ASPECTOS GENERALES

APROXIMACION A

LA RETIRADA DE PRODUCTOS

La Ley General para la Defensa de
Consumidores v Usuarios, establece.
entre otras, la obligacion de retirar
o suspender, mediante
procedimientos eficaces, cualguier
producto o servicio que nNo se
aiyste a las condiciones y requisitos
exigidos 0 que, por cualquier otra
causa, suponga un riesgo previsible
para la salud o seguridad de las
personas.

La Retirada de Productos gueda,
pues, expresarnente reconocida en
este conjunto de disposiciones en
materia de consumo, principio que
otorga respaido legal a la
Administracion para requerir el
cumplimiento de esta obligacion en
el supuesto de riesgo previsible para
la salud 0 seguridad de las personas,

En qué consiste una retirads de
productos y como afrontarla son,
pues, l0s aspectos que sumariamente
van a ser abordados en este articulo
con la Gnica pretension de que los
Responsables de seguridad de Jas
Empresas o los Gerentes de Riesgos
vayan tomando conciencia acerca
de las consecuencias que pueden
llegar a suponer para una empresa
el no haber previstc esta posibifidad
dentro del Programa de Seguridad
del Producto.

* Jefe del Departamento de Responsabilidad Civil de Corpo-
racién MAPFRE

EDuARDO PAVELEK®

Recienies disposiciones en materia de consuma,
tanto en el seno de las Comunidades Europeas
como en el de las distintas legislaciones nacicna-
fes, han puesto de relieve la gran importancia que
los Gobiernos otorgan a la proteccion del consu-
midor. Los diferentes Estados no han hecho, pues,
maés que reflejar las propias presicnes sociales de
los consumidores v usuarios, manifestadas oubii-
camente en los Ultimos tiempos a través de las
distintas Asociaciones v Movimientos de Consu-
midores, cada vez mas emprendedores, vy estable-
cer ciertas medidas e instrumentos gue garanticen
la proteccién del consumidor en su integridad per-
sonal y patrimonial.

No es proposito de estas lineas elaborar un estu-
dic pormenorizado de las diferentes normativas so-
bre consumo, ni tampoco profundizar en la cues-
tion de la Responsabilidad Civil de Productos y
sU sequre, gue constituyen uno de los elementos
fundamentales a la hora de afrontar estos temas.
Nos centraremos mas detenidamente en los pro-
blemas que piantea ia retirada de productos que
supongan un riesgo para la salud y seguridad de
las personas, vy, muy especialmente, en el trata-
miento gue se debe otorgar a un siniestro de re-
tirada.

No se trata tampoco de estudiar la coberiura de
retirada de productos desde el punto de vista de
la Compariia de Segurcs, pues gl propio caracter
de esta revista aconseja abordar con cierto detalle
el comportamiente que deben observar los fabri-
cantes y distribuidores de productos de gran con-
sumo a la hora de enfrentarse con la terrible deci-
sibn de verse obligados a retirar un producto del
mercado. Se analizaran, de este mode, las accio-
nes g adoptar en caso de que se declare un si-
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guiera que se detecten defectos en el propio pro-
ducto ung vez en &l mercado. La Retirada puede
venir provocada por un error de disefio que pue-
de desembocar en el hecho de gue e! producto
no se ajusie a los reguisitos exigidos y que com-
porten un riesgo para el consumidor; también pue-
de retirarse un producto por defectos de embalaje
0 etiquetado que no afectan al propio producto;
asimismo, instrucciones de uso confusas o méas
redactadas son susceptibles de desencadenar un
caso de retivada; finalmente, 'os avances tecnolo-
gicos, en cuanto se refiere al descubrimientc de
productas gue supongan un riesgo antes desco-
nocido, comportan la necesidad de retirar produc-
tos plenamente adaptados a las normas de segu-
ridad del momento en que se fabricaron, pero
gque, con el transcurso del tiempo, se han revela-
do nocivos, o gue suele suceder con la industria
farmacéutica y quimica.

Un factor que, evidentemente, no puede confi-
gurarse como desencadenante de una retirada es
el relativo a la pérdida del valor comercial de un
producto, bien por resultar anticuado, © por no
accmodarse a los gustos del plblico, o bien por
el simnle hecho de no venderse. FEstos supuestos
nunca deberan ser conceptuados como casos de
retirada de productos, aunque, si el fabricante de-
cide hacerlo, podra servirse de ios planes prees-
tablecidos para la retirada de productos realmente
peligrosos.

Asi pues, el elementc gue dispara el siniestro de
retirada es el riesgo, Mas o menos inmediato, gue
supone para terceros el consumo de un producto
defectuoso, aungue todavia no se haya realizado
el dafo, siendo esta posibilidad de dafio la que
conduce a4 la adopcion de la decisidn de refirar,

El establecimiento del programa de retirada o la
puesta en marcha del mismo, junto con la dota-
cién de un presupuestos de costes y la incursidn
de los primeros gastos, especialmente estos Glti-
mos, seran factores determinantes a la hora de
definir cuando surge un sinigstro de retirada.

¢Coémo detectar un producto defectuoso?

Si bien parece evidente que un siniestro de reti-
rada puede ser detectado cuando se observe la
posibilidad de que un producto pueda causar da-
Ao, a menudo se toma la decisidn de retirar cuan-
do tal dafio es inminente o ya se ha producido.
Sin embarga, si se hubieran adoptado unas sen-

ciltas medidas previas, probablemente se habrian
evitado costosos gastos vy, lo mas ventajoso, se
hubiera podido poner en practica una «retirada si-
lenciosax de tal manera gue los productos se hu-
bieran recogido del mercado sin necesidad de ac-
tuar como en un siniestro de retirada tipico.

El estabiecimiento de sefiales de alerta que per-
mitan al fabricante o distribuidor emprender con-
troles inmediatamente posteriores a la recepcién
de tales sefiales, serd determinante a la hora de
evitar el siniestro. Tales sefiales podran compro-
barse desde los propios departamentos de la em-
presa o; bien, mediante hechos que acaezcan fue-
ra del ambito empresarial, clasificAndose, pues,
en internos y externos, Algunos ejemplos de ello
se pueden contemplar a continuacion:

SENALES DE ALERTA PREVIAS
A UNA RETIRADA

Internas Externas
— Test de calidad del | — Quejas de los con-
producto, sumidores y usua-
incrementos de las rios.
peticiones de re- | — Informes de Asocia-
puestDS. CiOﬂeS de Consuml—
dores.

— Innovaciones técni-
cas del Departamen-
to de Investigacion
y Desarrollo, espe-
cialmente en lo re-

— Expedientes admi-
nisirativos por no
acornodarse el pro-
ducto a los standars

ferente a errores de
disefio o formula-
cién.

Informes del Depar-
tamento Comercial
y del Servicio Post-
Ventas.

Informe de Servicios
de Ingenieria que
analicen proceso de
fabricacion del pro-
ducto.

- Siniestros en otros

exigidos.

Reclamaciones judi-
ciales.

Noticias surgidas en
medios de comuni-
cacibn.
Investigaciones cien-
tificas posteriores al
lanzamiento del pro-
ducto en cuanto al
indice en los riesgos
de desarrolio.

Casos que afecten
a empresas de f(a
competencia que fa-
brican productos si-
milares.

Comunicaciones en
Congresos y Simpo-
siums.

paises.




Aproximacion a la retirada de productos

La decision de retirar

Porer en marcha un plan de retirada no es una
decision facil, pues hay que tener en cuenta una
serie de factores de gran trascendencia, como ya
se ha expuesto, que van desde el riesgc mas o
menos grave para los consumideores a la pérdida
de imagen para la empresa, considerando, asimis-
mo, &l coste que pueda adquirir la adopciéon de
las medidas de retirada, y calibrando la eficacia
de tales medidas.

Algunas veces, la decisidon de retirar vendrd for-
zada por la Administracién gue, atendiendo a los
intereses en juego, especialmente en cuanto pue-
dan verse afectadas la salud e integridad de las
personas, podrd obligar al fabricante o distribui-
dor a efectuar la retirada de sus productos del
mercade. Lo mas normal, sin embargo, es que
la decisidn parta de la propia empresa, una vez
sopesados todos los factores antes indicados, vy
contando con la colaboracién de la Compafia Ase-
guradora que asuma parte de los gastos de retira-
da en caso de gue esta cobertura haya sido sus-
crita.

Considerando, pues, todos estos elementos, al fa-
bricante debe establecer una clasificacién de los
riesgos en juego, con objeto de determinar si de-
be adoptar la decisidén de retirar. En este sentido,
la USA Food and Drug Administration contempla
tres niveles de interés afectados que pueden con-
ducir a la decision de retirar:

I} Razonable probabilidad de gue el uso o con-
sumo de un producto defectuoso cause da-
fios graves a la salud de las personas, inclu-
s0 la muerte.

I} Productos cuyo uso o consume pueda causar
lesiones reversibles previos cuidados médicos,
o en las que la posibilidad de provocar dafios
fisicos graves es remota.

[} Productos que, aun defectuosos, probable-
mente no causen dafios a la salud © integri-
dad de las personas.

A estos tres niveles, cabria afadir un cuarto, en
el cual no existe peligro de dafios personales, pe-
ro sf se observa un cierto riesgo de provocar da-
fios materiales en el patrimonio de otras empresas
fabricantes de productos intermedios &, incluso,
de consumidores finales.

A partir de estos tipos, se pueden elaborar tan-
tas clasificaciones como se consideren convenien-

tes, atendiendo a las propias caracteristicas del fa-
bricante, de sus sistemas de distribucion, de los
consumideores, del area geografica en que se ope-
ra y, l6gicamente, del propio producto afectadc.

La organizacién de la Retirada

La puesta en marcha de un plan de retirada es
lo suficientemente importante como para ng im-
provisar en un momento en que las decisiones de-
beran ser tomadas con la maxima urgencia. Sera,
pues, aconsejable designar un Coordinador de la
Retirada encargado de establecer el plan previo,
de instituir los oportuncs controles de seguimien-
to de los productos y de integrar los trabajos
competencia de otros Departamentos de la Em-
presa.

Aunque, en el organigrama empresarial, el coordi-
nador de la retirada pueda ser enmarcado dentro
del Departamento de Seguridad, a la hora de ini-
ciar realmente una retirada su importancia emerge
con personalidad propia, convirtiéndose en gl pi-
vote central del programa de retirada sobre el que
basculan los distintos departamentos de la empre-
sa, desde el Departamento de !nvestigacion al
Servicio Post-venta, pasando por Control de Cali-
dad, Compras, Contabilidad vy Tesoreria, Expedi-
ciones, etc. —ver Cuadro |—. Sera, asimismo,
conveniente la creacion de un Comité de Retirada
gue se relina peridédicamente a lo large del afio
con el fin de actualizar constantemente el plan de
retirada y de ofrecer nuevas sugerencias y proce-
dimientos que permitan detectar un posible caso
de retirada. En el supuesto de tener que llevar a
cabo la misma, el citado Ccmité se instituird con
caracter permanente, de manera gue ejerza un ex-
haustivo seguimientc acerca de la efectividad del
plan de retirada.

Los afectados por la retirada

La profundidad con la que la retirada vaya a ser
llevada a cabo estara, asimismo, en relacion con
el punto al gue se pretenda llegar. Dependiendo
—como no— de las caracteristicas de la Empresa
y de sus productos, del area geografica en que
se distribuya vy de los riesgos en juego, se adep-
tard la decisiéon de retirar a diferentes niveles:

1. Simplemente retirada de los almacenes de la
propia empresa al descubrirse una partida de-
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Cuadro |. Departamentos implicados en la retirada de productos

CONSEJQ DIRECCION
ADMINISTRACION GENERAL
CODADINADOR COMITE
DE LA DE :
RETIRADA RETIRADA
DEPARTAMENTO INVESTIGACION Y FABRICACION ALMACENAMIEN, CONTROL
COMPRAS DESARROLLO EXPEDICIONES CALIDAD POST-VENTA
SEGURIDAD ASESORIA RECURSOS MARKETING DEPARTAMENTO
«SAFETY JURIDICA HUMANOS COMERCIAL FINANCIERD
PRODUCT»

fectuosa. Serd preciso detener el proceso de
fabricacion hasta comprobar el problema con
la ventaja de gque el producto todavia no ha
sido puestc en el comercio.

2. Retirada en el ambito de mayoristas. Tambian
comporta un aito en la produccion, pero la re-
tirada resulta mas accesible por ser mas facil
controlar los mayoristas cen quienes se opera.

3. Retirada de los locales de mincristas. Al igual
gue en los casos anteriores, es aconsejable de-
tener la fabricacion, La facilidad con que [a re-
tirada sea lievada a cabo se acomodaré a las
posibilidades otorgadas por la organizacion de
un huen servicio de distribucién desde mavyo-
ristas a minoristas.

4. Por Uitimo, un cuarto grado —el méas comple-
jo— se relaciona con la retirada de los produc-
tos una vez que ya han llegado a! consumidor.
También serd preciso dejar que la causa del
defecto del producto haya sido identificado vy
se hayan puesto en marcha las medidas co-
rrectoras apropiadas.

Realmente, la retirada gue adguiere tal caréac-
ter, con los problemas gue su ejgcucion con-
lleva, es esta (ltima, pues es a este nivel don-
de se ponen de manifiesto las verdaderas ra-

zones por las que una retirada se debe llevar
a cabo: un riesgo para la salud o seguridad de
las personas —los consumidores—.

EL PLAN DE RETIRADA

A pesar de gue algunos piensen que la creacion
de un Plan de Retirada no debe generar graves
problemas a 'a Empresa, pues basicamente se
constituye como un proceso de distribucion a la
inversa, segln el cual bastaria con seguir 10s pa-
s0s que configuran los mecanismos de lanzamien-
to al mercado de los productos, desde la salida
de la planta de fabricacidn hasta el momento en
gue el consumidor dispone de los mismes, para,
volviéndolos al revés, recuperar los citados pro-
ductos, el asunto no resulia tan sencillo y plan-
tea mas problemas de los que, en principio, pu-
diera parecer.

Ya se ha mencionado c6mo no es posible partir
de reglas fijas, tanto a la hora de establecer un

o
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Plan de Retirada como en el momento de pro-
ceder a la retirada misma, pues cada actividad
posee unas connotaciones bien diferenciadas, en
funcion de los tipos de mercaderias que se po-
nen en el comercio o, incluso, entre las mismas
Ermpresas pertenencientes a idénticos sectores eco-
némicos pueden observarse caracteristicas muy
particulares que vienen dadas por los sistemas de
distribucion empleados, el area geografica en la
que operan, los métodos de produccidon u otros
varios.

En los puntos siguientes, van a ser sumariamente
analizados los distintos elementos y acciones que
inciden en la retirada, sefialando los aspectos béa-
sicos gue deben observarse a la hora de la crea-
cion del plan previo de retirada — Cuadro Il —

Cuadro 1l. Esquema de una retirada

Identificacion del defecto

Logicamente y como cuestidon previa, no se pue-
de proceder a la retirada de un preducto si antes
no se ha identificado.

No es suficiente, sin embarge, conocer la serie
0 partida defectuosa; es absolutamente necesario
llegar hasta el origen del defecto, a la causa gue
ha provocado el lanzamiento al mercado de un
producto defectuose, de forma que si no se pro-
cediera a esta doble identificacion {del producto
y del origen del defecto) seguirian fabricandose
productos que adelecieran de las mismas deficien-
cias. La clave para la identificacion de tales erro-
res viene, obviamente, dada por la existencia de
apropiadas supervisiones de los productos fabrica-

sERaLEs
ALERTA EXTERNAS

COMPROBACIONES
VERIFICACIONES

IDENTIFICACION
[ | DEFECTO Y PRODUCTO

INTERESES
AFECTADOS
I
[ I I |
DANOS GRAVES DANOS LEVES DAROS REMOTOS DAROS
PERSONALES PERSONALES PERSONALES MATERIALES
DECISION Reclamaciones
Indemnizaciones
NO
VOLUNTARIA }—] l RETIRAR Costes legales
L RETIRAR Seguros )
[_OBLIGATORIA ]'— Remodelacion productos
~ Reposicion
Producto
| I - Personal
NIVEL DE ACCIONES I Alojamiento
LA RETIRADA CORRECTIVAS COSTE N :
p— macenamignto
I 1 1 T 1 I Transporte
[ Roembolesr | [ Cambior | [ Repwar | [ Reiosr | [ Destii |}~ Comunicacion
| 1| CONSUMIDOR| ] L Publicidad
- Otros
Empresa -
g Mayorisie M
Fabricante noriee SEGUIMIENTO
Y

CONTROL
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dos, establecidos por el Departamento de Seguri-
dad vy, especificamente, por el de Control de Ca-
lidad,

Basicamente, las causas por las que un producto
0 gama de productos resultan defectuosos se en-
cuentran en:

a) Concepcidn, formuiacion o disefio.
b) Fabricacion.

¢} Envasado, empaquetado, etiquetado, clasifica-
cién o embalaje.

d! Almacenamiento.

e/ Distrtbucion y transporte,

f} Especificaciones, advertencias e instrucciones.
g/ Errores en la entrega.

Evidentemente, el mantenimiento de oportunos re-
gistros y fichas de los productos contribuird a lo-
calizar aquellas mercaderias que se revelen como
defectucsas antes de ponerse en el mercado. Ca-
da Empresa debera desarrollar sus propios mo-
delos en funcién de sus necesidades y caracte-
risticas — ver anexos—, ateniéndose a las consi-
deraciones que se exponen seguidamente:

— Los errores de disefio, formulacién o concep-
cidn, constituyen una de las causas de errores
mas comunes v, a la vez, mas criticas. Mien-
tras que un delecto del proceso de fabricacion
efectard, normalmente, a una o varias series
de un producto, el error de disefio originara
que toda una gama completa de productos se
revele como defectuosa. Por estas razones, o
realmente importante es desplegar al maximo
esfuerzo y dedicacion con el establecimiento
de programas exhaustivos en el momento de
la realizacidn de los trabajos previos al lanza-
miento de! producto, comprobanda concienzu-
damente el resultado de las pruehas efectua-
das con las muestras iniciales y evaiuando la
posibilidad de que tal producte pueda poner
en peligro la integridad fisica de sus consumi-
dores,

Constituye ésta una tarea que cae dentro del
ambito de competencia del Departamento da
Investigacién y Desarrollo, pero intimamente
vinculada a los Servicios de Seguridad en lo
que se refiere a verificaciones y controles de
calidad {Product Safety Programm).

— Los errores de fabricacion, envasado, almace-

namiento y distribucién producen, chviamente,
consecuencias mucho mas limitadas, pues (ni-
camente una o varias series o partidas se pue-
den ver afectadas.

Los analisis de muestras por el Departamento
de Control de Calidad, junto con el manteni-
miento de los registros oportunos —ver ane-
xa — haran posible detectar un producto defec-
tuoso, averiguar la causa y seguir la pista del
producto en cuestién en cuanto al nivel de dis-
tribucton se refiere, con objeto de determinar
en manos de quién se encuentra y tomar las
medidas correctoras adecuadas.

Especial importancia en este punto adquiere
un hecho trascendental para efectuar la retira-
da de un producto: la posibilidad real de que
tal producto pueda ser identificado v localizado
—traceability — . Para eilo, se deben utilizar me-
canismos codificados de identificacion —el sis-
tema internacional de barras y nimero puede
ser uno de ellos en cuanto gue es el mas co-
munmente empleado— en el que se recojan:

* Planta de fabricacién.

* Fecha de elaboracion.

* Nimero de serie o partida.

* Maquinaria u operario que lo produjo.
Molde o fundido del que se tomd modelo.
* Empacadora 0 embaladora.

* Embarque.

Légicamente, el grado de «traceabilityy varia-
ra en funcion del producto: los adquirentes de
automdviles —ios nuevos, al menos— pueden
ser identificados perfectarmente; 10 mismo su-
cede con los compradores de electrodomésti-
cos gue remiten al fabricante la tarjeta de ga-
rantia del producto y a los que, en caso de
necesidad, se les puede localizar, clasificando
simplmente, las garantias recibidas: no ocurre
o mismo, sin embargo, con los productos de
gran consumo —alimentos, jabones, cosméti-
cOS— en |08 que su venta, absolutamente ma-
siva, a través de minoristas diseminados por
todas partes, impide el afrontar una retirada
con la absoluta certeza de que vaya a resultar
paositiva.

Deben ser especialmente {enidas en cuenta las
advertencias y especificaciones sobre el use de
los productos a la hora de lanzarios al merca-
do. Para evitar que se pierdan o se separen
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del producto de que se trate, es conveniente
gue vayan adheridas al mismo de manera in-
deleble.

Perscnas expertas deben redactar el contenido
de estas especificaciones, recalcando convenien-
temente cuando un producto es peligroso, de
tal mode que pueda atraer la atencion de una
persona razonablemente prudente, de acuerdo
a las circunstancias en que sea usado y sea
comprensible por la generalidad de la gente.

Los tribunales americanos indican, en aste sen-
tido, que las advertencias deben recoger:

* [dentificacién de la gravedad del riesgo.

* Descripcion de la naturaleza dsl riesgo con
el fin de que el consumidor o usuario pueda
comprenderlo.

* Proveer al consumidor de informacion sufi-
ciente gue le permita evitar el riesgo.

* Comunicacién clara para las personas expues-
tas al peligro.

Acciones correctivas

Cuando se ha tomado la decisién de retirar un
producte, no hay gue olvidar un segundo aspec-
to del programa de retirada no menos importante.
No basta, pues, con recuperar los productos de-
fectuoses; es preciso, también, determinar qué ha-
cer con lgs mismos.

En este sentido, las medidas correctivas que se
adopten pueden dirigirse a:

— Reembolsar el coste del producto a los com-
pradores.

— Cambiar el productc por otra nuevo.

— Reparar o eliminar el defecto, lo que puede ser
especialmente conveniente en aguelles produc-
tcs de coste elevado.

— Podrd, asimismo, verificarse el producto en
aquellos supuestos en los que solamente se
hayan comprcbado los defectos en una serie
corta. En-este caso, unos productcs se veran
afeciados, mientras gue otros seran perfecta-
mente adecuados para el consumo. En cual-
guier casc, serd praciso establecer un sistema
de verificacion.

— Cuando el motivo de la retirada se deba a un
problema en las especificaciones o instruccio-
nes de usc, serd suficiente con modificar el
embalaje o la hoja de instrucciones sin gue el
propio producto se vea afectado.

— Finalmante, la recuperacion de algunos produc-
tos con imposibilidad absoluta de ser nueva-
mente comercializados comportara la destruc-
cidén de los mismos con un procesc adecuado,
segln la naturaleza del propio producto.

Especial relevancia merece el hecho de controlar
exhaustivamente que los productos retirados no
vuelvan a ser nuevamente distribuidos sin haberse
emprendido las acciones necesarias para corregir
el defecto: almacenamiento separado, sefialamien-
to de los productos defectuosos para distinguirlos
de los buenos, medidas de seguridad para que ta-
les productos no sean robados y retornen al co-
mercio legalmente, etc.

Medios utilizados

Naturalmente, todas estas acciones que acaba-
mos de esbozar deben ir agcompafiadas de unos
medics que permitan llevarlos a cabo con la ma-
yor operatividad posible, adquiriendo gran impor-
tancia la creacion de un buen aparato de publici-
dad y comunicaciones, pero sin desdefiar otros
elementos sin cuya consideracién la retirada seria
imposible.

En esta linea, el Plan de Retirada recegera un
apartado especial que pudiera denominarse «Pre-
supuesto de la Retirada» donde, ademas de con-
templar los probables costes de las accicnes co-
rrectivas, se doten las cantidades adecuadas para
afrontar con las suficientes garantias los desem-
bolsos que una retirada comporta.

Las distintas partidas podrian ser clasificadas de
acuerdo con &l siguients esquema; debiendo pun-
tualizar que, ldgicamente, este cuadro se adapta-
ra a las necesidades del producto v a la fisono-
mia empresarial, como va se ha comentado en
tantas ccasiones.

Las cantidades aqui recegidas constituyen lo que
se denomina costes directos de una retirada, en
cuanto que suponen un desembolso efectivo para
subsanar el problema. Junto a éstas, es preciso
mencionar los denominados costes indirectos que
afectan al desarrollo de la empresa desde un pun-
10 de vista econcémico, pero gque no implican tal
desembolso efectivo, tales como:

— Disminuciones ¢ pérdidas de ventas.
— Interrupcién del proceso de produccién.

— Revisién vy recomposicion de la cadena de fa-
bricacion.




ASPECTOS GENERALES

— Redisefio del producto.
— Investigacién en la mejora del producto.
— Detrimento de la imagen de marca.

— Reclasificacion y reciclaje del personal para de-
dicarlos a otras funciones.

Cantidad

Partida presupuesta

1. Propio Producto

— Reembolso.
— Cambio.

— Reparacion.
— Revisitn.

— Destruccién,
— Restiquetado.

2. Personal
— Permanente.
— Eventual.
— Horas extras.
- Incentivos.

3. Alojamiento
— Alimentacién.
— Residencia.
— Lavanderia.
— Dietas.

4. Almacenamiento

- Alquiler locales.

— Limpieza recintos
inutilizados.

— Inventario.

5. Transporte

~ Del personal.
— De los productos.

6. Comunicaciones

— Teléfono.
- Télex,
— Correo.

7. Publicidad

— Prensa.
— Television.

8. Otros

-— Imprenta.

- Costes legales.

— Deducible del se-
guro,

T R

Se trata, en fin, de otra serie de entes que, aun
susceptible de ser evaluados econdmicamente, pre-
sentan un componente surmamente delicado, cu-
yo coste dificilmente se puede establecer a pricri
en virtud de la complegjidad que tales factores con-
llevan.

Comunicaciones y Camparias

De entre todos los elementos que integran el plan
de retirada que se estd esbozando, hay gue des-
tacar la atencién gue merece todo lo relacionado
con las comunicaciones a distribuidores y consu-
midcres a la hora de emprender la retirada y con
los dispositivos publicitario-comerciales gue son
precises habilitar, especialmente si se trata de pro-
ductos de gran consumo distribuido masivamente
y cuyo rastreo presenta serias dificultades.

Con el fin de evitar la recuperacidén de produc-
tos que no se pretende retirar, pues no constitu-
ye una sorpresa recoger bienes aptos para su uso
de similares caracteristicas a los defectuosos en
caso de no describir adecuadamente el producto
de que se trate, es imprescindible:

1. tdentificar exactamente el producto (modslo,
namerc de serig, lote o partida, area geografi-
ca en que se ha distribuido, comercios donde
ha podido ser adguirido, etc.).

2. Definir el defecto detectado, dando por sobre-
entendido que no todos los productos sufren
de tal defecto.

3. Alertar sobre los peligros que el consumo de
tal producto comporta, pero, chviamente, sin
llegar a crear alarma entre la poblaciéon.

4. Impartir instrucciones sobre el sistema de recu-
peracion, lugares donde entregar los produc-
tos, eventuales consejos para su destruccion,
recuperacion, reembolso o uso, detallando los
representantes y distribuidores que se haran
cargo de las recogidas.

5. Facilitar un teléfono especial para las consultas
que sin duda se produciran, y entrenar al per-
sonal especializado para asumir la funcion de
informar a los consumidores.

El nivel al que se extienda la campafia estarad en
funcion de los aspectos antes mencionados y del
producto a retirar. Asi, la recuperacion de auto-
méviles nuevos, con planes preestablecidos insti-
tucionalmente y de observancia rigurosa, ofrecera
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elementos gque se han indicado, es un problema
de habilitar el punto en que una retirada se debe
dar por terminada no es tan sencillo como pudie-
ra parecer. Salvo en aquellos uidpicos supuestos
en que sea factible retirar et cien por cien de los
productos vendidos, en cuyo caso, logicamente,
una vez gque se han recuperado todos, la retirada
debe darse por terminada, siempre quedan bienes
por recuperar. ;Debe, pues, pensarse que 1as re-
tiradas no se acaban nunca?

Durante las primeras 6-8 semanas, segin se ha
experimentado, se produce la gran avalancha de
devoluciones que pueden extenderse algunos me-
ses mas, para, gradualmente, irse desvaneciendo.
Atendiendo al cariz que va manifestando la tasa
de recogida, sera conveniente definir cuando la
retirada carece ya de sentido. Segdn revelan las
estadisticas, normaimente después de transcurri-
dos siete meses desde su inicio, las retiradas de-
ben darse por concluidas. Sin embargo, si algun
tiempo después se produce alguna devolucién por
parte de los consumidores, especialmente si se
trata de productos que vayan a ser reparados o
recompuestos, no es aconsejable rechazarlos ar-
gumentando que el programa de retirada de los
mismos se ha cerrado. Por propic interés comer-
cial, hay gue instituir un sistema especial de man-
tenimiento para atender a estos consumidores tar-
dios.

CONCLUSION

Verse obligados a retirar un producte no tiene
por qué ser un desastre. En varios paises, la re-
tirada ya es algo obligatorio v hasta frecuente.
Sin pasar demasiado tiempo, las retiradas en los
paises del Sur de Europa constituirdn, también,
algo normal, que vendra provocado por el propio
desarrollo legal, la evolucién judicial y las presio-
nes sociales. Vinculado el asunto, por otra parte,
al tema de la Responsabilidad Civil de Productos,
ias Entidades de seguros espanolas deberan enca-
rar el nuevo reto que se les plantea a la hora de
proporcionar cobertura a una necesidad gue el
mercado ya esta demandado.

En lo que respecta a los propios fabricantes y
distribuidores, la creacidn de pregramas especia-
les de seguridad en los productos manufacturados
v la habilitacion de planes de retirada, constitui-
réan una obligacién, por un lado autoimpuesta en
virtud de los propios intereses empresariales v,
por otro, exigida por la Administracién, por con-
siderarse, ncluso, por las mismas aseguradoras
como requisito previo a la aceptacién del riesgo.
La figura del gerente del riesge, en cuante a la
direccion y elaboraciéon de los planes se refiere,
vendrd, de este mode, realzada por la importan-
cia de su papel de cara a la imagen que los pro-
ductos de Empresa irradien hacia el exterior.

ANEXO

CONTROL ENTRADA MATERIAS PRIMAS

Fecha | Proveedor | PRODUCTO

FORMA
SUMINISTRO

ALMACENA- | DESTINO

LOTE | " “miEnTO 0 USO
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CONTROL CALIDAD

LOTE Materia prima | Resultados

Fecha | PRODUCTO | FACTORIA | ENVASADORA MUESTREO empleada o defecto
CONTROL SALIDA-EXPEDICIONES

Fecha Producto | Lote | Envio | Transporte Distribuidor o mayorista Recepcion
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