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Cenario

Crescentes expectativas da populagao por produtos seguros e confidveis aumentam constantemente a demanda de
responsabilidade por todo o mundo. Grandes prémios monetarios e desenvolvimentos juridicos continuos para leis e
regulacdes trouxeram foco a responsabilidade de produto. A exposicao para perdas de responsabilidade de produto tem
ocasionado severas dificuldades econémicas sobre diversos negdcios fabris, atacadistas e varejistas. Apesar do atual
movimento de reivindicacoes para reformas, todas as indicacoes sdo de que o desafio ndo vai desaparecer no futuro
previsivel. O melhor interesse da empresa € desenvolver e implementar um programa efetivo para prevenir perdas potenciais
por responsabilidade de produtos e fortalecer suas defesas em caso de polémicas.

O grau de formalidade do programa ira variar para cada organizagao, dependendo dos riscos apresentados sobre os
produtos da companhia, mercados, publico consumidor, jurisprudéncia e outros fatores. Este Tépico de Riscos apresenta
guias basicos para desenvolvimento de programas e também como estes podem ser adaptados para situacoes especificas
€ necessarias.

Elementos do Programa

1. Coordenacao e controle de gestao: A fim de controlar as exposicoes de responsabilidade do produto, € fundamental
que a coordenacéo da gestao seja reconhecida e esteja relacionada em atividades do planejamento, operacional e controle
da companhia. Significa que todas as fungdes e recursos da companhia deverao trabalhar em harmonia em um efetivo
programa coordenado abrangendo todas as fases do ciclo de vida do produto, desde o projeto inicial até sua fabricagéo
para eventual comercializacao e além. Isso pode ser informal em uma empresa de pequeno porte ou mais formalizado em
uma grande organizacdo. O compromisso com a segurancga do produto deve vir de cima e ser comunicada de forma eficaz
a todos os colaboradores. Em uma grande companhia, uma equipe ou um comité coordenador tem a responsabilidade de
integrar e coordenar a prevencdo em responsabilidade do produto. A gestao comprometida e com ativo envolvimento &
motivadora no sucesso geral e eficacia do programa de prevencao em responsabilidade do produto.

2. Desenvolvimento do projeto/produto: A principal preocupacgéo da funcao de projeto deve ser conceber produtos
seguros e confidveis que podem ser usados com seguranca razoavel durante todo o seu ciclo de vida, de usos previsiveis
para servicos, manutencao e descarte. A concepgao segura de um produto é uma fungéo dindmica que requer reavaliacoes
periddicas consistentes com o estado do projeto, decisdes judiciais atuais e expectativas do publico. Esta é uma area
extremamente importante de prevencao da responsabilidade de produto, pois os defeitos ainda sdo corrigiveis nesta etapa;
cinco das oito alegagdes mais frequente estao relacionadas ao projeto das atividades. Elas incluem material impréprio

para a aplicacéo pretendida, ndo conformidade com normas e cédigos, falhas para investigar o estado do projeto, avisos
inadequados e projetos defeituosos. Revisdes de projeto consistem em revisdes periddicas de todos os elementos que o
complementam em um objetivo estabelecido.

Técnicas de andlises de riscos como a analise de arvore de falhas (FTA) e modos de falhas e anélise de efeitos (FMEA),

sdo utilizadas para identificar componentes criticos, seus modos de falhas e seus efeitos sobre o desempenho do produto
final. Outras técnicas comumente utilizadas para avaliacdo de projetos incluem ensaios destrutivos e testes de protétipos,
estudos de confiabilidade, ensaios clinicos, testes de aceleracado de ciclo de vida e auditorias de segurancga. Decisdes sobre
caracteristicas do produto e escolhas de design competitivo ndo sdo baseadas somente sobre o custo, mas considera risco
x beneficios e a expectativa do consumidor.

3. Avisos/instrucoes do produto: Todas as tentativas devem ser para eliminar ou prevenir os diversos riscos durante a
fase de projeto do produto. Para os riscos restantes e quaisquer perigos inevitaveis, avisos adequados para o produto e
manuais de instru¢oes devem ser desenvolvidos. Avisos ndo sao alternativas para serem utilizados como substitutos ao
desenvolvimento de mercadoria mais segura, mas ajudam a evitar uso indevido do produto de forma a comprometer sua
seguranca, enquanto que instrugdes fornecem direcionamento para uso proprio e seguro do produto. O departamento

de projetos, com suporte apropriado de outras fungdes, incluindo a area Juridica, deve praticar uma regra chave no
desenvolvimento de avisos e manuais de instrugdes. Instrugdes devem ser redigidas para facilitar o uso e compreensao do
publico-alvo. Avisos devem ser consistentes com as regulacoes aplicaveis e normas industriais, tal como a ANSI Z-535, e
devem ser apropriados ao grau dos riscos para 0s quais 0os produtos/usuarios estdo expostos. Um aviso efetivo deve conter



uma palavra apropriada (perigo, aviso, cuidado), declaracao de risco, instrugdes de evasao e consequéncias. As etiquetas de
avisos devem ser legiveis e duraveis para o ambiente previsto.

4. Controle de producao/qualidade: A producéo é responséavel pela confeccdo de um produto acabado de acordo

com as especificagdes do projeto. Qualquer alteragao nas especificacdes do projeto na producao pode resultar em
produtos defeituosos e ndo seguros. Supervisores de producdo e operadores devem estar conscientes das divisdes de
responsabilidade sobre o produto. Na formulacao de politicas e processos de fabricacéo, devem reconhecer a importancia
da seguranca do produto tanto quanto o atingimento dos objetivos e metas de produtividade. E necessario foco sobre o
planejamento de produgéao e a garantia do projeto e ndo apenas nas inspecdes e controles finais.

Os graus de formalidade e sofisticacao dos esforgos de controle de qualidade dependem da complexidade do produto e do
tamanho da companhia, embora todas as empresas necessitem de algum tipo de controle de qualidade para garantir que os
produtos estdo sendo confeccionados nas especificacdes do projeto atual. A funcao do controle de qualidade € de natureza
preventiva, pois pode rapidamente apontar desvios das condi¢cdes e auxiliar a producado no controle de variagdes. Nessa
funcao de controle, a qualidade oferece uma checagem efetiva contra os produtos defeituosos que seriam liberados pela
fabrica e evita a chegada ao consumidor final.

Os esforcos do controle de qualidade devem ser estendidos para todas as fases de producéo, desde a recepcao de
matéria-prima até a saida do produto acabado. Os responsaveis pelo controle de qualidade devem possuir conhecimento
para determinar o tipo de avaliagao destrutiva/ndo destrutiva que devera ser feita em cada componente ou sub montagem.
Eles deverao estar completamente familiarizados com técnicas de amostragem estatistica para assegurar 0s niveis minimos
de qualidade. E necessaria atencdo especial para componentes “criticos” adotando 100% de medicdes sobre eles.

Uma certificagao ISO 9001 indica que um sistema de gestao da qualidade foi implementado, mas ndo que o produto seja
necessariamente melhor ou mais seguro. Seu fim é fornecer uma garantia de um produto documentado e de qualidade mais
consistente.

5. Vendas/marketing: Vendas e Marketing tém o maior impacto sobre como os produtos sdo apresentados aos clientes.
Eles devem estar completamente familiarizados com o produto, suas aplicacdes e limitagdes. Deverao receber orientacéo
Juridica adequada em controle de perdas por responsabilidade do produto a fim de reduzir qualquer exposicao potencial de
responsabilidade indesejada em garantia implicita/explicita, incluindo declaragdes impressas no produto. Marketing também
& envolvido no desenvolvimento do perfil de usuarios do produto, expectativas e conhecimento da concorréncia. Essas séo
informacdes valiosas para melhoria continua nos projetos dos produtos.

Conflitos de responsabilidade do produto e recalls geralmente significam publicidade negativa requerendo abordagens
eficientes. Treinamento adequado, preparacao e informagéao segura podem minimizar as reacdes adversas e podem
demonstrar os esforgos da companhia em projetar, produzir e comercializar produtos seguros e confiaveis.

6. Gestao de fornecedores: Necessita estar envolvida desde simples aquisicdes de matéria-prima e componentes até
uma cadeia de suprimentos altamente sofisticada abrangendo o mundo da terceirizacao de servigos. Atualmente muitas
producoes e funcdes de servicos podem ser terceirizadas. Para ser efetivo, o setor de compras deve trabalhar em estreita
colaboracao com os setores de projetos, producao e controle de qualidade. Projetos oferecem as especificagcdes dos
componentes a serem adquiridos e a producao fornece os requisitos para prazo de entrega.

A gestao de fornecedores e o controle de qualidade podem avaliar em conjunto a capacidade e confianga de fornecedores
por meio de sele¢ao de fornecedores/classificacdo de planos. A gestao de fornecedores deve assegurar que estéo lidando
com prestadores qualificados e respeitaveis. Quanto ao fornecimento de componentes/servigos criticos, devem ter seus
proprios contratos redigidos e adequados para cobrir protecéo de responsabilidade civil para resultados de produtos/
servigcos defeituosos.

7. Juridico: A companhia pode ter seu proprio departamento juridico ou uma assessoria juridica contratada. O departamento
juridico possui uma regra chave para praticar programas de prevengao de responsabilidade do produto. Eles servem como
consultores juridicos em assuntos especificos, tais como a revisdo de todo material impresso para minimizar garantias
implicitas/explicitas indesejadas, a politica de arquivamento de documentos e auxilia na defesa de produtos de sinistros.
Podem também ajudar a interpretar leis e regulagdes como os requerimentos de seguranca aplicados em produtos da
companbhia, incluindo recalls. Em sua regra preventiva, o Juridico pode ajudar a orientar e educar diversos departamentos
sobre o0s aspectos legais de responsabilidade de produto e seus sinistros.

8. Servicos de campo: Servicos de campo (externos) sdo envolvidos em atividades de pds-vendas como instalages e
reparos e frequentemente mantém contato préximo com os clientes e usuarios finais do produto. Devido sua atividade, é
o setor que mais tem acesso as impressoes dos clientes aos produtos, assim como também as suas reclamacgdes. Muitas



vezes é o primeiro contato para os relatos de acidentes/incidentes indesejados. Os profissionais externos também tém a
oportunidade de observar usos indevidos e inseguros do produto.

E importante que o pessoal de servicos de campo seja adequadamente treinado nos aspectos técnicos do produto e

sua operacao, além disso, deve manter registros das atividades de servigos efetuados incluindo todas as verificagdes de
seguranca realizadas. Os profissionais desse setor devem ser orientados a reportar quaisquer avaliagdes obtidas, pois elas
podem ser Uteis para melhorias na seguranca do produto.

9. Controle de documentos: Um sistema de controle de documentos deve ser baseado na politica da companhia, analise de
gestdo e consultoria juridica adequada. Documentacao pertinente para controles de perdas de responsabilidade do produto
deve ser arquivada no minimo pelo mesmo tempo de vida Util do produto (ou seu projeto) mais tolerancia regulamentada.
Durante os varios estagios do ciclo de vida do produto, diversos registros e documentos sdo gerados. Exemplos: projeto,
producao, controle de qualidade, vendas, expedi¢ao e registros de servigcos. Consideracdes detalhadas devem ser
disponibilizadas no inicio para que todos os registros pertinentes possam ser adequadamente protegidos e acessados
guando necessario.

A documentacdo adequadamente controlada ajudara a identificar e localizar os produtos que podem chegar aos clientes
em condicdes defeituosas. Se um recall ou alguma modificacdo em produtos inseridos no mercado se tornam necessarios,
somente registros detalhados e precisos farao isso possivel. Uma documentacéo efetiva pode ser Util para demonstrar
juridicamente o extremo cuidado que a empresa dedica para projetar, fabricar e comercializar produtos seguros. Alguns
fabricantes (bens de consumo, automaoveis e farmacéuticos, por exemplo), podem ser exigidos por agéncias reguladoras
federais a manter certo grau de rastreabilidade. Acabaram os dias em que ndo guardar os dados detalhados era ser
“inteligente” por justificar que assim eles ndo seriam usados contra voceé.

10. Gestao de pés-vendas: Durante a comunicacao interna, trechos de relatérios usados para relato de deficiéncias da
qualidade do produto detectadas na planta sdo geralmente bastante eficazes, entretanto para relatar as experiéncias do
usuario final para a planta sdo frequentemente muito inadequada. Sistemas de monitoramento em campo e registros de
produtos fornecem uma fonte central dentro da organizagéo para receber e revisar informagdes de seguranga do produto
sobre queixas de clientes, incidentes, acidentes, sinistros, relatérios de servigos, relatérios de garantia e pesquisas/
comentarios de consumidores.

Reviséo e analise de avaliacdo de pds-vendas podem ajudar a detectar qualquer desenvolvimento de tendéncias e assim
como identificar eventuais riscos no projeto, producao, controle de qualidade, embalagem, servicos e instrucdes e operagdes
inadequadas. Esta informacao pode ser extremamente valiosa para a gestdo na coordenacéo de agdes corretivas no projeto,
producao, controle de qualidade ou mesmo identificar a necessidade por modificagcdo em campo com retrofit ou um recall
de produto. Um programa efetivo de recall de produto detém de rastreabilidade confiavel tanto interna quanto externa.
Monitoramento de pds-vendas oferece um aviso antecipado de problemas potenciais e pode ajudar a companhia na

tomada de agao rapida. Desenvolvimento de implementagcao de um programa de recall de produto € uma parte importante
do gerenciamento de pods-vendas. Recalls de produtos e modificagdes de campos sdo certamente custosos, contudo uma
deciséo errada pode ser muito mais cara e danosa para a reputacado da marca da companhia.

A analise da avaliacdo de campo deve ser feita sobre uma base continua e deve estar em esfor¢co conjunto com todos os
departamentos. Subsequente a venda inicial do produto, um fabricante tem o dever legal de avisar aos clientes e usuarios do
produto sobre potenciais riscos de danos. Se a severidade e probabilidade do risco potencial sdo altas, o fabricante também
precisa considerar medidas adicionais, tais como uma alteragdo em campo, retrofit ou recall do produto. Em adigéo para
prevencéo de acidentes no produto e responsabilidade de polémicas, um efetivo programa de monitoramento de campo
pode auxiliar na tarefa continua de melhoria da satisfacao do cliente. Ele completa o ciclo de avaliacao e fornece um sistema
de auto avaliagao continua e melhorias de produtos/servigos.

Sumario

O objetivo do programa de prevencao de responsabilidade do produto é produzir um produto “razoavelmente seguro” e
fornecer evidéncias de acdes destinadas a reducao de riscos que devem causar prejuizos ou danos.
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