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E1 tema de esta conferencia es cdmo proporcionar 2 108
asegurados 105 elementos esenciales para un orograma SoO-
bre el Control de los Siniestros de Productos. Un pro-
9rama que ayudard a controlar los siniestros devastadores

Que por responsabilidad legal se producen por fallos de

los productos.

Por siniestros comerciales se entienden 10s grandes costos

de los programas de garantia, pérdida de mercados a causa
de mala aceptacidn por parte de los clientes, desguaces y
trabajos innecesarios, gastos por pérdida de mercado del
praoaducto o por modificacidn del mismo. Pueden producirse
siniestros adicionales cuando los fallos de un producto
0casionan dafios corporales y/o materiales, o interrupcidn
del negocio, y se presente un juicio por responsabilidad.
Ambas causas pueden erosionar seriamente 1os beneficios de
Su negocio. En los Gltimos 10 afos, el namere y la impor-
tancia de juicios por responsabilidad de productos y las
liquidaciones fuera de los juzgados han aumentado astronomi
camente a consecuencia de cambios de las leyes, y pcr ex

hecho de que el pdblico es mucho mds consciente de sus de-






rechos legales en los accidentes por responsabilidad de

Productos. Habra en el futuro modificacicnes en las le
yes que permitan a los consumidores agruparse y llevar

a juicio casos de responsabilidad, que sin duda aumenta-

ran 10s problemas de este ramo.

Ho es posible separar el control de los siniestros co-

merciales del control de 103 siniestros por respcnsabi-
1idad civil del producto. éPor qué? Revisemos algunas
de las caracteristicas mids importantes que Jos clientes

buscan en los productos:

1) Los clientes desean que el producto sea de gran utili

dad a un precio razonabie.

2) Los clientes quieren productos que puedan usarse y man

tenerse con seguridad razonable.
3) Los clientes desean productos de-confianza.

4} Los clientes quieren productos que sean fdciles de man

tener,

Los cuatro puntos anteriormente indicados tienen gran in-
cidencia en el control de los siniestros comerciales. Los
puntos dos y tres, y en menor grado el punto cuatro, san
ta base d2 ur pregrama para el control de la R.C. de Pro-

ductos.
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Los puntos qgue se sugiéren en este programa para ei control
de 10s siniestros en la R.C. de Productos ayudan a prevenir
¥y a controlar siniestros innecesarios y 1os costos por res-
ponsabilidad Tegal incurridos por accidentes producidos por

productos.
En primer lugar hablaré de la Direccién

La Direccion de 1a empresa es quien debe proporcionar un

plan completo para el Programa del control de los siniestros

en la R.C. de Productos.

1

Como el control de los s{niestros en productos es cuestidn
de prioridades, la Direccidn debe en primer lugar determinar
hasta que punto debe fabricar un producto que es Seguro, de
facil mantenimiento, en el que se puede confiar, y, al mismo
tiempo, practico vy compefitivo. Sin embargo, la Direccidn
debe también recordar qué uno de sus principales deberes es
fabricar productos razonablemente seguros. Seria peligroso,
bajo el punto de vista del control de los gastos, tanto de
responsabilidad como comerciales, gue la Direccidn decidiese
escatimar en métodos o en materiales que sean necesarijos pa-
ra la seguridad o fiabi]fdad de un producto Gnicamente por
cuestign de competencia. Las demandas de un mercado altamen
te competitivo y los costos no son defensas viables en un
juicio en caso de ocurrir un siniestro por calidad marginal.
E1 ahorro de una discutible medida "econdmica" puede tener
un ripido resultado negativo simplemente por un solo pleito,

sin contar con los altos costos de garantia y la pérdida de

confianza v de futuras ventas que se origtan cuando un producto

ha perdido
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Por tanto, es la Direccién quien debe sentar las bases

y establecer prioridades en el programa.

Ademgs, al sentar los objetivos bdsicos, la Direccibn
tiene la obligacidén de comunicar a todo el personal que
el control de siniestros de productos 2s uno de 1cs prin-
cipales objetivos de la empresa y que cacda empleado tiene

SUs responsabilidades en el programa.

Todo ésto nos lleva ahora a hablar del:

PROGRAMA DE COORDIMACION

.Como el programa para el Control de los Siniestros de

Productos incumbird a la mayoria de los departamentos de
la empresa, serd necesario implantar una eficaz coordina
cion para garantizar un cumplimiento completo y sistema-

tico de dicho programa.

Esta coordinacidén puede ser l1levada a cabo por un solo
hombre, digamos un Ejecutive responsable del control de

Siniestros de productos, o bien por un grupo coordinacor.

Bien sea una persona o0 un grupo guien vaya a coordinar el
Procrama, }0s departamentos que indico a continuacidn es-
tardn implicados en este programa para conseguir la mayor
efectividad positble.

Ingenieria de Disefo ¢ Desarrollo del nuevo producto
Fatricacidn

Control de Calidad

Servicios e Instalaciones
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Departamento Juridico
Departamento de Seguros

Yentas y Publicidad

Comoras

Personal y de Relaciones Publicas

Pepartamento de Seguricad.

Para gque la Direccidn sea eficaz, recomendamos oue el
9rupo coordinador esté limitado a un solo represantante

de los siguientes departamentos: Disefio, fabricacidn,
control de catidad, servicios e instalaciones, juridico,

y de sequros. Sin embarge, los representantes responsa-
bles de los departamentos de compras, ventas y publicidad,
personal, relaciones pblicas y seguridad, actuardn como
asesores del grupo coordinador y asistirdn a las reunio-

nes especiates de dicho grupo.

Como estos representantes tendrdn autorizacion para deci-
dir por cuenta de sus departamentos, los candidatos méds
apropiados para ser representantes del programa de control

seran los jefes de departamento o sus ayudantes.

Se sugiere ague el Presidente del Grupo Coordinador para

e] Control de Siniestros de Productos o el Jefe del departa-
mento para el control de las pérdidas en productos, sea un
miembro de la Direccidn para que pueda dirigir el programa

de forma capaz y enérgica.
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Ahora vamos a ver

COMO HACER EFECTIVOS LOS GRUPOS COORDINADORES

1.- Definir de forma estricta los objetivos del grupo.
Una notificacidn por escrito expondrd los mismos de
forma clara y evitard que 1gs integrantes del grupo
tengan que reunirse para decidir exactamente 10 que

deben hacer y asfi perder el tiempo.

2.~ Asegurarse de que los poderes y responsabilidades
del grupo quedan claramente especificados y son com-

prendidos por todos los miembros.

3.- Mantener el tamafio del grupo dentro de un limite
manejable. Sabiendo que al aumentar el nimero de
miembros se hace mas dificil que las reuniones sean
eficientes, se recomienda que &1 nimero de Jos mismos
no exceda de 10 miembros, siendo el nimero ideal unas

b personas.

4.- E1 presidente del grupo deberd tener la capacidad
suficiente para dirigir con eficacia las reuniones.
{a) Deberd preparar los asuntos a tratar con anticipa-
cidén, para que los miembros tengan tiempo de estu-
diar los asuntos y considerar sus propias ideas.
(b) Debe asegurarse de que todos los miembros sean es-
cuchados, animando a los mds reservados y contro-

lando a los mds habladores.
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{c) Cuando todos los miembros han dado su parecer,
el presidente deberd exponer el consensus de la
reunién para asequrarse de que Jo comprendid co
rrectamente.

(d) Debera comprobar que el Acta de Ja reunidn se
distribuye para su correccién y revisién antes

de publicarse.

GRUPO CCOQRDINADOR

E1 grupo o departamento coordinador actla como coor-
dinador entre la Direccidn de la empresa y los depar
tamentos implicados en el programa para el control
de las pérdidas en productos. Aunque puede tener
poder para fniciar alguna accién limitada, deberd
enviar sus recomendaciones para el control de las
pérdidas en productos a los departamentos correspon-

dientes con copia a la Direccidn de la empresa.

A continuacidn indico algunos de los deberes y respon

sabilidades principales de la Unidad Coordinadora:

DEBERES

- Recomendar a Direccidn la politica a seguir

- Sentar las finalidades y objetivos de los departa-
mentos implicados en el citado programa, llevando un
control periodico sobre los mismos asegurandose de
que cumplen sus cometidos.

- Coordinar las actividades del programa de los depar-
tamentos.

- Asegurar la adecuada canalizacidon de la informaciodn

- = [, - - [ T R + =21 am A -
L - d £ s -1 Fa - 01TIO.

entre
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- resultados de las bruebas de diseno

- informes sobre investigacidn de accidentes/incidentes/
quejas

- informes del departamento de servicios sobre uso inde-
bido

- informacidn sobre control de calidad.

- niveles de seguridad actuales o nuevos de organismos
Y/o centros técnicos, asociaciones comerciales, depar-

tamentos gubernamentales, etc.

Revisar las investigaciones sobre quejas/incidentes/acci-
dentes para determinar si la accidn planeada y/o acordada

es adecuada.

En caso necesario, recomendar acciones aspeciales a la

Direccidon superior, tales como:

- cambios en el disefio del producto, su fabricacidn, con-
trol de calidad, instalacidn/servicios, publicidad, etc.

- modificaciones de areas de ventas o pérdida de mercado.

Una vez analizados estos temas, llegamos a las areas de

responsabilidad que son las siguientes:

- Prevencidn de accidentes provocados por el producto me-
diante:
- e]l disefio de productos seguros y de confianza.
- la imposicidn de niveles de control] de calidad y de
fabricacidn que aseguren gue lta produccidn estd de

acuerdo con las especificaciones de disedo.
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- Describir los productos a los clientes de forma que

se impida que incurran en respcnsabilidad.

- Control continuo del mercado para detectar nuevos
riesgos del praducto.

- Defensa legal (antes y después del accidente) mediante:

- defensa coordinada de las reclamaciones por productos

- documentacidn de todos 1os esfuerzos para producir un
producto sequro.

- revisidn de la descripcidon da los productos a los
clientes para ver si estdn conformes con la politica
establecida.

- revisidn perfodica de las relaciones con los vendedo-
res poniendo énfasis en 10s acuerdos pactados con 1os

distribuidores de no reclamacidn.

- Mantener buenas relaciones plblicas mediante:

- el contacto con los gobiernos federales y del estado
en relacién con leyes, cGdigos y modelos que afecten

a Yos productos. La participacidn en sociedades téc-
nicas, asociaciones comerciales, etc., para el desa-
rrollo y revisidon de los niveles de seguridad de) pro
ducto.

- la revisién de publicaciones y notificaciones piblicas
sobre accidentes causados por el producto, retirada
del mismo del mercado o modificaciones de las areas de

operacidn,
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DEPARTAMENTO DE DISERNQ

Una de las funciones principales de este departamento

deberfa ser disefiar productos de confianza que puedan
ser utilizados con seguridad razonablie. Es mucho mas

practico, y al mismo tiempo generalmente menos costo-

so, conseguir la fiabilidad y seguridad de un producto

durante su disefio. Si no se hace asi, desde luego, lz
compaifa puede sufrir pérdidas catastroficas.,

E1 nivel de seguridad necesario para un disefo razona-
blemente sequro no es estdtico. Las decisiones de juz-

gados, y la opinidn piblica exigirdn una reevaluacidn
periodica del criterio sobre el disefio para la seguri-

dad del producto. Lo que ayer era aceptado como ade-
Cuadamente seguro, hoy no 1o es. En el futuro 10s ni-
veles de seguridad, segin los definan l0s juzgados,

serdn alin mas rigurosos.

La fabilidad del producto estd intimamente relacionada

con su seguridad., En muchos casos, si un producto no

es fiable, tampoco es seguro, irrita a los clientes, y

hace que éstos sean menos razonables a la hora de recla-

mar un siniestro de responsabilidad civil de productos.

Por lo tanto, a la hora de disefiar un producto debera
darse la mayor consideracidn posible a la fiabilidad

del mismo.
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11.-

A continuacidén legs indico y sugiero una lista de

actividades para el departamento de disefip:

EDUCACION Y FORMACION EN LA SEGURIDAD DE UM PRODUCTQ

- Orientacion a cargo del Departamento Juridico

a.- cambiar el c¢clima social

b.

cambiar el clima legal

C.- pauta en ndmero y tamafo de las sentencias ae
Tos juzgados.,

d.- explicar la importancia de la negligencia (in-

cluyendo agquella del disefiador), responsabilidad

estricta, "usos previsibles", garantfas expresas

e implfcitas.

"- Desarrollar un manual de disefio que sirva de guia a
los disefiadores expertos, y como ayuda de formacidn a
los nuevos disefiadores sobre la fiabilidad del produc-
to, mantenimiento y seguridad. Mantenerlo al dfa.

- Poner por escrito una descripcidn de los trabajos para
Tlevar a cabo el disefio, incluyendo la fiabilidd del
producto, mantenimiento del mismo y seguridad para ayu-
dar a obtener y desarrollar personal de disefio cualifi-

cadg.

Esto nos lleva a conocer el potencial de siniestros de
los productos, del negocio y de su responsabilidad legal.
- Los productos deben ser razonablemente seguros durante:
a. su uso normal
b. su uso indebido

c."usos previsibles" que no eran intencionados.
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12.-

d. Servicio, mantenimiento y ajuste.

Conocer que tipo de accidentes pueden ocurrir con sus
productos; Determinar Ja seriedad de 1o0s mismos. To-
mar en consideracién los dafios cerporales, los materia

les, interrupcidn del negocio, y gastos extras.

Determinar que puede hacerse para reducir la probabili

dad de accidentes o minimizar los dafios en caso de que
ocurra un siniestro.

Determinar si los productos estdn de acuerdo con todas

las exigencias de seguridad aplicables (leyes y cddigos
federales y del estado) normas en la industria, y nive-
les técnicos.

Determinar si éstos proporqionan una seguridad razonabie

0 por el contrario, si es qecesario mejorar su desarrollo,
Tener en cuenta el factor ﬂumano en el diseno. {limitacio-
nes fisicas de las personaQ, tendencia al mal uso del pro-

ducto y a usar un producto para fines distintos para los

que fueron disefiados). ,

Analizar el producto en sus partes criticas o en sus compo-
nentes. (partes criticas o componentes son aquellas cuyos
fallos pueden causar serias lesiones, dafios materiales, inte-
rrupcién del negocio o un serfo descrédito de la actuacidn

del producto.

Para ésto, hay que:

.- analizar el sistema compieto.

.- estudiar Ja fiabilidad del mismo.

- probarlo en su ambiente normal de uso.
- reunir y revisar la experiencia de fallos en productoes

similares.
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- Diseflar las partes c¢riticas o componentes para que duren

mids que el propio producto. Cuando é&sto no es posible,
advertir a los clientes y consumidores del producto de

1os posibles riesgos e instruirles en técnicas de ins-

peccidn para detectar los fallos inminentes. Describir
tos procedimientos de mantenimiento para las partes cri-
ticas o componentes del propio producto y sobre las ins-

trucciones de operacidn y mantenimiento.

- Tomar en consideracidn el envase del producto y la des-

truccidn del producto y del contenedor en el andlisis de

los riesgos.

Llevar a cabo controles de seguridad en todos los disefios.

(Un control de seguridad es una blsqueda sistematica de

posibles riesgos que pueden haber sido pasados por alto}.

Estos controles deben hacerse durante el proceso y con el
prototipo y deberdn intervenir los departamentos de Dise-
fio, Fabricacidn, Control de Calidad, Servicio e Instala-

ciones (y posiblemente, el Juridico).

NOTA: El1 control de seguridad tiene la ventaja de poder de-

tectar posibles problemas potenciales en la fabricaciédn,

control de calidad, servicio e instalaciones, antes de fina-

lizar el disefio.

-

Revisar las instrucciones operacionalies y de mantemiento
¢on el deparamento Juridico para determinar que los clien-
tes y consumidores han sido debidamente advertidos de los
riesgos del producto y de las consecuencias de no hacer

caso de esos riesgos, y que solamente se reflejan los pro-

cedimie la operaciodn
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14, -

Si es necesario, habrd que colocar sobre el producto
avisos e instrucc‘iones para asegurarse que SuU uUsQ

sea razonablemente seguro.

- Revisar los folletos publicitarics y de ventas con 1os
departamentos de Publicidad y Juridico, y comprobarlos

para ver si estdan correctos.

- Mantener en archivo nota de todos los esfuerzos para
disefiar un producto seguro. Oeberd incluirse en un re-
gistro todo sobre el disefio, incluyendo las razones para
las decisiones sobre la seguridad del producto, y deberdn

guardarse durante toda la vida del producto.

-« Informar al Grupo para el Control de las Pérdidas en

Productos sobre los fallpos del producto.

- Participar en las sociedades técnicas, asociaciones mer-
cantiles, etc., para poder desarrollar nuevos modelos
para la seguridad de los productos y mejorar los existen-

tes.

- £]1 Departamento de Diseno deberfa participar en el grupo
para el control de pérdidas en productos, o asesorar al
Departamento para el Control de Pérdidas en Productos.

Tambidn deberfan participar en los controles sobre segu-

ridad.

(ISTA DE COMPROBACION PARCIAL DE POSIBLES RIESGOS

Dentro de esta lista de comprobaciones, hay que destacar

Tas siguientes:



Donacién de AGERS al Centro de Documentaciéon de FUNDACION MAPFRE



15.-

Disefio bioquimice pobre (controles y componentes de ma-

quinaria dificiles de utilizar a causa de un mal disefio)}.

Incompatibilidad ambiental o de los componentes del pro-

ducto.

Posible contaminacidon {(del o por el producta).

Posible corrosion (afectard a la operacidn o a propiedades

del producto ? )

Blandura o dureza insuficiente o excesiva.

Riesgos de shocks eléctricos.

Resistencia al desgaste insuficiente

Propiedades explosivas o inflamables.

Toxicidad (ingestidén, inhalacidn, absorcidn por lapiel)
Posibilidad de irritar o sensibilizar.

Proteccidn inadecuada de la maquinaria (puntos de operacidn

transmisién de potencia).
Control insuficiente.

Inestabilidad
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16. -

Fallo del producto {o de los componentes criticos)

Riesgos en servicio, mantenimiento o ajuste.

Debilidad estructural

Movimiento inesperado.

FABRICACION

La fabricacidn tiene la dificil misidn de traducir las
espaecificaciones del Disefo en p%oducto terminado. Los
empleados del departamento de pr@ducc16n pueden tener

gran influencia en ta calidad deé producto, segin el cui-
dado que pongan o dejen de poner. El1 trabajo en el depar-
tamento de montaje es con frecueﬁcia aburrido y pesado, y

|
Mmuchas veces los trabajadores tienen poco ergullo en su

trabajo o en el producto. Sin embargo, deberd hacerceles

sentir que elios estdn contribuyendo de manera importante

a la calidad del producto.

He aqui algunas de las formas en que el Departamento de Fa-

bricacidn puede contribuir al Programa del Control de Pérdi-

das en Productos:

- Formar, educar y motivar a los empleados del departamento

de fabricacidn.
- Efectuar andlisis de trabajo y sentar las bases minimas de

Cada tr
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Trabajar con el persgnal para desarrollar programas de

educacidn y formacign para mejorar las técnicas.

Inculcar corgulloc del propio trabajo. Que cada empleado

entienda que estd contribuyendo vitalmente a la calidad

del producto.

Irabajzr con el Departamento de Control de Calidad para
encontrar ¥y eliminar probliemas en el Departamento de

Produccidn.,

Informar al Departamento de Disefio sobre cualquier difi-
cultad para mantener Jas especificaciones, Pedir especi-

ficaciones realistas.

No desviarse de las especificaciones de disefic sin la de-
bida aprobacidon de los departamentos de Disefio y de Control

de Calidad.

Mantener archivos sobre la fabricacidn durante toda ta vida
del producto sobre las partes criticas y componentes. Los
archivos sobre las partes criticas o componentes deberdn ser
lo sufijcientemente completos para poder identificar el paque-
te o lote de materias primas del cual salid, y los productos

terminados en los que se usaron.

Servir en el Grupo de Control de Pérdidas en Productos (parti-

cipar en los controles de seguridad),
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18. -

CONTROL DE CALIDAD

Una de las principales funciones del DBepartamento para el
Control de la Calidad es sentar tas bases para un plan de

Control de calidad que asegure un nivel de calidad acepta-
ble. Este estd generalmente basado en un plan estadisti-
co de muestras con el porcentaje de pruebas que sean nece-

sarias, segln el nivel de aceptacidén deseado.

Algunas partes criticas pueden necesitar pruebas al 100%.

E1l control de calidad deberd ser independiente dela fabri-
cacign, reportar directamente a la Direccidn superior, y

tener poderes para parar el uso y distribucidn de materias
primas sin especificaciones, asi como de productos termina-
dos. {La distribucifn de materias primas o productos sin

especificaciones puede permitirse si 1o aprueba el Departa-
mento de Disefic, ya que es éste quien en mejor posicion estd
para determinar si la sequridad y fiabilidad podrén verse

afectadas).

E1 control de calidad sirve tanto para prevenir como para
controlar, ya que puede ser muy Gtil al Departamento de Fa-
bricacién para identificar y controlar las zonas problemdti-
Cas en Yas lineas de produccidn. El esfuerzo preventivo del
Departamento de Calidad es beneficioso no solamente porque
did seguridad y fiabilidad al producto, sino también porque

reduce la cantidad de materiales y de tiempo perdido.
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E1l principal deber del departamento de Control de Calidad

es ]levar a cabo y supervisar un programa estadistico para

el control de l1a calidad, que asegure niveles minimos de

calidaqg.

MATERIAS PRIMAS

- Las

materias primas deberdn ser inspeccionadas a su 1le-

gada.

- Deberdn iniciarse planes para e) control de calidad de los

vendedores. A continuacidn relaciono alqunos tipos:

(1)

(2)

(3)

NOTA:

Evaluacidn del rendimiento de los suministradores ante-
riores en el mismo tipo de compras. Esto es una valora

cidén del vendedor y un esfuerzo comin tanto del Departa-

mento de Compras como del de Control de Calidad.

Inspecciones de control de calidad por parte del perso-

nal del Asegurado en las fabricas de los suministradores.

Revision de los registros de pruebas e inspecciones de

los suministradores.

Aunque Tos planes para el control de calidad de los

vendedores pueden ser utilizados para minimizar el mues-

treo llevado a cabo duranfe 12s inspecciones a la recep-
cidén de las partes criticas nunca deberd dejar de hacer-

se.
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Z0. -

PRUEBAS DURANTE EL PROCESO

Poner especial atencidn y adherirse estrictamente a
tas especificaciones sobre las partes criticas o

componentes.

PRUEBAS DEL PRODUCTQ TERNMIMADO

Comprobar el adecuado funcionamiento del producto, la

adecuada instalacidn y operacidén de los dispositivos

de segquridad, las instrucciones para el manejo, servi-

cio y mantenimiento, garantfas, etc., empaquetadas con

el producto. (Una lista de embalaje sarfa de gran ayu-

da para los empaquetadores).

ALMACENAMIENTO Y ENVIO

~ Comprobar que las condiciones de almacenamiento y el

embalaje son adecuadas.

Relaciono a continuacidén algunas obligaciones secunda-
rias, aunque importantes, del departamento de Contro}l

de Calidad:

- Trabajar conjuntamente con el Departamento de Fabri-

cacién para identificar y controlar las zonas proble-

maticas en los procesos de fabricacidn.

- Informar de los probliemas en el control de calidad al

Departamento de Disefio.
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- Trabajar con el Debartamento de Compras sobre los planes

de valoracion de Tos vendedores.

- Publicar un manual para el Control de Calidad desarrollan-

do la politica a seguir y 1o0s procedimientos.

- Supervisar el calibrado de les instrumentos de prueba

para que tengan la exactitud necesaria.

- Mantener registros sobre el control de calidad de las
partes criticas y componentes durante toda la vida del
prodUCtO.

- Preparar estudios para Direccidn sobre los costos de

piezas, fallos y reacondicionamiento.

- Trabajar con el Grupo para el Control de Siniestros en

Productos (Participar en los Controles de Seguridad).

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

Después de realizada una venta, el personal de servicios
generalmente mantiene un contacto muy estrecho con el clien-
te y sus empleados. Estdn familiarizados con las personas
que usan los productos, escuchan sus gquejas, ven si usan el
producto indebidamente o de forma poco segura, y generalmente
tienen conocimiento de incidentes y accidentes que hayan
ocurrido. Efectivamente, con frecuencia son 10s primeros en

enterarse de los accidentes del producto.
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En vista de su Unica y ventajosa posicidn, el Departamento
de Servicios deberd tener las siguientes obligaciones den-

tro del Programa para el Control de Pérdidas en Productos:

- Comprobar que los productos y los dispositivos de seguri-

dad operan de forma adecuada en cada visita.

- Informar, por escrito, al cliente y al Departamento Juri-
dico de cualquier falio en Ta sequridad, tal como haber
quitado las protecciones a los productos, el usoc indebido
0 inseguro de los mismos, et¢. Deberdn sugerir en que

forma pueden corregirse estos fallos.

- Informaral departamento de Disefio y al de Control de Cali-
dad sobre las quejas de los clientes en relacidn con los

productos.

- Informar sobre los incidentes y accidentes de los productos

al Departamento para el Control de las P&rdidas en Productos.

- Investigarlos incidentes y accidentes del producto a peti-

cidon del Comité para el Control de Pérdidas en Productos.

- Servir en e} Comité para el Control de Pérdida en Productos.

- Participar en los controles de seguridad.
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DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD

Debido a su targa experiencia en el desarrollo y
puesta en marcha de programas para la seguridad de

los empleados, el Departamento de Seguridad estd
frecuentemente familiarizado tanto con los riesgos del
producto como ¢on todas las formas en que los clientes

Pueden usar indebidamente el mismo.

Tienen experiencia en las técnicas para la investiga-
¢cidn de accidentes, y pueden ser de gran ayuda en la

formacidén del departamento que vaya a investigar los

accidentes del producto.
Ademds, la vigilancia que ejercen para la seguridad
en las areas de produccidon ayuda a la prevencidn de

errores y de accidentes costosos.

DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

Los accidentes causados por los productos, la retirada
de un producto del mercado o Tas modificaciones de areas
de consumo del mismo llevan consigo publicidad, y los

medios de informacidn pedirdn declaraciones para su
publicacidn. Si estas declaraciones se preparan cuida-

dosamente, los medios de comunicacidén le dardn un mejor
tratamiento evitando que se instigue al pliblico contra
las productos y contra el Asegurado. Realmente, si se
actia acertadamente, la publicidad sobre retirada de un

producto del mercado y programas de modificaciones en el

area Ir a conocer ajl



Donacién de AGERS al Centro de Documentaciéon de FUNDACION MAPFRE



para disefar, producir y vender un producto seguro

y fiable,

El Departamente de Relaciones Pablicas puede también
ayudar en 10s programas de motivacion del personatl
para inculcar en Tos individuos orgullo por su traba-
Jo y para reducir los errores de los empleados, y pa-
ra que los comerciantes tomen conciencia de que deben
estar interesados en controlar los siniestros por
responsabilidad de productos, y animdndales a tomar

Padrte activa en los programas de control.

VENTAS ,PUBLICIDAD Y EDITORES DE LIBROS DE INSTRUCCIONES

Desafortunadamente, despuds de que se han disefiado y
fabricado productos "razonablemente sequros", pueden
surgir reclamaciones innecesarias por la forma en que

son presentados a los clientes y consumidores. £Estos
consumidores con frecuencia deben confiar en el personal
de ventas, en la publicidad, en folletos de ventas, y en
las instrucciones para el manejo, servicio y mantenimien-
to para adquirir un conocimiento adecuado de 105 riesgos

Yy ventajas del producto.

Si se le hace al cliente una propaganda excesiva del pro-

ducto, si se le hace ¢creer que el producto tiene aptitu-
des que no posee, o si las instrucciones no informan ade-

cuadamente de los riesgos, cualquier persona accidentada
puede tener causas legales para actuar, cuando no existian

antes.
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Indico a continuacidn varias formulas para llevar al

minimo esta responsabilidad innecesaria:

- Que el Departamento Juridico oriente a los de Yentas

y Publicidad sobre garantias implicitas y expresas, y
sobre las técnicas utilizadas para evitar el dar ga-
rantias adicionales involuntariamente.

- Revisar los folletos de ventas y de publicidad.
- Ver si estdn claros y precisos. ¢Exageran las ap-
titudes del producto?

- ¢(Hacen creer <l cliente que el producto tiene usos
para los cuales no fué disefiado?

- ¢Puede el producto efectuar todo 1o gue los folletos
de publicidad y ventas dicen que efectia?

- i¢5e reflejan Gnicamente los pro%edimientos seguros
de modo de empleo? .

- (Se muestra el producto dnicamente con 1o0s dispositi-
vos de seguridad en su sitio?

- Revisar las instrucciones de modo de empleo, servicio

y mantenimiento.

- ¢Se indican claramente 10s riesgos que tiene el uso
del producto?

- ¢{5e dan Jlos procedimientos a sguir para un modo de
empleo seguro, con el fin de que el consumidor pueda
evitar los riesgos?

- ¢Se indican claramente las consecuencias que pueden

derivarse en casc de no hacer caso de las adverten-

cias y de los procedimientos para el modo de empleo

segquro?
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~ Revisar las instrucciones para el mantenimiento,
servicio y modo de emplea, los folletos publici-
tarios y de ventas con los departamentos de Disefio
Y Juridico, para que estén claros y dentro de 1a

ley, en relacidn con la R.C.

- Bpycndivar 1a intormacidn sobre las wentas durante

toda la vida del producto.

DEPARTAICZNTO JURIDICO

E1 Departamento Juridico puede dar una perspectiva
legal al problema del control de pérdidas en productos

educando a 1¢6s diferentes departamentos, aconsejando
en asuntos especificos tales como publicidad, libros
de instrucciones, mantenimiento de archivos, y prestan-
do ayuda en }a defensa de los sinjestros por responsabi

Tidad de productos.

Algunos de los deberes que sugerimos para el Departamento

Jurfdico son los siguientes:

- Orientar a los demds departamentos en los aspectos le-
gales para Ya seguridad del producto, y en las técnicas
legales para reducir el riesgo de responsabilidad en los

accidentes ocasionados por el producto.
- Aconsejar a los departamentos de Disefio, Fabricacion,

Control de Calidad, Ventas y Servicios sobre los ar-

chivos necesarios para la defensa legal de siniestros de

productos.
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- Revisar todo el material publicitario, folletos de
ventas, libros de instrucciones para ver si pueden
surgir problemas que afecten a las garantias y a la
responsabilidad legal.

- Informar rapidamente a la Aseguradora sobre los acci-
dentes causados por los productos.

- Asistir en la coordinacibn para la defensa legal cde

los siniestros producidos por los productos y conse-

guir testigos técnicamente expertos.

- Servir en el Comité para el Control de las Pérdidas

en Productos. (Desde el punto de vista de un profano,

dar su opinidn sobre los riesgos de los nuevos disefos

durante la revisidn sobre seguridad).

DEPARTAMENTO DE PERSONAL

La calidad de los empleados de la compafifa tendrd una
9ran influencia en la calidad de los productes. Si 1los
empleados carecen de adecuadas aptitudes para el trabajo
que desempefian o si no estdn interesados en su trabajo,
el nimero de productos defectuosos que salgan de Ta féa-
brica puede aumentar considerablemente. Por lo tanto,
es muy importante que el Departamento de Persona) sele-
ccione al mdximo a los empleados nuevos o0 a 10S que sean
transferidos, y que continuamente mejoren la calidad de

los objetivos del trabajo de los empleados.

Sugiero a continuacidon algunos deberes a cargo del Depar-

tamento de Personal:
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- Ayudar a los diferentes departamentos para sentar

las bases de las categorias taborales.

- Seleccionar al mdximo a los futuros empleados para
ver si son enteramente adecuados para las funciones
que tendran que desempenar.

- Prestar su ayuda en la ejecucidn de programas de
formacion para mejorar el trabajo de los empleados.

- Participar en programas para motivar a los empieados

a sentirse orgullosos de su trabajo y reducir errores

en el mismo.

DEPARTAMENTO DE SEGUROS

Se cree con demasiada frecuencia que la funcidn del
departamento de Seguros es unicamente la de comprar
los seguros y reportar los siniestros a la compafiia

aseguradora. Sin embargo, como tiene experiencia en
llevar los siniestros de productos, generalmente tiene

experiencja y conoce los factores relacionados con 10s

litigios por responsabilidad de productos.

A continuacion detallo algunos puntos que pueden ser

de gran utilidad para el Programa para el Control de

Pérdidas en Productos:

- Deben recomendar o comprar una pdliza de R.C. de Pro-
ductos que sea adecuada para su industria.

- Nota: La media en los veredictos en casos de produc-

tos es el doble que en los casos de dafios corporales

y el campo de la responsabilidad de productos es el que

mids rapidamente estd creciendo, en 1o que a riesgo se

re ' ’ o ‘ria hoy en

d73
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Por to tanto, las coberturas de la p6liza pueden
regquerir revisiones y ajustes periodicos.

Deben mantenerse al dia en toda la informacidn
Nueva y en 1as nuevas tendencias sobre la sequri-
dad y responsabilidad en productos, y distribuir
sistematicamente ests informacibn entre todos los
departamentos involucrados en e} Comité para el

Control de 1os Siniestros en Productgs.

Deben recurrir a los expertos que para zl control

de las pérdidas en productos tenga su compafifa de

Seguros.

Con su conocimiento sobre los accidentes y su ex-
periencia en las reclamaciones sobre productos si-
mitares, e€l1los deberan ayudarles a analizar el

riesgo que tengan los productos en existencia, los
nuevos y los de las compafifas subsidiarias que se
hayan adquirido recientemente, en relacidn con la
responsabilidad de productos.

Deberan preparar estudios sobre costos para el de-
Partamento para el Control de Pérdidas en Productos
y para la Direccion reflejando el impacto que tienen

10s siniestros de productos sobre los beneficios.
Deberdn ayudar al implantamiento de un Sistema conta-
ble de costos mediante el cual 1os siniestros de pro-

ductos se carguen directamente a la planta o departa-

mento responsable de los mismos.

Deberdn prestar ayuda al Cqmité para el Control de los
siniestros de productos.

Mota: En algunas compafiias, los deberes del Departamen-

to de Seguros podrian ser los siguientes:
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- Deberin infarmar sobre los incidentes de T10s productos
{sean de dafios materiales o corporales) a Ta compafiia

aseduradora con rapidez,

- Deberédn coordinar la investigacidn de los incidentes
de los productos, tanto de danos materiales como cor-
porales,con la compafifa asequradora.

- Deberé&n coordinar la defensa legal de los siniestros de
responsabilidad <2 proauctos con el departamento Juri-

dico y la compafifa de seguros.

DEPARTAMENTG DE COMPRAS

La mision del departamento de Compras es la de comprar

matferias primas y componentes de catidad a un precio
competitivo. Esto requiere un conocimiento de los re-
quisitos exigidos por el departamento de Disedo, ¥y
también un conocimiento de las aptitudes y fiabilidad
de los suministradores. El departamento de Compras de-

berd trabajar conjuntamente con los de Disefic y Fabrica
cidn para determinar las especificaciones fijadas y el

plazo de entrega necesario. E1 departamento de Compras
no debe salirse de las especificaciones fijadas sin el

permiso escrito del Departamento de Disefio.

Juntos, el departamento de Control y el de Compras pue-

den evaluar si los suministradores son aptos y de con-

fianza, a través de planes de valoracién de vendedores.

Una lista de suministradores de confianza realizada por
el departamento de Compras puede ser de gran ayuda para
producir productos razonablemente seguros y en 105 que se

pueda confiar.,
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Todo 1o que acabo de exponer corresponde a un plan
amplio y completo de prevencidn del riesgo de R.C.
de Productos que cualquier empresa de cierta cate-

goria deberd tener para dar al consumidor productos

sequros y de confianza.

Antes de finalizar, quisiera decirles que he adjun-
tado a las copias de mi conferencia cuatro impresos

que pueden ser de su interés, y que forman parte de

este oprograma de prevencidn, a saber:

1) Una lista registro que sirve para llevar a cabdo

una evaluacidn de la seguridad y grado de confian

za de un producto.

2) Un impreso scbre sugerencias/reacciones del producto

(muy Gtil para buscar las quejas de los clientes, y

corregir tos riesgos del producto.)

3) Un impreso para la declaracidon de accidentes o inci-

dentes,

4) Un impreso para seqguir la pista a un informe de inves-

tigacién.

Les recomiendo que usen estos impresos tal y como estédn

0 los modifiquen segln sus necesidades,
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