://valorinveste.globo.com/mercados/brasil-e-politica/noticia/2021/07/18/recall-de-carros- Por Weruska GOEklng’ Valor Investe — Sao Paulo
salta-31percent-no-primeiro-semestre.ghtml 18/07/202 1 08h00



O que voce
pensa?

E respeito d
Qualidade ?

E respeito ao
consumidor?



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

Ir para o conteddo [fl Ir para o menu [ Irpara a busca E] I para o rodapé EJ ACESSIBILIDADE ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE

Senacon

Alertas de Recall

MINISTERIO DA JUSTICA

Buscar no portal

SNDC Fomecedor Contato Sernvicos da Senacon Dados abertos Area de imprensa Area reservada

C Estatisticas de Campanhas de Recall

427

13719915
Produtos Afetados em todo o Brasil

REC A LL Campanhas de Recall Publicadas

V 1176339
Clololidlh Produtos Atendidos. Percentual: 9%

Alartag Ade Rarcall

Site consultado em Set-Out/2021



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

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

Cortes / ferimentos 329 77
Fogo 59 13,80
Mal funcionamento 11 2,6
Queda 7 1,6
Envenenamento / intoxicacdo 5 1,2
Queimaduras 4 0,9
Compressdo dentro / entre 4 0,9
objetos

Incéndio 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/ EE

Setores que falharam e Qtde. de recall %
tiveram recall

Veiculos automotores 439 87,5
Veiculos ciclomotores 45 9
Eletrodomésticos 3 0,6
Alimentos 3 0,6
Esporte e lazer 2 0,4
Eletroeletronicos 2 0,4
Informatica 2 0,4
Produtos infantis Nao informado

(menor que 0,4)

Site consultado em Set-Out/2021



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

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

CORONAVIRUS (COVID-19) Simplifique! Participe Acesso a informacéao Legislacdo Canais 'fa.
Ir para o conteudo [j] Irpara o menu ] Ir para a busca ] Ir para o rodape [E] ACESSIBILIDADE ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE
Senacon

Alertas de Recall

MINISTERIO DA JUSTIGA YV

SNDC Formecedor Contato Servigos da Senacon Dados abertos Area de imprensa Area reservada

Pesquise os Alertas de Recall

Informe 0 nome da campanha, produto ou fornecedor Buscar

RECALL

4 Pesquisa avangada

Site consultado em Set-Out/2021



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

RECALL

CONSUMIDOR

Alertas de Recall
Receber Alertas
Indicadores

Indice de
Atendimento

Fale Conosco

Site consultado em Set-Out/2021

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

SNDC Fomecedor Contato Senvicos da Senacon Dados abertos Area de imprensa Area reservada

Cadastro para recebimento de alertas de Recall

Seja bem-vindo!

Tendo em vista que o objetivo do recall & proteger o consumidor de acidentes ocasionados por defeitos, um dos aspectos mais
relevantes € a ampla e correta divulgacdo dos avisos de risco de acidente na midia (jornal, radio e televisdo), com informacées claras
e precisas quanto ac objeto do recall, descricdo do defeito e riscos, alem das medidas preventivas e corretivas que o consumidor
deve tomar. Dai a importancia do recall para evitar ou minorar os acidentes de consumo.

Para receber os avisos de risco de acidente em seu e-mail, por favor preencha as informacdes abaixo.

Caso Ja esteja cadastrado em nosso sistema, Clique aqui para visualizar suas solicitacées de recall.

Nome

E-mail

Setor de Atividade Todos ~ | Selecionar todos os Setores? [
Tipo de Produto v

Adicinnar I I imnar I



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

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

Ultimos Alertas de Recall

Creme de Cebola, da marca Kitano Peugeot 3008

Campanha de Chamamento dos produtos Creme de Cebola, Campanha de Chamamento dos veiculos Peugeot, modelo
da marca Kitano, em razao da auséncia de informacéo da 3008, em razé&o da possibilidade de n&ao funcionamento do
presenca de soja, alimento alergénico na embalagem do motor e de aquecimento do motor de arranque, com risco de
produto. movimentacao involuntaria do veiculo e de incé...

Site consultado em Set-Out/2021



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

H Dados da Campanha Informacdes Técnicas Produtos Atendimento Risco ‘ ‘ e | Informacdes Técnicas | R e izsles ‘
Titulo: Molho de Tomate com Pedagos Tradicional Compaonente: Extrato de tomate
Protocolo: Data da 03/05/2017
constatagdo:
Data Inicia:
Defeito: Existéncia de fragmentos de pelo de roedor acima do limite maxi
Descricdo: Campanha de Chamamento do Molho de Tomate com Pedacos mao de tolerdncia.
Tradicional da marca Heinz, embalagem stand up pouch
(laminade flexivel) com contetdo liquide de 340g, lote L25 20:54 Tipo de risco: Envenenamento/Intoxicacdo
MB__L .d EVidP_é' existénciande Ifragmentos de pelo de roedor acima Descricdo do risco:  Apresentou resultado insatisfatdrio ao detectar matéria estranha
do limite maximo de tolerancia. indicativa de risco 8 saide humana (pelo de roedor) acima do
Medida de Correcdo: Substituicdo dos Molhos de Tomate com Pedacos Tradicional da limite maximo de tolerdncia estabelecido.
marca Heinz. Implicacées do Risco a salde
Relato de Acidentes: MNao risco:
Dados da Campanha Informagbes Técnicas Atendimento Risco ‘
' ' ‘ Dados da Campanha Informacdes Tecnicas Produtos Atendimento Risco
Molho de Tomate Heinz !
Setor: Alimentos
Tipo de Produto: Alimentos
Fabricante: HEINZ BRASIL S.A Aviso de Risco em Anexo
Pais de origem Brasil
Pais de exportagdo . . . .
Modelo: Molho de Tomate Heins Arguives anexados: Molho_de_Tomate_Hein_-_Aviso_de_Risco.pdf
Ano de fabricagdo: 2016

Imagens: 'ﬁ <%
f

Quantidade Afetada: Estado(s) Quantidade
Alagoas 4992
Bahia 2640

Site consultado em Set-Out/2021



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

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

indice de Atendimento dos produtos afetados

Campos obrigatarios

‘ = [ Audi do Brasil Indlstria e Col v
‘ Campanha de Recall l Audi A4 Sedan 2.0 v
Fesquisar

Campanha de Recall: Audi A4 Sedan 2.0

indice de Afendimento: S ——————— m

Audi A4

Data da

ultima Quantidade de  Quantidade
Estado insergdo itens afetados  total atendida  Historico  Progresso (%)
G0 11/06/20182 1 1 =) ] m
FR 11/06/20182 1 1 ) ] m
SP 13/0672018 K K e} L ] m
Total: T T ] m

Site consultado em Set-Out/2021



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

E A QUALIDADE?

ONDE FICA NESSA
ESTORIA TODA?




PRINCIPIOS DE GESTAO DA

QUALIDADE

Foco no cliente

CADE A QUALIDADE?

O QUE DEVERIA TER SIDO FEITO

Validacao das especificacdes na
aplicacao (condicao de uso)

AGORA QUE A “INES TA MORTA”...
(FAZ O RECALL)

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

Lideranca

O maestro, o comandante, o general,
nado importa o cargo, tem que ter
competéncia para gestao

Se enxergar, sente vergonha, corrige
e nao erra mais!
Se miope, acha que esta tudo bem

Engajamento das pessoas

Sabe os objetivos, foca nos objetivos,
trabalha nos objetivos

Tenta limpar a sujeira, correr atras do
prejuizo

Abordagem por processo

Os 6Ms em equilibrio entregando QCD
(qualidade, custo, entrega)

Busca saber qual processo é o
culpado pelas falhas

Tomada de decisao baseada em
evidéncia

Usa fatos e dados para operar os
processos

O fato é que falhou, mas, nao sabe
porque

Gestao de relacionamento

Reconhece todos da cadeia como
parceiros e aplica ganha-ganha

Tenta repassar os custos do recall
pela cadeia

Melhoria

PDCA girando e organizacao gerando
resultados positivos

Palavras incompativeis recall e
melhoria




Reflexdao final:

Qualidade demanda

Fazer certo pela primeira vez nao quer
dizer que voceé nao vai errar durante o
desenvolvimento, mas, uma vez
validado e os padroes estabelecidos,

devem imperar na
execucdo de cada atividade!

S6 assim evitaremos a ndo qualidade!
S6 assim evitaremos o recall!

www.claudiaferrari27.com.br

Muita gratidao pelo seu
tempo e sua atencao!


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