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ABSTRACT:
The companies are increasingly
focusing on their clients, in order to
achieve their loyalty. Aiming at this
goal, are being employed some
tools that demonstrate the ability of
the firms to keep up with the
demands of the market, increasingly
" rigorous and competitive
~ marketing. As an example of these
tools has been the reverse logistics
and integrated management system
through the ISO's. The objective of
this study is to show how much a
traceability system can directly
affect the cost of a Recall, term
which given their scope of use, is
employed in this Article. For the preparation of this study were made research in books, articles and
field study. Through these studies it was possible to show that the traceability is an important tool,
which assists in ensuring the quality of the products manufactured in the whole production chain,
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allowing rapid decision-making, which can eliminate or minimize the impacts caused by non-conformity
ofaproduct or process.

KEYWORDS
Traceability, Recall and Cost.

RESUMO

As empresas estdo cada vez mais com foco na sua clientela, a fim de alcancar sua
fidelizacdo.Almejando este objetivo, estdo sendo empregadas algumas ferramentas que denotam a
capacidade das empresas em acompanhar as exigéncias do mercado, cada vez mais rigoroso e
competitivo. Como exemplo dessas ferramentas tem-se a logistica reversa e o sistema de gestao
integrada através das ISO's. O objetivo do presente estudo é mostrar o quanto um sistema de
rastreabilidade pode influenciar diretamente no custo de um Recall, termo este que dada sua
abrangéncia de utilizacdo, € empregado neste artigo. Para a elaboragdo deste estudo foram feitas
pesquisas em livros, artigos e estudo de campo.Através dessas pesquisas foi possivel mostrar que a
rastreabilidade é uma importante ferramenta, que auxiliana garantia da qualidade dos produtos
fabricados em toda a cadeia produtiva, permitindo uma rapida tomada de deciséo, que pode eliminar ou
minimizar osimpactos causados por uma nédo conformidade de um produto ou processo.

Palavras-Chave: Rastreabilidade, Recall e Custo.
1 INTRODUGAO

As empresas tem buscado focar em sua clientela, visando atender suas necessidades e superar
expectativas de modo a deixa-los satisfeitos e fieis, para isso muitas organizacbes adotam
estrategicamente o sistema de gestao integrada, baseado nas normas da série 1SO, para auxiliar no
desenvolvimento do seu produto ou servico.

Segundo Guarnieri et al. (2006)mudancas na producdo e no atendimento ao cliente vém
ocorrendo visando a adaptacdo constante por parte das empresas as novas exigéncias dos
consumidores. Gil(2006) alerta que as adaptacdes das empresas devem ser cada vez mais rapidas, uma
vez gque muitos clientes exigem que as empresas estejam prontas para responder qualquer
guestionamento.

Churchill & Peter (2000) sugerem que considerando o ambiente dindmico, as empresas devem
desenvolver vantagens competitivas, a fim de reter e estimular o cliente e fazer novas parcerias. Para
isso, muitas empresas desenvolveram diversas ferramentas. Uma dessas ferramentas, ponderam Kotler
e Keller (2006), é a criagdo do setor de relacdes publicas, que visa promover ou proteger a imagem da
marca ou produto. Outra estratégia, na visdo de Costa eGiacomini Filho (2006) é a criacdo do setor de
atendimento ao cliente, que pode ser considerado como uma ferramenta gerencial capaz de auxiliar no
planejamento daempresa.

Para Costa (2006), outra ferramenta que vem sendo usada visando a satisfacao e fidelizagdo dos
clientes, é a logistica reversa. O foco principal da logistica reversa era, inicialmente, o retorno de
materiais para reciclagem. Atualmente ela auxilia na identificacdo de novas oportunidades
competitivas. Stock (1998) comenta que o processo da logisticareversa também faz parte da estratégia
de p6s-venda, uma vez que quando uma empresa coloca bens em circulacdo no mercado, deve estar
preparada para eventuais insatisfacdes por parte dos consumidores.
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Segundo Guarnieri et al. (2006), o Recall € um procedimento de logistica reversa que visa efetuar o fluxo
de bens, partindo do consumidor em dire¢do a empresa, de forma a trocar ou reparar algum defeito de
fabricacédo que possa ter ocorrido.O Recall deve ser um processo gerenciado de forma que aimagem da
empresae do produto nédo seja prejudicada, pois € um contato pos-venda entre empresa e consumidor.
O requisito 7.5 da norma ISO 9001: 2008, que abrange a tematica sobre producéo e fornecimento de
servico, traz em seu escopo um subitem 7.5.3 que aborda o elementoidentificacé@o e rastreabilidade,
sendo este subitem de fundamental importéancia no processo de Recall.

Desta forma, o objetivo do presente estudo € demonstrar como a rastreabilidade pode
influenciar no custo de um Recall da industria automotiva. Para buscar atingir esse objetivo foram
apresentados conceitos e tipos de rastreabilidade em produtos acabados e componentes, foi realizado
um estudo de caso, bem como determinado o range e o custo de um Recall ficticio da industria de
motocicletas, devido a problemaem um componente que pode comprometer aintegridade fisicade um
USUArio;

O presente artigo foi dividido em outras cinco se¢des além dessa introdugédo. Na primeira se¢do
empreende-se uma fundamentacdo tedrica sobre o tema. Na segunda se¢do sdo descritos 0s
procedimentos metodoldgicos utilizados na fase empirica. Na terceira se¢do o estudo de caso é narrado.
Na quarta secdo apresentam-se os resultados. Na quinta é Ultima se¢do s&o feitas asconsideracoes
conclusivas.

2FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 QUALIDADE

Segundo Juran (1995, apud Haro, 2001), o termo qualidade existe muito provavelmente desde o
inicio da nossa civilizacdo, dando o contexto de que alguma atividade realizada tenha sido feita de tal
forma que ndo seja necessario repeti-la ou refazé-la num curto espaco de tempo.

Na visdo deHaro (2001), atualmente o termo qualidade tem sido muito utilizado, porém nem
sempre se consegue transmitir o significado que se deseja, pois existem varias formas de se definir
qualidade. Sendo assim, tém-se algumas definicoes:

-Qualidade baseada na perfeicéo: E fazer a coisa certa na primeira vez (Ropkeetetal., 1996);

-Qualidade baseada no produto: O produto possui algo que Ihe acrescenta valor, que os produtos
similares ndo possuem (Juran, 1995);

-Qualidade baseada no valor: O produto possui a maior relacdo custo-beneficio, ou seja, qualidade
consiste em desenvolver, criar e fabricar mercadorias mais econdmicas, Uteis e satisfatorias para o
consumidor (Ishikawa, 1986);

-Qualidade baseada na manufatura: E a conformidade as especificagbes, aos requisitos, além de nio
haver nenhum defeito, em suma,é buscado Zero Defeito (Goldratt e Fox, 1992);

- Qualidade subjetiva: N&o sei ao certo o que € qualidade, mas eu a reconhe¢o quando a vejo (ROpkeet
al., 1996); A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem avalia(Deming, 1990);

-Qualidade baseada no cliente: E a conformidade as necessidades do cliente (Crosby,1984); E a
adequacaoao uso (Juran, 1995);

-Qualidade na visdo gerencial:E a composicdo total das caracteristicas demarketing, engenharia,
fabricacdo e manuteng@o de um produto ou servigo através dos quais 0 mesmo,em uso, atendera as
expectativas do cliente (Feigenbaum, 1994).

A InternationalOrganization for Standardization (ISO) também apresenta uma defini¢do para qualidade
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e esta € apresentada pela normaNBR ISO 8402 (1994) a qual diz que qualidade significa a “totalidade de
caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas”.

2.1.1Principios de gestdo daqualidade

Em base a Norma ISO 9001:2008 os principios de gestao da qualidade sdo baseados na familia de
Normas 1SO 9000:2000, compostos de oito principios gerenciais. Sendo eles:

1) Foco no cliente, pois € preciso entender as necessidades correntes e futuras de clientes, para ir
deencontro aos seus requisitos e exceder as suas expectativas € ponto central para a Norma, como um
tema consistente por todo seu conteudo. Isto é baseado no fato de que organiza¢gdes dependem de seus
clientes.

2) Lideranga, cujo proposito é assegurar que metas e objetivos da organizacao sejam completamente
atendidos. Os Lideres estabelecem unidade de propoésito e a dire¢ao da organizacdo. Eles necessitam
assegurar que as pessoas estdo totalmente envolvidas em alcancgar estes objetivos criando o ambiente
paraque as pessoas os realizem.

3) Envolvimento de pessoas, uma vez que 0 sucesso da organizacdo depende bastante das pessoas
empregadas, elas necessitam ser totalmente envolvidas para que suas habilidades sejam usadas em
beneficio de se alcancar os objetivos da organizagéo.

4) Abordagem do processo, pois o0s resultados séo alcangados mais eficazmente e eficientemente
quando os recursos e atividades sdo gerenciados como um processo.

5) Abordagem sistémica para a gestdo, devido a eficacia e a eficiéncia de uma organizacdo serem
melhoradas pela identificacdo, entendimento e gestdo de processos inter-relacionados necessarios
paraalcancar os objetivos.

6) Melhoria continua, que deveria ser um objetivo permanente de qualquer organizacao.

7) Abordagem factual para tomada de decisdo, onde as decises eficazmente sdo baseadas na analise
I6gica ou intuitiva de dados e informacGes.

8) Beneficios mutuos nas relacdes com os fornecedores, pois uma organizacdo e seus fornecedores sao
interdependentes e umarelacao de beneficio mituo aumentaa capacidade de ambos em agregar valor.

2.2CUSTOS DA QUALIDADE

Segundo Carvalho (2005, apud Bonneti, 2010), os custos da qualidade séo, na verdade, gastos
com a obtencdo da qualidade ou gastos em func¢édo de resultados negativos pela falta dela (perdas).
“Custo da Qualidade” € uma traducdo da expressdo inglesa qualitycosts.

Em outras palavras, custo da qualidade, sdo os dispéndios financeiros diretamente envolvidos
comaqualidade de produtos e/ou processos.

Segundo Feigenbaum (1994, apud Bonneti, 2010), os custos de qualidade podem ser divididos
em custos de Controle, que sdo os preventivos (estes divididos em custo de prevencéo e avaliacdo), e
custos de falhas no controle, que sao os corretivos, podendo ser ocasionados devido a falhas internas e
externas.

Nos custos de prevencdo, os gastos sdo relacionados as medidas tomadas para planejar a
qualidade, a fim de garantir que nao ocorrerdo problemas, também podendo ser enquadrados nessa
categoria quaisquer gastos decorrentes de acdes que objetivem prevenir ou reduzir o risco de nao
conformidades ou defeitos, ou seja, podem ser considerados investimentos requeridos para assegurar
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gue ndo ocorrerado falhas nos processos, visando prevenir a falta de qualidade em produtos e servicos.
Geralmente, esses gastos sdo menores que as perdas com falhas, mas sdo essenciais para evitar que
ocorram.

Nos custos de avaliacdo é verificado o nivel de qualidade obtido pelo produto.Sdo os custos
relativos as inspecfes e aos ensaios requeridos para garantir que o produto esteja em conformidade
com as especificacdes e os requisitos de desempenho (e/ou de acordo com exigéncias do cliente).
Representam os gastos para determinar o grau de conformidade dos produtos.

Os custos de falhas internas sdo aqueles decorrentes da produgdo de pecas defeituosas,
identificadas internamente na organizacdo, podendo ser custos diretos ou indiretos, decorrentes da
falta da qualidade requerida, detectados antes dos produtos serem expedidos da empresa, como
exemplo casos de horas extras para recuperar atrasos, inspec¢ao 100%, manutencao corretiva, parada da
producéo, refugos e outros. Os custos mais comumente controlados sdo aqueles relacionados ao refugo
e retrabalho. O refugo € decorrente da producdo que ndo satisfaz a padrées dimensionais ou de
qualidade, sendo estes produtos usualmente rejeitados e vendidos por seu valor de disposigéo.

Os custos de falhas externas sdo aqueles associados aos produtos com falta de qualidade ja
expedidos pela empresa, compreendem os gastos relativos aos defeitos identificados pelos clientes ou
ainda na posse dos distribuidores, refletindo gastos decorrentes de problemas que sdo identificados no
campo, tais como, por exemplo,Recalls, logistica reversa, reparos realizados e outros.

2.3RECALL
2.3.1 HistoricoRecall

Segundo Rizzotto (2003, apud Silva et al., 2010), as primeiras empresas a realizarem Recalls
foram a Ford em 1968 com o chamamento Ford Corcel, posteriormente a Volkswagen que em 1988
realizou o chamamento do Santana edepois a General Motors que em 1983 fez o chamamento do
Chevette por problemas no freio. Porém, todos esses Recalls anteriores a 1999 ndo possuem carater
regulamentario devido informaces muito imprecisas e ndo possuirem o controle do poder publico. A
partir do ano 1999 os Recalls passaram a constar noDepartamento de Protecdo e Defesa do Consumidor,
sendo o primeiro “chamamento” oficial o realizado pela Volkswagem em 2000 que realizou o Recall do
Gol devido problemas no sistema de fechamento das portas. A base de dados do Departamento de
Protecdo e Defesa do Consumidor, disponivel na internet, apresenta algumas informacdes aos
consumidores com relacao a Recalls.

2.3.2Conceitos de Recall

De acordo com o art.22°, da Lei 8078/90 quando um defeito é nocivo ou periculoso, atentando
contra a seguranga e satde do usuério, o fabricante do produto tem a responsabilidade de reparar os
danos.

Segundo o PROCON-SP (2010, apud Silva et al.2010) o procedimentorealizado pelas empresas
devido a um defeito nocivo ou periculoso denomina-se “chamamento”, mas é usualmente conhecido
pela palavrainglesa Recall.

Sordi e Valdambrini(2008) explicam que um Recall é uma convocacéo feita por uma empresa
para que os proprietarios de determinado produto comparecam para substituicdo de componentes
defeituosos, sem qualquer dnus para esses clientes.

Segundo Silva et. al.(2010), o Recall do produto relaciona-se diretamente com a salde e
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seguranca do usuario, evidenciando sua importancia e também a necessidade de se atender ao
chamado da empresa. O negligenciamento na efetuacdo do reparo indicado pode colocar em risco nao
s6 a saude do usuario, mas como também de outras pessoas e do meio em que o usuario utiliza o
produto.

De modo geral os Recalls tém por objetivo basico proteger e preservar a vida, saude, integridade
e seguranca do consumidor, a fim de evitar prejuizos materiais e morais dos consumidores. Sendo eles
relativamente comuns nas montadoras automotivas e seus valores podem alcancar cifras significativas.

2.3.3Comorealizar umRecall

Segundo Sordi e Valdambrini (2008), o Recallapresenta um viés de confidencialidade, pois ndo se
pode tumultuar o ambiente e gerar sensacdo de inseguranca. Quando, por exemplo, num veiculo, é
encontrado um problema que pde em risco a seguranga do usudrio, segrega-se o produto do sistema
normal, sendo o caso enviado para um grupo chamado “Comité de Seguranca do Produto”,
queidentifica a extensao do problema, verifica se a ocorréncia é Unica e isolada ou se existe potencial
paraatingir outros veiculos.

Apos as reunides deste comité, sdo avaliados os riscos e a necessidade de se modificar o produto.
Decidindo-se pela modificagdo, um boletim especifico de Recall é transmitido, sdo enviadas cartas aos
proprietérios, rastreiam-se os veiculos, anuncia-se o fato amplamentena imprensa, tudo isso para
motivar o cliente a ir a concessionaria e sanar o problema. Assim, uma consequéncia indesejavel é a
eventual necessidade de realizagdo das Campanhas de Chamamento Publico —Recalls, em fun¢éo da sua
amplitude e recursos envolvidos.

Na hipotese da falha ou defeito colocar em risco a salide ou a seguranca dos consumidores, a
empresa tem o dever legal de comunicé-los por meio de antncios em radio, televisao e jornal. Danos a
imagem da marca, elevados custos em propaganda, em méo-de-obra e em pecas de substituicdo, e o
impacto negativo nas vendas também sdo aspectos associados aos Recalls.

Segundo Sordi e Valdambrini (2008) o quadro 1 demonstra informacfes e conhecimentos
obtidos durante os procedimentos da pesquisa e que sereferem a execucao de um recall
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Quadrol-Dados, Informacdes e Conhecimentos inerentes ao Recall
Fonte: Sordie Valdambrini (2008)

No Brasil o Recallesta previsto no codigo do consumidor, Lei 8078/90, que define em seu artigo
10,8 1°:

“O fornecedor ndo poderéa colocar no mercado produto ou servi¢o que sabe ou deveria saber
que apresenta alto grau de nocividade ou periculosidade a satde ou seguranca.§1° - O fornecedor de
produtos e servigos que, posteriormente a sua introdugdo no mercado de consumo, tiver conhecimento
da periculosidade que apresentem, devera comunicar o fato imediatamente as autoridades
competentes e aos consumidores, mediante anuncios publicitarios.”.

Como pode ser visto no primeiro paragrafo do artigo 10da Lei 8078/90,0 fabricante € obrigado a
comunicar ao governo e aos consumidores, por meio de cartas e andncios, quando ha uma falha no
produto, depois de ter sido langado no mercado, sem prejuizo ao consumidor pela reposicdo do
produto. Em contrapartida, o consumidor tem, por lei, um prazo de 180 dias pararesponder ao Recall.

A portaria n® 789 do Ministério da Justica em seu artigo2 estabelece que a empresa responsavel
pelo Recall deve fornecer as seguintes informacdes para o Departamento de Protecdo e Defesa do
Consumidor- DPDC: nome do fornecedor; produto/modelo; periodo de fabricagdo; especificacdo do
lote; data de comunicag¢do do Recall; nimero do procedimento do Departamento de Protecédo e Defesa
do Consumidor-DPDC; descricao do defeito e do risco; quantidade de produtos afetados; medidas que
foram adotadas para resolver o defeito; modo que o defeito foi detectado pelo fornecedor. De todas
essas informac6es apenas uma pequena parcela esta disponivel para o publico através do acesso a base
de dados disponibilizada através dainternet pelo Departamento de Protecédo e Defesa do Consumidor.

2.3.40custodeumRecall

O Recall possui diversos fatores que contribuem para seu valor final, podemos citar os seguintes
custos: com propaganda, com estratégias de fidelizacdo do seu cliente, com estratégias de aquisicao de
novos clientes, custo com reparo realizado devido a falha ocorrida e outros.

E dado um enfoque maior no custo com reparo devido ser mais facil mensurar e cobrar do
fornecedor da peca problematica. De modo que a equacéo 1 pode ser utilizada para o calculo basico de
custo total com um reparo:

Ct={(NPtxNCr)x[(CmoxTmo)+Cc]} (1)
Onde:

Ct—custo total com reparo

NPt—numero total de produtos

NCr - percentual de clientes que atendem o Recall
Cmo - custo da mao-de-obra (R$)

Tmo —tempo damao-de-obra (h)

Cc—custo com componentes (R$)

2.4RASTREABILIDADE

Em conformidade com a norma ISO/TS 16949, que especifica os requisitos da 1SO 9001: 2000
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paraas organizacdes de producao automotiva e de pecas de reposi¢do, tem-se:

“7.5.3 Identificacdo e rastreabilidade. Quando apropriado, a organizacdo deve identificar o
produto por meios adequados ao longo da realizacdo do produto. A organizacdo deve identificar a
situacdo do produto no que se refere aos requisitos. de monitoramento e de medicdo ao longo da
realizacdo do produto.Quando a rastreabilidade for um requisito, a organizacdo deve controlar a
identificacdo do produto e manter registros.”

Embaseaoitem4.2.4danormalSO9001:2000 que tratado controle de registro, tem-se:

“Registros estabelecidos para prover evidéncias da conformidade com requisitos e da operacdo
eficaz do sistema de gestdo da qualidade devem ser controlados. A organizacdo deve estabelecer um
procedimento documentado para definir os controles necessarios para identificagdo, armazenamento,
protecdo, recuperacdo, retencdo e disposicdo dos registros. Registros devem permanecer legiveis,
prontamente identificaveis e recuperaveis.”

Segundo Stark (2006, apud Sordi e Valdambrini,2008), rastreabilidade trata-se de uma
determinacdo feita por 6rgdos regulatérios ou consumidores para prover a seguranga no uso do
produto. Por exemplo, se o air bag falha, a empresa que construiu o veiculo precisa encontrar todos 0s
outros veiculos que tenham sido montados com o componente deficiente, 0 mais répido possivel,
vinculado ao lote de produgao que apresentou o defeito.

Segundo Correaet. al. (2006),um sistema de rastreabilidade de produto industrial € um exemplo
tipico da Tecnologia da Informacédo e varias ferramentas tém sido criadas para facilitar a obtencao
automatica de dados, possibilitando desta forma a obtencéo de informacdes preciosas para a producao,
qualidade, custos e porque néo de fornecedores e clientes, fechando desta forma o circulo da cadeia de
abastecimento. Este sistema pode ser aplicado em todos os modelos de producdo, sejam em
células,linhas de producdo em série, sistemas flexiveis de manufatura além de todo o processo de
administracdo logistica.

Segundo Rezende e Abreu (2000, apud Corréa et.al., 2006), os sistemas de apontamentos
manuais mostraram-se até hoje muito ineficientes quanto aconfiabilidade, velocidade de atualizacao e
outros fatores que prejudicam o tempo de resposta necessario pelas atuais exigéncias do mercado, além
de gerarem um retrabalho (ou uma redundancia de trabalho)em fun¢do da necessidade de serem
coletados os dados e também ainda ter-se que alimentar os bancos de dados, tornando-se assim muito
critica a tomada de decisdes em funcao destas informacdes, gerando perdas financeiras que por vezes
podem tornar-se irreparaveis paraaempresa.

Em base ao exposto, os sistemas de informacdes tém gerado beneficios importantes nas
tomadas de decisdo, atuando como uma vantagem competitiva, adicionando valor agregado aos bens e
servicos ofertados, seja na qualidade superior aos concorrentes, seja na abertura de oportunidades de
negdcios e no aumento de confiabilidade e seguranca nestas informagdes.

Gomes e Ribeiro (2004, apud Corréa et. al., 2006), as empresas podem ter vantagens
competitivas se implantarem a Tecnologia da Informac&o, pois terdo economia de tempo, possibilitando
a integracdo de diferentes etapas da cadeia produtiva, do fornecedor de insumos e usuério final. A
Tecnologia da Informacdo possibilita a reducdo de niveis hierdrquicos, agilizando a disseminagéo das
informaces e a reorientacdo de processos e das instancias decisorias, levando a uma reestruturacao
das atividades administrativas e produtivas da empresa.

Segundo Schumpeter (1999, apud Corréa et.al., 2006), nos dias atuais, a ado¢éo de sistemas de
rastreabilidade tem-se tornado uma tendéncia mundial e um pilar fundamental para o crescimento de
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uma economia que vem se transformando em globalizada e que tem estado na onda da Tecnologia,
Informacdo, Conhecimento e Comunicacdo. Ainda ndo se entendemuito bem suas vantagens, nem
tampouco se tem investindo ou definindo métodos de trabalho para que todos da sociedade possam ser
beneficiados.

Para Corréaet. al. (2006), a rastreabilidade € um processo crescente e irreversivel, impulsionado
pelas economias de escala decorrentes dos avangos tecnoldgicos e da demanda do mercado importador
que exige ética e transparéncia nos processos de producdo e distribuicio dos produtos. E de
responsabilidade do fabricante aentrega de um produto com garantia e de vencer as barreiras técnicas e
dossistemas de alertas cada vez mais eficientes na visibilidade das situacdes de risco existentes.

A qualidade e seguranca dos produtos e servicos oferecidos contribuem de forma decisiva para
aumentar a confianga do cliente e fortalecer o seu relacionamento com as empresas.

Conforme Corréa et. al.(2006), os sistemas de rastreabilidade apoiados pelas ferramentas de
automagcdo, traz inUmeras vantagens aqueles queinvestem nessa idéia. Do ponto de vista operacional 0s
beneficios s@o a gestdo mais precisa dos estoques, o melhor fluxo de caixa, a maior agilidade nos
processos de compra, distribuicdo interna e expedicao.

Ainda segundo Corréa et. al. (2006), para os processos de rastreabilidade, tem-sena figura 1 o
seguinte cendrio perante os clientes:

/-‘—-.\ﬁ Riscos para
Crise de — empresa e
Produtos i SEeus

g produtos
Seguranca do =
Consumidor ~| &=
"3
o«
+ Desempenho E Resgate da
+ Danos e
i i =] ADEQUADA confiangado
¢ Biote consumidor

Figural- Analise de riscos em umacrise de produto
Fonte: GS1 Brasil (2006) apud Corréaet. al. (2006)

Conforme visto nafigura 1, os riscos paraaempresa e o produto sdo diretamente proporcionais a
adequabilidade e eficiéncia da rastreabilidade aplicada, podendo gerar o resgate da confianca do
consumidor quando do uso adequado do processo de identificacdo e rastreabilidade.

Para Agostinho (1996, apud Corréa et al., 2006), a rastreabilidade tem uma importancia vital
relacionadaao fator qualidade do produto. Todo produto inicia no recebimento de materiais na
empresa,sendo necessario avaliar os materiais recebidos,e como resultado da avaliagdo tem-se dados
qualitativos destes materiais e estes dados sdo de extrema importancia para a base de dados do
processo produtivo, bem como poderdo ser utilizados para a melhoria continua junto aos fornecedores,
iniciando desta forma um ciclo de informagdes totalmente ligado a cadeia de suprimentos.

Segundo Corréaetal. (2006), no processo de rastreabilidade € importante que exista um sistema

de rotulagem de pecas, onde seja possivel identificar o lote, 0 nUmero de série, ou ainda outros meios de
identificacdo do produto e da etapa de trabalho que esta sendo executada, de forma a garantir uma
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seguranca maior ao cliente, obtendo assim uma ferramenta poderosa para a gestdo de riscos onde a
rastreabilidade de produtos deve facilitar o recolhimento do mercado dos produtos quando é
identificado o risco, ou ainda deve possibilitar o monitoramento do produto apds a venda.

Corréa et al. (2006) também enfatiza que a gestao de risco é um beneficio da rastreabilidade,
pois consegue percebercom antecedéncia 0s possiveis potenciais de defeitos e assim propiciar tomadas
de decisdes. Na industria tem-se o gerenciamento de riscos de processo chamado FMEA (FailureMode
and EffectsAnalysis) conhecido como andlise do modo e efeito de falhas, que além de prever uma
possivel falha, identificando as fontes de desvios da qualidade do produto, classificando-a e
categorizando-a, avalia as possiveis solu¢cdes e também pode ser revisada periodicamente, utilizando-se
darastreabilidade de defeitos encontrados no processo produtivo para que em outro projeto, as ligdes
aprendidas sejam utilizadas e os defeitos encontrados anteriormente possam aqui ser evitados.

A rastreabilidade € um conceito que surgiu basicamente devido a necessidadede se saber em
que local na cadeialogistica um produto especifico se encontra, sendo também muito usada em controle
de qualidade.

De forma geral a rastreabilidade é a capacidade de investigar o histérico, a aplicagdo ou a
localizagdo de um item ou de uma atividade (ou itens ou atividades semelhantes) por meio de
informac6es devidamente registradas, cujo objetivo principal € permitir, rapidamente, oresgate do
historico do produto e de seu processo de producdo, atuando como um mecanismo fundamental na
seguranca dapopulagéo.

Conforme Grando e Haupenthal (2010) os pré-requisitos para rastreabilidade sédo:

- Identificacdo Unica do produto: na saida de um processo, cada produto, numa quantidade pré-
definida (Unidade/Lote/Contéiner), deve receber uma identificacdo que o torne Unico
ediferenciadodeitens similares que tenham sido ou que serdo produzidos em outros locais e periodos.
Exemplos: Etiquetas de identificacdo de producdo em massa, datacdo nos pacotes (n°do lote), etiquetas
com codigo de barras, ordem de trabalho do pallet e codigos de plano de embarque.

- Informaces sobre produtos e processos: apos dispor de uma identificacdo Unica para cada lote
ou unidade do produto, é preciso registrar todas as informacoes relevantes da sua composi¢do e do seu
processamento. Estas informacBes devem estar relacionadas as identificaces Unicasdos
materiais/insumos/MPs utilizados, aos parametros de processo empregados e as anomalias que foram
observadas e tratadas pela operacdo durante a fabricacdo. Exemplos: matéria-prima: fornecedor, lote,
fabricacdo e validade; embalagens: fornecedor, lote, nUmero da analise de recebimento; sanitizantes:
fornecedor, lote, fabricagéo e validade;temperatura de processamento: média e desvio padrao;

- Estabelecimento de conexdes: a rastreabilidade requer uma sistematica de conexdes entre o
produto identificado e as informagdes importantes sobre ele. Estas conexdes requerem o rastreamento
para frente (para onde foi enviado) e para tras (de onde veio oproduto). Esta sistemética geralmente é
apoiada por um software especifico para este fim. Este recurso permite aconexdo das informagdes
referentes a um produto dentro de uma cadeia produtiva e possibilita a recupera¢édo rapida dos dados
quando necessaria.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em base a Vergara (2007), o estudo efetuado é de carater exploratério, pois € composto por
pesquisa bibliografica e estudo de caso, também estd baseado em informac6es divulgadas na midia.

Foram pesquisados conceitos sobre rastreabilidade em livros e artigos publicados em periddicos
académicos a fim de melhorar acompreensao e realizar o estudo da importéancia da rastreabilidade num
Recall.

Realizou-se uma pesquisa de campo em uma empresa, chamada aqui de empresa X,no setor de
fabricacdo de veiculos automotores de duas rodas, no polo Industrial de Manaus - PIM, verificando-se
como elacontrolaarastreabilidade das matérias-primas e dos seus produtos acabados.

Apresenta-se um estudo de caso de um Recall com uma estimativa de custo de reparo que € uma
das etapasimportantes em um Recall.

4 ESTUDO DECASO

A empresa X, fabricante de motocicletas (“motos”) que atua no polo industrial de
Manaus,anunciou um Recall devido falha no sistema de freio.

Segundo a empresa X,foi reclamado pelo usuario que o freio de sua motocicleta em uma
determinada velocidade ndo funcionava corretamente,ocasionando a queda do mesmo.

Uma amostra de campo foi recolhida para anéalise da causa raiz do problema. Foram realizados
diversos testes para reconstituicdo do problema e o mesmo foiisoladoem uma peca do sistemade freio.

Em paralelo a andlise do problema, foi realizada umaverificagdo da rastreabilidade no sistemade
informac&o da empresa, a fim deconhecera data de fabricacdo da motocicleta com defeito e dados da
notafiscalda peca defeituosa.

A informacéo do problema ocorrido em campo e da nota fiscal da peca defeituosafoi repassada
ao fornecedor do componente. Com esta informacéo o fornecedor pbéde identificar o lote de producéo
da peca defeituosa e quantas pecas haviam sido produzidas.

A empresa X rastreou todas as motocicletasque foram produzidas com pegaspossivelmente ndo
conformes, e fezuma amostragem no lote anterior e 0 no lote posterior para garantir que o problemasé
estava concentrado no lote informado pelo fornecedor.

Verificada a gravidade do problema, foram executados os tramites legais para realizagdo do
Recalldo modelo afetado.

5 RESULTADOS
5.1 RASTREABILIDADE DO PRODUTO NAEMPRESA X

De acordo com pesquisa de campo foi verificado que a empresa X utiliza um sistema
informatizado que registra o nimero de chassi do produto. Cada modelo possui um cddigo interno
composto por letras. Através do numero do chassi € possivel obter o dia de fabricacdo e algumas
caracteristicas produtivas, tais como maquinas utilizadas, linha de montagem, turno de fabricagéo,
mao-de-obrautilizada e outros.

O produto fornecido pelaempresa X possui um cadastro do comprador, como também, o mesmo
deve ser registrado devidamente no DETRAN permitindo desta forma o rastreamento do produto no
pos-venda.
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5.2 RASTREABILIDADE DE MATERIAS-PRIMAS

Em base ao verificado em campo, a empresa X recebe materiais de fornecedores locais,
nacionais e internacionais. Cada produto da empresa X tem uma estrutura técnica que contempla todos
os itens utilizados na composicao do produto acabado, sendo esta dividida em quatro niveis. O nivel 1
contempla o produto expedido, o nivel 2 se divide em produto acabado e embalagem, o nivel 3 divide 0
produto acabado em dois subgrupos (chassi e motor), e o nivel 4 contempla 0s componentes por sis6. A
estruturacdo do produto facilita na pesquisa por um item especifico e ajuda na compreensao da
composi¢do do produto acabado.

Nafigura 2estéilustrado um exemplo genérico da composicao do produto daempresaX.

MivEL 1 ‘s
MNIVEL 2
PRODUTOY Fa !
EXPEDIDOD - PRODUTO
ACABADO: NIVEL3
EMBALAGEM: CONJ, MOTOR: NiVELAS

CONI, CHASSI; - COMPON. DO
MOTOR,;

- COMPON. DO

Figura 2 —Divisdo do produto em niveis e itens de controle para rastreabilidade
Fonte: Osautores.

A empresa Xpossui um sistema de informacédo onde cada produto acabado possui um codigo e as
pecas que o compdem também. Esse codigo é cadastrado em um software especifico da empresa. Esse
cadastro permite que sejam colocados diversas informacdes do item, tais como, 0 nome do item,
especificacdes e desenhos, movimentagoes de estoque, pre¢o, nota fiscal e outros.

Através do sistema utilizado pela empresa X é possivel acompanhar a localizacdo da matéria-
primadentro do processo produtivo, permitindo arastreabilidade.

A sistemaética de rastreabilidade de qualquer empresa depende diretamente das pessoas
envolvidas, de modo que todos os envolvidos devem ser treinados para ndo comprometer a eficacia e
eficiéncia do sistemadainformacao.

A empresa X aplica sistema “Just in time” para fornecedores locais, o que na préatica favorecea
nao existéncia de estoque na montadora. Caso exista algum problema nos itens entregues, o fornecedor
é acionado e é solicitada uma reposicao imediata das pecas ndo conformes. Para itens nacionais tem-se
aentrega programada de um dia de producdo, ou seja, € efetuada a entrega hoje das pecas que deverao
ser utilizadas no dia posterior ou até trés dias a frente. Para as pecas importadas € mantido um estoque
devidamente controlado para que o sistema PEPS (primeiro que entra € o primeiro que sai) seja
obedecido.

A empresa X mantém uma parceria direta com seus fornecedores e deve ser informada sobre
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toda e qualquer mudanca que possa ser feita dentro do fornecedor e que possa afetar a qualidade do
produto, de modo que antes de ser utilizado o item com altera¢des sdo realizados diversos testes para
garantir a qualidade do produto. O primeiroproduto que recebe o item com alteracdo € controlado
através de um documento interno, que pode ser consultado e permite saber qual alteracao foi realizada.

5.3 CUSTO DANAO QUALIDADE RECALL

No processo de avaliagdo do custo com reparos devidoafalha no sistema de freio descrita no
estudo de caso da empresa X, consideraram-se 0s seguintes dados:um namero ficticio de 10.000 motos
com o problema, o preco da pega que devera ser trocadaé de R$ 20,00, o custo com a mdo-de-obra deé
de R$ 15,40/h, o tempo gasto estimado para o reparo de 0,67 h e 70% dos consumidores do range com
problemacomparecendo até as concessionarias.

Assim, de acordo comaequacao (1), o custo total para o reparo €:

Ct={(NPtxNCr)x[(CmoxTmo)+Cc] }
Ct={(10000x0,70))x [(15,40x0,67)+20,00] }
Ct={(7000)x[(10,318)+20,00]}
Ct={(7000)x[30,318] }

Ct=R$212.226

Além do custo com reparo calculado em aproximadamente R$ 212 mil (custo unitario por moto
de R$ 21,22) deve ser considerado aindao custo com anuncios em revistas, jornais, internet e postagens
de correspondéncias para os clientes. Tém-se também custos com distribuicdo de pecas, viagens de
pessoal treinado para diagnosticar e tratar o problema, inspecdo em motos que nao chegaram até o
cliente, pagamento de multas devido atraso na entrega, pagamento de indenizagdes de acidentes entre
outros.

Como o problema descrito no estudo de caso ocorreu devido a uma falha interna no fornecedor
0 mesmo deverasupostamente arcar com os prejuizos do Recall damontadora.

Dependendo do valor atingido durante um Recall uma empresa pode ficar bastante
comprometida financeiramente. Usualmente estes custos bem como as responsabilidades envolvidas
estdo descritos minuciosamente em acordos juridicos firmados entre fornecedores e montadoras, 0s
chamados PPA’s — PurchasePartsAgreements(acordo de compra e venda de produtos entre as partes
qualificadas).

Um prejuizo que ndo € possivel ser mensuradoem sua totalidade e,desta forma cobrado do
causador da ndo conformidade, é a possivel perda de clientes e perda da confianga na marca afetada,
pois segundo outros estudos o cliente pode ter ou ndo sua intencdo de compra modificada devido
anuncios de Recall.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Em resumo, com um sistema de rastreabilidade a empresa pode contar com informagdes mais
precisas, melhorando assim a gestéo do seu estoque, ou seja, a empresa que conhece seu estogue ndo
compramais do que precisa e nem corre risco de parar sua produco por falta de material.

O controle sobre a rastreabilidade faz parte do gerenciamento dos riscos. Um sistema eficiente
de controle da rastreabilidade pode auxiliar na percepg¢éo de possiveis falhas e na tomada de deciséo,
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levando a empresa executar acdes que eliminem a ndo conformidade antes do produto estar nas maos
do consumidor de modo ndo prejudicar arelacdo empresa-cliente.

Assim, a rastreabilidade esta ligada a garantia da qualidade do produto, estando presente desde
0 inicio, no recebimento de materiaisaté o final no produto acabado. Essa garantia pode ser facilmente
visualizada quando na deteccdo de uma ndoconformidade em um produtoé trocado apenas as pecas do
lote defeituoso, minimizando os custos daempresa.

Em um Recall, uma empresa que ndo possui um controle rigoroso da rastreabilidade dos seus
produtos, pode convocar para um reparo uma quantidade maiorou menor de produtos, ocasionando
um prejuizo maior que o devido, seja financeiro (pela troca em excesso de produtos ou por demandas
judiciais decorrentes de uma troca menor que a verdadeira extensdo do problema) ou da perda de
confiancado cliente namarca.

Desta forma, um sistema de rastreabilidade interligado a cadeia produtiva, possibilita a
identificacdo exata da quantidade deprodutos que podem oferecer risco aos consumidores, gerando um
custo compativel com o problema detectado e colaborando de forma decisiva para a sua seguranca.

Atualmente com o auxilio dainternet € muito comum existiremforuns destinados adar umanota
aos produtos ou fazer comentérios avaliativos que, sem duvida, influenciam na decisdo de muitos
consumidores, de modo que as empresas estao cada vez mais preocupadas com a confiabilidade de seus
produtos nasuarelacdo com seusclientes.
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