IDENTIFICACION DE RIESGOS

LA RETIRADA
DE PRODUCTOS

Aunque en Fspafia las Autoridades
gubernativas han dispuesto siernpre
de facultades para ejercitar
procedimientos de embargo y
retencion de productos en
situaciones de emergencia,
actualmente, con la promulgacion
de fa Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios,
se ha avanzado notoriamehte en
el marco de las garantias juridicas
al imponer /a obfigacion de
retirar 0 suspender aquellos
productos o servicios que
supongan un riesgo previsible
para la seguridad de las personas.

Aparte de cualquier consideracion
legal, la retirada de productos ha
preocupado siempre a cualguier
empresa y es uno de los aspectos
mds importantes en la fase de
andlisis e identificacion de riesgos
de fa Gerencia de Riesgos.

No especular sobre la posibilidad
de una eventual necesidad de
retirada de los productos del
mercado, puede suponer grandes
costes para la empresa teniendo
en cuenta algunas de las
connotaciones principales de una
hipotética medida de este Hpo:

— Gastos de retirada de los
productos defectuosos.

— Recelo del consumidor hacia
otros productos de la empresa.

— Deterioro de imagen y pérdida
de ventas.

Francisco CARIZARES RUBINI

El 19 de julio de 1984 fue promulgada en Es-
pafia la Ley General para la Defensa de los Con-
sumidores y Usuarios, que tantos comentarios es-
téa levantando desde entonces. En ella se incluye
un preceptc que quizd haya pasado desapercibi-
do a mas de un fabricante. Se trata de «la obli-
gacion de retirar o suspender, mediante procedi-
mientos eficaces, cualguier producto o servicio
que no se ajuste a las condiciones y requisitos
exigidos o gue, por cualquier otra causa, suponga
un riesge previsible para la seguridad de las per-
sonas» (articule 5.° 2, g}

Hay en el mismo texio legal otras referencias in-
directas a este asunto: de un lado, se impone a
las Oficinas de Informacion el deber de notificar
a los consumidores y usuarios —una vez obteni-
dos los datos necesarios de los Organismos Pu-
blicos— aqguellos productos o servicios sque se
encuentran suspendidos, retirados o prohibidos ex-
presamente por su riesgo ¢ peligrosidad para la
salud o seguridad de las personas» (articulo 15.°).
Por otra parte, v en el capitulo X, se establece
la competencia de la Administracior del Estade
en cuanto debe apovar la actuacion de las Auto-
ridades y Corporaciones lLocales y de las Comu-
nidades Autdnomas —por lo gue se refiere a la
adopcién de medidas urgentes, en los supuestos
de crisis 0 emergencia que afecten a la seguridad
de los consumidores y usuarics— vy llevar a cabo,
en casc de necesidad o urgencia, cuantas medi-
das sean convenientes para proteger los derechos
de los mismos, especialmente en lo que hace re-
ferencia a su salud y seguridad.

El Reglamento de esta Ley, en cuya elaboracién
van a tener audiencia las Asociaciones de €Con-
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sumidotes, desarroilard en su momento los pre-
ceptos citados.

En cualquier caso, parece claro gue a partir de
ahora los fabricantes espafioles deberadn prestar
mayor atencién a la posibilidad de tener que re-
cuperar del mercado sus productos en ios ¢asos
citados anteriormente.

Y en este sentido, surgen varias preguntas:

¢Estd preparada nuestra industria para afrontar es-
te reto?

¢Cuantos fabricantes tienen previsto un plan serio
de retirada de sus productos en casg de emer-
gencia?

¢Hasta qué punto son conscientes de que ha ha-
bido casos de desaparicion de empresas —y no
precisamente pequefias— por los enormes costes
a que puede lievar la imprevisidn en este campo?

En términos generales, las contestaciones a estas
preguntas no parecen demasiado alentadoras. El
error mas frecuente es suponer que, puesto que
se cuenta con un sistema definido y en marcha
de distribucion de productos, se trataria simple-
mente de efectuar ese mismo procesc a la inver-
sa. Ademas, se piensa que una campafia de re-
tirada de productos va a afectar necesarramente
y de forma negativa al prestigio comercial de {a
empresa que la realiza. Por Ultimo, siempre se
cree que el problema, de ocurrir, va a afectar a
otro sector industrial.

Sin embargo, nada mas lejos de la realidad. Cuan-
do surge la necesidad de rescatar un producto
del mercado pordue existe un peligro previsible
para la seguridad del consumidor, posiblemente
habré que detener la fabricacion al objeto de evi-
tar que la causa del problema siga produciéndo-
se. Ademds, para retirar los productos de manos
de los consumidores serd necesaria la identfica-
cidn de los defectuosos, con el fin de no tener
que actuar sobre toda la produccién. Y para ello
habrdn de haberse tomado medidas previas a la
puesta en mercado de los productos. Estas, por
otra parte, deberédn ser rectificados, o destruidos
y cambiados por otros, o reembolsado su impor-
te, etc. Todo ello puede suponer costes muy im-
portantes,

Por otra parte, apenas hay sectores en los que

no haya habido necesidad de una retirada. Es cier-
to que hay algunos (automocién, productas ali-
menticios, medicamentos) mas propensos a este
problema, pero la experiencia de otros mercados
europeos nos confirma que cualguier producto pue-
de verse involucrado en el mismo.

En cuanto ai descrédito comercial que pueda su-
poner una retirada frente a los consumidores, es
cierto gue serd inevitable en algunos casos, pero
también serd —indudablemente-— un mat menor
si pensarmos en las consecuencias econdémicas (no
hablemos de responsabilidades penales) que pue-
de llevar consige no actuar adecuada y rapida-
mente. En fin, a veces una retirada planificada
inteligentemente puede incluso servir como cam-
pafia publicitaria.

El presente articufo pretende comentar somera-
mente alguno de los aspectos que afectan a la
retirada de productos, sean legales, econdmicos,
o de control, evaluacidon y transferencia de ries-
gos.

CONCEPTO DE RETIRADA DE PRODUCTOS

;Qué es exactamente la retirada, ¢ mejor, el sis-

termna de retirada de productos?

£} Comité de Politica de Consumo de ta OCDE
lo define como aquél que «ayuda a evitar €l ries-
go potencial de dafios corporales a los consumi-
dores, eliminando o corrigiendo la causa de dicho
riesgo tan rapidamente coma sea posible, con el
minimo coste © molestias para los afectados»; por
otra parte alude a que el sistema puede ser vo-
luntario u obligaterio, refiriéndose, coma es 16gi-
co, a los casos en que la iniciativa parta del pro-
pio fabricante 0 éste se vea impulsado a tomarla
por la Administracidn.

Evidentemente, no todas las recuperaciones de
productos tienen par objeto evitar un riesgo de
dafios; pueden deberse, por ejermpio, a motivos
puramente de prestigio comercial, s un producto
es inocuo pero deficiente. En estes casos 1a reti-
rada serd, por lo general, desconocida por el con-
sumidor.
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Sin embargo, la mayoria de las veces la decision
se tomard como medida preventiva o de amino-
racion de dafios (seéun se tema que 10S mismoes
se van a producir o, por el contrario, ya se ha-
yan comenzado a manifestar], y entonces la re-
cuperacién trascenderd por requerir publicidad.

Por lo que se refiere al alcance «geografico» de
las retiradas, la US Food and Drug Administration
distingue segin que aquéllas se hagan desde el
consumidor, el detallista, el mayorista o los pro-
pios aimacenes del fabricante.

Tras la reciente normativa espanola sobre el tema
de ia retirada, no seria ocioso compararla con la
que estd en vigor en otros paises desarrollados,
pudiéndose establecer dos grupos:

— Los gue cuentan con procedimientos legales
especificos de retirada.

— Los que, en ausencia de dichas normas, fa-
cultan a la Administracion para tomar medidas
de embargo de productos en determinadas cir-
cunstancias. '

Al primer grupo pertenecen Estados Unidos y Ja-
pon. Dos leyes promulgadas en este Gltimo pais
en 1973 {la Ley sobre seguridad de productos
de consumo y la Ley sobre el control de articulos
domésticos) establecen procedimientos obligato-
rios de retirada.

Por lo que se refiere a Estados Unidos, el Con-
sejo para la Seguridad de Productos de Consumo
es el organismo que tiene a su cargo la super-
visidn de la inocuidad de los utensilios domésti-
cos v ia aplicacion de las normas reglamentarias
sobre productos tdxicos, envases a prueba de ni-
fios, cdmaras frigorificas, etc. Tiene también la fa-
cultad de decidir cudndc un producto de los men-
cionados debe ser apartado del mercado, asi co-
mao de impener fuertes sanciones econdmicas en
los casos en que no se apliquen medidas preven-
tivas.

El sector del automdvil esta controlado por la Di-
reccién Nacional para la Seguridad en el Trans-
porte por carretera, también autorizada para retirar
del mercado vehiculos defectuosamente fabricados.

Por su parte, la Food and Drug Administration
controla, ademas de los productos alimenticios y

los medicamentos, los de usc personal. No cuen-

ta con facultades legales para ordenar una reti-

rada de productos, pero si puede disponer su em--
bargo, con lo que obtiene el mismo resultado pre-

ventivo por ctros medios.

El segundo grupc referida anteriormente lo for-
man, entre otros, los paises de Europa Occiden-
tal, en los que, salvo excepciones muy concretas
{Republica Federal de Alemania para productos
farmacéuticos, por ejemplo), no hay normas lega-
les sobre retirada. Las Administraciones Publicas
tienen poder, sin embargo, para pedir la retirada
voluntaria de productos peligrosos y obligar a la
misma en caso necesario. Ademas, pero desta-
cando por su riguresidad Suecia, Holanda y Suiza
(al igual que en Espafia), los Gohiernos siempre
han contado con procedimientos de embargo vy
retencién de productos en situaciones de emer-
gencia.

ASPECTOS DE UN PROCESO DE RETIRADA
DE PRODUCTOS

En relacidn a la vertiente econdmica de una reti-
rada de productos, evidentemente, no es posible
hacer una evaluacién promedio del coste, ya que
éste variara sustancialmente segun los casos. No
obstante, v sin perjuicio de que mas adelante sean
desarrollados los aspectos gue afectan a la trans-
ferencia del riesgo mediante el seguro, puede ser
de gran ayuda fijarse en lo que los Aseguradores
consideran como gasios de la retirada, estén o
no cubiertos por la pdliza de seguro.

a) Gastos de la retirada

En primer lugar figuran los gastos efectuados de
forma directa por la industria afectada:

— Comunicaciones a los distribuidores ¢ a los con-
sumidores, incluyendo imprenta, correo, llama-
das telefdnicas y anuncios en prensa, radio y
television.
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— Transporte derivado tanto de la recuperacidn
de los productos afectados desde el consumi-
dor o distribuidor hasta el lugar de almacena-
miento como, en su caso, del reenvio de di-
chos productos una vez reparados.

— Eventual alquiler de almacenes.

— Gastos de personal propio por horas extrzor-
dinarias, asi como del contratado temporalmen-
te para atender los trabajos propios de la re-
cuperacion, rectificacién y reenvio,

— Reparacién de los productos defectuosos, o
cambio de éstos por otros en buen estado; en
ocasiones, estas medidas deberdn sustituirse
por la devolucidn del precio de venta.

Por otro iado, pueden existir perjuicios indirectos:

— Ralentizacion o paralizacion del resto de la pro-
duccion.

— Necesidad de retirada del mercado de produc-
tos semejantes, no defectuosos, ante el recha-
zo por parte de les consumidores.

— Pérdida de ventas como consecuencia de lo
anterior.

En cuanto al aspecto indicado anteriormente de
ralentizacion o paralizacion del resto del proceso
productivo, es significative que las Companias de
seguros suelen incluir en sus cuestionarios — pre-
vios a la aceptacién de los riesgos— la siguiente
pregunta: «La paralizacién de un determinado pro-
ducto defectuoso, jpuede ser llevada a cabo sin
afectar al proceso de produccidn de otra gama
de productos?s.

También en estos cuestionarios hay varias refe-
rencias que nos llevan de la mano a otro aspecto
fundamental en la retirada de productos: fas pér-
didas preventivas. Las cuestiones formuladas en
torno a esta cuestion dicen asi:

* «Indique sifa posible decisién de retirar un pro-
ducto corresponde a alguna persona en con-
creto dentro de la Empresa vy, si es asi, qué
cargo ocupa en la misman.

* «Detalle si existe algln plan preestablecido por
escrito para retirar los productos»,

* «;Se dispone de detalles exactos sobre los pro-
ductos suministrados, series, unidades de pro-
duccién (por ejemplo: nirmero de serie, fecha
de fabricacion o suministro, destinatario, con-
trol de cafidad de salida)?».

b} Programa de retirada

Efectivamente, tres son los sistemas preventivos
mas importantes que el empresario debe tener en
cuenta para la eventualidad de una retirada de
productos:

— Tener un programa claro, detallado y por es-
crito.

— Haber encomendado la responsabilidad de lle-
varlo a cabo a una persona o comité.

— Contar con las medidas necesarias, desde un
primer momento, para identificar v rastrear los
productos, defectuosos © no, una vez que ha-
yan abandonado las instalaciones propias.

El Comité de Politica de Consumo de la OCDE,
en su informe «Recall procedures for unsafe pro-
ducts, 1980-81», establece cuatro elermentos prin-
cipales en el programa de retirada de productos:

— Evaluacion det peligro potencial.

Para ello habra de analizarse la causa origen
del defecto, que puede ser de disefo o ins-
trucciones —en cuyo caso habrd de recupe-
rarse toda la produccidn— o de fabricacidn,
viéndose entonces obligade el fabricante a iden-
tificar y rescatar solamente las series afectadas.

Por lo que se refiere a la identificacion, la Ame-
rican Society for Quality Control recomienda
tener resueltas de antemano, entre otras, las
siguientes medidas de control:

* Posibilidad de conocer cudl fue la planta
en que se fabricaron los productos, en el
supuesto de que pudieran haberlo sido en
varias.

* Contar con fichas de distribucién en las que
se hagan constar los datos de los mayo-
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tomada por el propio asegurado, sin perjuicio de
ufteriores investigaciones.

Por 1o que se refiere & los gastos, las polizas de
seguros, compensan los derivados de la notifica-
cién del peligre a los intermediarics 0 consumi-
dores, sea por medio de cartas o por anuncics
en cualguisr medio de comunicacion en casos de
emergencia. También se incluyen ics costes por
la identificacién de fos productos peligrosos, asi
como por el transporte necesario para su retira-
da, honorarics extras del perscnal propio o con-
tratado temporalmente, alguiler de locales pare el

almacenamiento v, por fin, los causados por la
destruccion de los productos, cuando ésta sea
imprescindible.

Por el contrario, las Compafilas nc se hacen car-
go del coste que originen la reparacion o sustitu-
cién de los productos, ni del eventual reembolso
de su precio a los compradores. En fin, tampoco
pueden asegurarse l0S perjuicios econdmicos por
el descenso de la produccion o la pérdida de be-
neficios del empresario.
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