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EL DESARROLLO DE LA LEY GENERAL PARA LA DEFENSA DE LOS

CONSUMIDORES Y USUARIOS Y SU IMPLICACION EN LA

GERENCIA DE RIESGOS

Deseo iniciar mi intervencibén, aunque sea brevemente,
haciendo mencibn al objetivo de la Gerencia de Riesgos
y su administracidn con el fin de situar su atencibn en
la relacibn directa que pueda haber entre la ya conoci-
da funcidén de la Gerencia de Riesgos y unos riesgos de
las empresas =-los derivados de la "Responsabilidad de
los Productos"- que, con la promulgacidén de la Ley Ge-
neral para la Defensa de los Consumidores y Usuarios,
est&n empezando a inquietar a los empresarios. Aunque
no han podido evaluar todavia las verdaderas consecuen-
cias de dicha Ley sobre sus negocios, se aperciben de
que pueda ser mas trascendente de lo que pudiera en

principio parecer.

OBJETIVO DE LA GERENCIA DE RIESGOS

La Gerencia de Riesgos tiene como objetivo contribuir,
dentro del contexto empresarial, a la Rentabilidad,
Eficiencia, Crecimiento y Supervivencia de la empresa;
primero, mediante el an&lisis exhaustivo de los ries-
gos que amenazan sus activos y beneficios, y segundo,
con la permanente y continuada planificacidén y control
de todas las posibles soluciones, para evitarlos y mi-

nimizarlos.



II.-

LA ADMINISTRACION DE LA GERENCIA DE RIESGOS

De la cotidiana actividad del Gerente de Riesgos, la
permanente vigilancia de los posibles nuevos riesgos'de
la empresa o alteracidn de los ya conocidos es la que
sin duda le preocupa mas y le ocupa mayor atencidn. Pa-

ra ello debe atender:

a) cualquier modificacidn en los riesgos conocidos y
controlados; ya sea en su probabilidad de ocurrencia

o en la intensidad del posible dano,

b) los nuevos riesgos que puedan surgir.

Tanto unos como otros, pueden ser debidos a:

192) las acciones u omisiones de la propia empresa, en

su organizacidn interna y externa, que modifican:

- los equipos o instalaciones empleadas, como:

* Maquinaria

* Procesos

* Edificaciones

* Medios de transporte

* etc.
- los productos fabricados o elaborados como:
* en nuevos componentes, materias primas y

procedimientos

* nuevos criterios de control de la calidad



* nuevas especialidades o tipos de productos
* ampliaciones o limitaciones de las cantidades

de los distintos productos

- 1la organizacidn general de la empresa, como:

* yvariaciones en las politicas de personal,
* las medidas administrativas y contables,
* la informatizacidén de toda la empresa,

* la seguridad

* el control,

* etc,

- los canales de distribucibn,

- los segmentos del mercado consumidor,

- las posibilidades financieras de la empresa,

- etc.

2Q9) las acciones provocadas desde el exterior, ajenas a
la organizacidn interna o externa de la empresa, y
sobre las que no se ha ejercido influencia directa-
mente en su realizacién. Asi tenemos las acciones

de:

- los poderes pfliblicos,
- la competencia,

- los suministradores,
- los aseguradores,

- los cambios tecnolbgicos,



- los h&bitos de los consumidores,

tanto de nuestro Estado, como de otros.

Las acciones externas tienen un gran peso en la ad-
ministracidn de la Gerencia de Riesgos y obligan a
la actualizacidn, modificando a veces profundamen-
te los criterios seguidos hasta aquel momento; cito
a titulo de ejemplo algunas decisiones de la Admi-
nistracidn o poderes pGblicos que se han producido

iltimamente, como:

- la reconversibn industrial.

- nueva legislacidn en materia de instalaciones de
seguridad.

- la adaptacidn paulativa a las reglamentaciones de

la CEE.

Todas ellas afectan y afectarén a las politicas em-
presariales y, por tanto, directamente a las que

hacen referencia a la Gerencia de Riesgos.



III.-

LA LEY 26/1.984 de 19/7/84 GENERAL PARA LA DEFENSA DE

LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS

Esta Ley se afiade ahora al abanico de aspectos juridi-
cos que debe considerar el Gerente de Riesgos. Sin duda
alguna y sobre un gran nimero de empresas, va a repre-
sentar una muy importante alteracidén en la considera-
cidén global de sus riesgos y de sus posibles consecuen-

cias econbmicas.

¢ Qué representa para el Gerente de Riesgos la Ley Ge-
neral para la defensa de los consumidores y usuarios?.
Seguramente los presentes han tenido oportunidad de es-
tudiar a fondo el contenido de esta Ley, pero voy a
permitirme hacer un breve compendio de algunos de sus
articulos, desde la Sptica de un Gerente de Riesgos, ©

sea los que creo que le afectan principalmente.

19.¢Quiénes tienen derecho a ser indemnizados; por qué

causas y en qué circunstancias? (Articulo 25).

" El consumidor y usuario tienen derecho a ser in-
demnizados por los dafios y perjuicios demostrados
que el consumo de bienes o la utilizacidn de produc-
tos o servicios les irroguen salvo que aquellos da-
fios y perjuicios est&n causados por su culpa exclu-
siva o por la de las personas de las qde deba res-

ponder civilmente".



29.¢Qué hechos, guiénes y por qué son motivo de respon-

sabilidad?. (Articulo 26).

"Las acciones u omisiones de quienes "producen, im-
portan, suministran o facilitan productos o servi-
cios a los consumidores o usuarios, determinantes de

dafios o perjuicios a los mismos".

30.Empresas o personas que se citan y a los que afectan
los criterios en materia de Responsabilidad (Articu-

lo 27):

- el fabricante, importador, vendedor o
suministrador de productos o servicios responden

del origen, identidad e idoneidad de los mismos,

- el tenedor de productos a granel sin perjuicio de

los anteriores tenedores,

- la firma que figura en las etiquetas, presenta-
cibén o publicidad, responde de los productos en-
vasados, etiquetados y cerrados con cierre Iinte-

gro,

- se considerard una responsabilidad solidaria

cuando concurren varias personas.
49.:0Qué responsabilidades contempla la ley?.

a) (Articulo 26) Responsabilidad por culpa, con
inversifén de la carga de la prueba, "los dafios o

perjuicios a los consumidores o usuarios daréan
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lugar a la responsabilidad de aquellas personas

citadas anteriormente a menos gque conste O se

acredite que se han cumplido debidamente las exi-
gencias y requisitos reglamentariamente estable-
cidos y los dem&s cuidados y diligencias que exi-
ge la naturaleza del producto, servicio o activi-

dad".

b) (Articulo 28) Responsabilidad objetiva por
riesgos, "de los dafios originados en el correcto
uso y consumo de bienes y servicios, cuando por
su propia naturaleza o estar asi reglamentaria-
mente establecido, incluyan necesariamente la ga-
rantfa de niveles determinados de pureza, efica-

cia o seguridad...”

Se consideran en este caso todo tipo de bienes y
servicios que deban incluir la garantia citada.
Se concreta especialmente una relacidn de deter-
minados productos y servicios en el arte. 28.2,

aunque é&sta no es limitativa.
50,¢Cudles son los limites de responsabilidad?.

** en el caso a) anterior, no se indica un limite

maximo de responsabilidad.

** on el caso b) anterior, se especifica en el arte.
28.3 un limite de responsabilidad de 500 millones

de pesetas.



692.Sistema de aseguramiento obligatorio y fondo de

garantia (Articulo 30).

El Gobierno adoptar8 las medidas o iniciativas nece-
sarias para establecerlo. Sin embargo ésto sblo se
instituird en sectores determinados y finicamente pa-
ra cubrir los dafos corporales: "intoxicacibn, le-

sién o muerte”.

79.Infracciones y sanciones (Articulos 32 a 38).

Las infracciones en materia de consumo ser&n objeto

de:

* gsanciones admiministrativas:

- infracciones leves: hasta 500.000 pesetas,

- infracciones graves: hasta 2.500.000 pesetas o
incluso rebasarlas hasta 5
veces el valor de los pro-
ductos o servicios objeto

de la infraccidn,

- infracciones muy graves: hasta 100.000.000
pesetas o incluso rebasar-
las hasta 5 veces el valor
de los productos o servi-
cios objeto de la infrac-
cidén, incluso el cierre
temporal del estableci-

miento hasta 5 anos,



- sancibn accesoria: el decomiso de la mercancia
adulterada, deteriorada,
falsificada, fraudulenta,
no identificada o que pue-
da entranar riesgo para el

consumidor.
todas ellas sin perjuicio de:
* las responsabilidades‘civiles.
* las responsabilidades penales - que suspenderé&n
la tramitacidn del expediente administrativo san-

cionador.

* las responsabilidades de otro orden en que puedan

incurrir.
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IVC-

PRIMERAS IMPLICACIONES DE LA LEY EN LA GERENCIA DE

RIESGOS

Como ya he apuntado anteriormente, muchas dudas se han
puesto ya de manifiesto por muchos a quienes afecta o
se interesan por estos temas, (Empresarios y Asociacio-
nes de Empresarios, Aseguradores Yy Reaseguradores,
etc.), vy que en el momento de preparar esta interven-
cidn todavia no se han resuelto, dado que no ha apare-
cido la Reglamentacibn que desarrolla la Ley, aungue

ésta tenga ya plena vigencia.

Consecuencia inmediata de esta situacidn de incertidum-
bre sobre la interpretacidn que se vaya a dar a muchos
articulos de la Ley, es que empieza a preocupar muy se-

riamente a los Gerentes de Riesgos.

Sea cual fuere el tamafo o importancia de la empresa,
grande, mediana o pequefia, el Gerente de Riesgos o el
responsable de los riesgos o de los seguros de la em-
presa, intuye que la importante modificacidn en la le-
gislacibén implicard que las consecuencias de un riesgo,
en principio ya cldsico en los fltimos afos, como ha

sido el de la Responsabilidad Civil derivada de los Pro-

‘ductos fabricados o elaborados, asi como de los servi-

cios, -que se anaden ahora-, y que habia sido analizado
bajo una Sptica de riesgo completamente distinta, va-
riar&n totalmente, increment&ndose probablemente en in-
sospechados importes o cantidades y obligando, entre
otras muchas acciones, a una estrategia de la autopro-
teccibn que con toda certeza implicara@ unas mejores me-

didas de seguridad y control.
-11-



Este hecho, repercutir@ en el coste global de los ries-
gos, alterando el equilibrio que pretende continuamente
la Gerencia de la empresa y que debe haber entre riesgo
y seguridad, con respecto a los precios de los produc-

tos y los resultados econdmicos.
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ANALISIS DEL RIESGO DE RESPONSABILIDAD DE LOS PRODUCTOS

Como he citado anteriormente, la Ley indica las empre-
sas y personas cuya actividad queda afectada al riesgo

y a las consecuencias cualitativas y cuantitativas.

Por ello, la primera accibén en gerencia de riesgos de
estas empresas O personas -aunque ya en anteriores ana-
lisis se hubiesen ocupado de la identificacidn y valo-
racidén del riesgo de responsabilidad por los danos a
terceros como consecuencia de sus productos- seria la
de realizar un nuevo y minucioso estudio y andlisis de
todo el proceso de obtencifén de los productos, servi-
cios, etc., desde la primera fase de concepcidn del
producto hasta la filtima con el consumidor, con la es-
pecifica perspectiva de las repercusiones que se pueden

derivar de la nueva situacibn legal.

Creo que es conveniente ahora incidir sobre los aspec-
tos en los que deberia profundizar el Gerente de Ries-
gos para conocer "todo" sobre los riesgos de sus pro-

ductos.

No es tarea nueva ni desconocida cbmo efectuar esta la-
bor de an&lisis, pues lo vendrd haciendo habitualmente
con otros riesgos; para ello seguird un procedimiento
similar en esta etapa, plantedndose el andlisis en sus
aspectos objetivo y subjetivo enlazados con el aspecto

jurfdico de la responsabilidad de los productos.
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Informindose y revisando todo mediante inspecciones,
entrevistas, chequeos, documentos, estadisticas, etc.,

tanto internas como externas a la empresa, analizaré:

* Las primeras materias empleadas y sus componentes,

en particular:

- los fabricantes iniciales,

- los proveedores,

- los diversos medios de transportes utilizados,
- los almacenistas intermedios,

- el estado fisico en que se adquieren,

- la investigacibn en que se apoya,

- las instrucciones de todo tipo,

- los contratos de adquisicidn, etc.

* Los procesos de fabricacidn propios y subcontrata-

dos:

- los controles de fabricacidn y de calidad
establecidos,

- 1los métodos y procesos de produccibn empleados,

- las condiciones de trabajo del personal,

- 1la cumplimentacidn de las normas de seguridad e

higiene industrial.

* Los productos fabricados, elaborados o servicios, y

entre otros:

- los modelos, tipos y variedades de los distintos
productos que se producen,
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