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LA GERENCIA DE RIESGOS Y LA CALIDAD EN EMPRESAS DE DISTRIBUCION
Julio Séez Castillo
Rirector de Empresas Centro de Seguros

EL CORTE INGLES, S.A,

Como en cualquier otra actividad, para uvna empresa de
distribucién de mercancias y servicios el objetivo de calidad en
el desarrollo de 1a misma, va dirigido a conseguir la maxima
satisfaccidén de sus clientes, de manera que su nuimero sea cada vez
mayor, sSus compras 1o sean también ¥ se establezca la
impregcindible fidelidad a 1a marca de forma gque, cuande se
planteen una necesidad de consumo la identifigquen automdticamente
con dicha marca y avanzando un poco mids, incluso la estancia 2n
Tas instalaciones de Ta empresa constituya una forma de ocie, qus
probablemente generard consumos no programados.

Para lograrlo, la empresa debe de tener muy presentes cudles
son las expectativas que estos clientes tienen respecto a ells,
dirigiendo todos sus esfuerzos a satisfacerlas cumpliendo asi el
objetivo gue se persigue.

Cuando un c¢liente se dirige a un Centro Comercial, es decir
& un Gran Almacén por Departamentos, probablemente SuUs
axpectativas seran muy parecidas a las que se enumeran a
continuacién:

1.- Que encontrard lo gue necesita.

2.- Que ase productoe reune la calidad vy el precio
adecuados.

3.- Confianza en l1a bondad del producto.

4.- Una presentacién de la oferta actractiva, que resalte
la especialidad del producto.

5.- Confort en el edificio en general y en 1as secciones
y departamentos en particular,

6.- Faciles vy coémodos desplazamientos en el interior
del edificio.

7.- Una atencidn personalizada y profesional.

8.- Facilidad para realizar 1la compra vy el pago de la
misma.

9.- Solucidn satisfactoria para sus posibles quejas.

10.- Ademé&s, una que probablsmente no se plantea pero que

déd por hecho que existe: seguridad total hacia su
persona y sus bienes cuando se& encuentra en £€1.
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El atender este "decdlogo" de expectativas, define Tlas
necesidades que la empresa tiene que resolver y de las distintas
formas que existen de hacerlo, se generan los riesgos a los que
los distintos departamentos que componsn la estructura de Gerencia
de Riesgos de la organizacidén, deben de hacer frente aplicando las
diferentes técnicas y solucionses gque esta disciplina conlleva.

Todo ello wviene a poner de relijeve de una manera muy clara,
Ta indudable relacién que debe existir entre la Gerencia d=s
Riesgos vy €l objetivo de cCalidad en la empresa, pues la
orientacidén estratégica que define esta dltima, necesita de ta
adecuada gerencia de riesgos que salvaguarde su desarrollio,
evitando, contrelando o transfiriendo las posibles pérdidas de los
riesgos que éste lleva aparejados.

51 se profundiza en el andlisis de cada uno de los puntos
anteriores, se pusde observar a cada paso, cdémo a medida qus se va
aumentando 21 nivel de calidad, las exigencias hacia la Gerencia
de Riesgos lo hacen de una forma directamente proporcionat.

t.~ AMPLITUD DE OFERTA

Para que los clientes tengan a su disposicidén la mayor
variedad de articulos que puedan desear encontrar, es
necesario disponsr de un nlGmero suficiente de proveedores que
asegure el correcto surtide de productos a todos los puntos de
venta. Los problemas gque ésto plantea al Gerente de Riesgos
son:

g) Los que se pueden derivar de wuna falta de
abastecimiento por un siniestro en las instalaciones de
proveedores clave por ser su ndmero e€scaso © Unico.

b) Pérdida de campafias de venta por dafios en mercancias
de temporada, que aungue no son de dificil reposicidn
material, cuando ésta se consigue no tiene ninguna
utilidad, como puede ocurrir con la confeccidn, cuyos
tipos responden exclusivamente a cada estacidén del afio
y a cada afic concreto, por dictados de 1as distintas
modas.

¢) Un gran volumen de mercancia transportada, por medios
propios o de terceros, desde puntos de origen que
pueden abarcar una buena parte del mundo, en distintos
medios de transporte, pasando c¢ada envio por las
situaciones vy riesgos mas diversos, hasta que cada
producto se encuentre en los expositores de cada centro
comercial.

d) Grandes superficies de almacsnamiento, con elevados
cimulos de riesgo vy grandes pérdidas potenciales,
directas y consecusnciales.



Fara controlar estos riesgos e1 Gerente no dispone de
muchos medios, puesto que es5 dificil su intervencidén en
empresas ajenas © porque €1 niOmero de situaciones es de tal
magnitud que resultaria imposible hacerlo, debiendoc por tanto
acudir a soluciones de transferencia de los mismos.

a vy b) Debe de tratar de evitar, con los Departamsntos
de Compras, las dependencias excesivas de proveedores de
productos que puedan suponer en Caso de accidente,
desabastecimiento de los departamentos "fijos" y no tener
ninguno de productos ex¢lusivos que no disponga de suficientes
centros de produccién,

En la medida de 1o posible, comprobar el grado de
proteccidn de sus 1instalaciones y asesorarles en dicha
materia, en casco de gque el proveedor no disponga de medios
suficientes.

Por dltimo, transferir el riesgo, disponiendo de
la adecuada cobertura de Pérdida de Beneficios por Siniestro
an locales de proveedores.

¢) Una adecuada seleccidén de transportistas, descartando
aquéllos que supongan una frecuencia excesiva de
siniestros vy una cobertura de seguroc 1o mé&s amplia
posible, controlada per &1 Gerente de Riesgos.

Para evitar sobrecargar 1la siniestralidad de esta
pdétiza, con la elevacién de costes que ello supondria,
es muy importante 1 coordinar con todos 1os puntos de
recepcion laos medios necesarios para disponer de 1a
accumentacién suficiente, que permita al Asegurador la
reclamacién al cawsante .de 1los dafios en tiempo vy
forma.

d) En los centros de almacenamiento 51 existe la
posibilidad de control por parte de Riesgos, puesto
que estardn bajo el dominio de la empresa, pudiendo
aplicar en ellos los criterios de proteccién mediante
los pertinentes medios de prevenciédn y control de
dafos.

2 y 3.- CALIDAD, PRECIO Y BONDAD DEL PRODUCTO

Que la calidad del producto responda a tla
expectativa del cliente y su precio sea el que considere
adecuado, es materia que no entra en las competencias de
la Gerencia de Riesgos, pero qgue ese producto no cause
dafies y por lo tanto no sea motivo de reclamaciones, si
que lo es.

Hay dos tipos de efectos negativos para la empresa
en caso de que un producto distribuido por ella cause un
dafio a



- E1 directe que supone para su patrimonieo 1 pago de una
indemnizacion pecuniaria al perjudicade, bien por via
judicial o por acuerdo amistoso.

- El indirecto, por pérdida de imagen y desconfianza que
a partir de ese momento se va a producir ante el
cliente.

Estos efectos generalmente wvan unidos y pueden
11egar a tener un alcance muy grave para el distribuidor,
pues si bien e1 primero puede solucionarse transfiriendo
al aseqgurador el pago, €l segundo queda totalmente a
cargo de la empresa, que deberd emplear todos Tos medios
& su alcance, con el coste que esto supone, para evitar
la sangria de clientes que se producird si entre ellos se
generaliza el temor a ser victimas de su negligencia.

51 bien es cierto que la mayorija de los productos
que se distribuyen tienen claramente identificado a su
fabricante vy Qgue es éste quien debe de soportar 1la
reclamacién, no to es menos que ésta llega en primer
lugar al distribuidor, que es5 el que parard el primer
envite.

Fero adema&s es cada vez maés frecuente, sobre todo
el productos alimenticios, Ta comercializacién de
productos fabricados por terceros, {productos de
"etiqueta blanca'"), bajo la etiqueta del distribuidor,
que asume en este caso la responsabilidad directa en caso
de dafios.

También es habitual que los productos alimenticios
de consumo diario sean fabricados por el propio
distribuidor, ademas de los producidos y distribuidos en
Tas cafeterias vy restaurantes de sus centros comerciales,
casos en 108 que la responsabilidad es sin ninguna duda,
directa para la empresa.

La Gerencia de Riesgos debe de disponer los medios
de control para evitar que durante el proceso de
fabricacién, almacenamiento y distribucidén se produzcan
fallos que alteren las caracteristicas del producto vy 1o
transformen en un peligro para el consumidor.

Debe de tener acceso a las instalaciones de los
productores para verificar la implantacién ¥ buen
funcionamiento de las medidas de Control de Calidad,
ademds de realizar muestreos aleatorios de las partidas
suministradas antes de ponerias a 1a venta.

En &1 caso de productos fabricados por la empresa,
comprobar que los procedimientos de control de materias
primas, limpieza en el proceso de produccidn ¥
manipul ados posteriores del producto acabado,
almacenamiento y consesrvacion, son llevados a cabo
correc



4 y 5.-

Otro aspecto muy importante a controlar es el
correcto etiquetado que debe de especificar claramente
tanto las caracteristicas del producto, sus instrucciones
de consumo, fechas de caducidad, etc.

Indudablemente, todas estas medidas no permiten
asumir las posibles consecuencias de wun fTallo en las
mismas que puedan suponer una recltamacidén para la
empresa, teniendo en cuenta el régimen objetiveo de
responsabitlidad y los 1imites de 1a misma que la
Tegislacién actual, estatal y comunitaria, pueden 1legar
a imponer.

Por ello €s imprescindible disponer de una
cobertura de Responsabilidad Civil de Productos 1o
suficientemente amplia dentro de Jlas posibilidades vy
costes razonables del mercado asegurador, que contemple
también la cobertura de Gastos de Retirada de Productos,
debiendo liberarse ademds la cuantia de 1a posible
indemnizacidn, de cualquier gastos de defensa o fianzas
en los que se pudiera incurrir en un proceso judicial.

PRESENTACION Y CONFORT

La presentacidén del producto es fundamental para
gue el cliente sienta que va a adquirir algeo especial,
importante, casi {dnico. De esta manera se reforzarad su
autoestima, su importancia come c¢liente, frente a otros
que adquieren productos masificados en lTocales
impersonales.

Todo aquelle que sugiera 1lujo, exclusividad en
todos sus detalles, motivard al cliente a comprar porque
tendrd ta seguridad de que estd adquiriendo calidad.

Por ello, todo el Centro Comercial, su arquitectura
y decoracién general, asi como 1a de todas las secciones,
debs de orientarse hacia ese objetivo, sea cual s=a el
tipo de producto.

Esto supone para la Gerencia de Riesgos un tema de
continuo control, va que los elementos decorativos siempre
suponen un problema potencial, primero en si mismos porqus
pueden incrementar notablemente 1a carga térmica si no se
controla su nivel de Reacciédn al Fuego, dabiéndose
utilizar Jdnicamente los que tengan wuvna clasificacidn
admisible.

Los materiales adhesivos no deben de tener una base
inflamable y todos 1los revestimientos deben de estar
convenientemente ignifugados.



Pero ademd3s, la creacidn de =espacios exclusivos
dentro de Tlas plantas, pueden anular los sistemas de
deteccidén y extincidn automaticos, al crear zonas de
sombra que 1impidan o retarden 1a accidén de éstos, con lo
que un Toco de incendio poedria desarrollarse mds de la
cuenta antes de ser advertido por los servicios de
vigilancia.

Los Departamentos de Sequridad vy Mantenimiento
deben de conocer antes de= su Implantacidén, todos los
proyectos de decoracidén y analizar el lugar donde se van a
realizar, para decidir si es necesario modificar alguna
instalacién de seaguridad, 1implantar algupa adicional o
bien recomendar que se desastime el proyecto porgue
suponga un riesgoc no asumible.

Una vez verificado que la ejecucidn del proyecto se
ha llevado a caboe de acuerdo con lo previsto, no se debe
de perder el c¢ontrol, siendo necesarias las inspencciones
gue comprueben qgue ne se han hecho modificaciones no
previstas ni aprobadas.

Todo esto no supone la necesidad de disponer de una
cobertura de seguro especial, ya que el riesgo esté
contemplado en Jlas garantias de 1las pdliizas de dafos,
aunque si1 pueden tener una repercusién notable an el
cdlculo del Siniestro M&ximo Posible (m.a.s.)) y Probable
(p.m.1.), con la consiguiente dificultad en la negociacidn
y colocacidn del riesgo.

Por otro lado, el problema que se crea con esa
necesaria variedad de productos y su buena presentacién,
es la tentacidn que supone para aquellas personas que
creyéndose amparadas por la falta de vigilancia, se
apoderan de articulos que pretenden Tllevarse sin el
requisito previo de pasar por caja.

La Gerencia de Riesgos debs de implantar los
sistemas de protecciédn contra hurto, vigilancia Vi
proteccidén electrénica de articulos, que impidan estas
practicas, teniendo muy buen cuidado de no equivocarse ds
persona pues se crearia un 1incidente +tremendamente
desagradable.

Debido al coste que supondris transferir este
riesge al Asegqurador y la eficacia comprecbada de =estos
medios, permiten gque sea asumido totalmente por la
empresa.

6.- DESPLAZAMIENTOS INTERIORES

La disposicidn por plantas y la gran superficié de
£stas gue permiten grandes aforos de plGblico, hacen necesario
disponer de vias de comuntcacién verticales y horizontales que
permiten despiazamientos fluidos y cdmodos, sin aglomeraciones
ni agobios oo ) : ‘ T e clientes.



Cabe distinguir entre las comunicaciones
verticales, generalmente ascensores vy escaleras o pavimentos
mecdnicos dado aque las escaleras normales son poco utilizadas
y las horizontales, consistentes en pasillos de comunicacidn.

Hay que seflalar que es en estos lugares donde se
producen la mayor cantidad de dincidentes que pueden generar
una reclamacidén contra la empresa, teniendo en cuenta que el
piblico estd compuesto por personas de toda edad y condicién
fisica, sis2ndo las de mayor y menor edad las que protagonizan
el porcentaje mé&s elevado de accidentes.

Las causas mas frecuentes son las caidas debidas a
falta de agilidad, tropiezos con elementos fijos, falta de
vigilancia si se trata de nifies, etc.

El Departamento de Gerencia de Riesgos debe
controlar el perfecto mantenimiento de los medios mecdnicos de
transporte, sea hechec por la casa 1instaladora o por medios
propios, para evitar no soclamente que se produzcan accidentes
graves, sino también paradas o frenazos bruscos que provocan
caidas sizmpre de importantes consecuencias.

Asimismo, comprobar que todos leos elementos de
proteccidn de puntos de encuentro de 1os elementos méviles con
elementos fijos, se encuentran en perfecto estado, para

impedir cortes o lesiones muy graves por cizafamiento.

Un punto a considerar también es el mantenimiento
de Tlos carros de compra, para su correcto funcionamiento
cuando se encuentran cargados y se transportan en tapices
rodantes, de& manera que se encajen correctamente en éstos y se
blogqueen y desbloqueen de forma adecuada {impidiendo un
dezlizamiento inoportuno o su traba 2n los puntos finales, que
pueden producir aplastamientos.

E1 use adecuado de estos carros debe de ser
controlado, impidiendo su traslade en escaleras mecénicas vy
vigilando que s=an manejados por adultos.

Por 1o que se refiere a las vias de comunicacion
horizontales, la Gerencia de Riesgos se enfrenta con uno de
sus problemas mdés arduos vy que requieren una constante
atencidn.

In metro cuadrado de superficie de venta en un Centro
Comercial es un auténtico tesoro y para el vendedor es dificil
resistirse a ta tentacidén que supone tener amplios espacios
vacios a su alrededor.

Es necesario acotar perftectamente Tas superficies de
venta sefalizando sus 1limites de forma indeleble en el
pavimiento v no permitiendo que nada sobresalga de ellas.



Los elementos salientes suponen un riesge de tropiezo
para las personas que caminan distraidamente mirando los
articules expuestos, con los consiguientes dafios que pueden
ser graves en caso de personas de avanzada edad y muy graves
si se trata de una via de evacuacién, pues una caida &n caso
de una c¢irculacidn réapida y masiva de personas, puede crear
una situacidn verdaderamente cadtica.

Estas vias deben de distinguirse por la textura y/o
color del pavimiente, para diferenciarlas claramente de las de
circulacién secundaria en el interior de logs distintos
departamentos.

La seflalizacibén, tanto la de seguridad para
evacuacién, como la de situacidon de 1os niOcleos de ascensores
y escaleras debe de ser clara y perfectamente visible, para
gque el cliente no se sienta desorientado generédndese en é1 una
sensacion de desasosiego.

1.- ENCION ON Z hi ODFESTONAL

E1l cliente, que va se encuentra en un lugar cémodo y
acogedor, que ha encontradeo o se ha sentido atraido por un
articulo impecablemente presentado, aln espera mas.

Espera al vendedor que le atienda con todo e1 interés
¥y correcidén posibles, como si &1 fuera el dGnico cliente del
Centro y que ademds conozca perfectamente el producto, 1o que
haréd posible que le resuelva todas sus dudas y le orients
hasta encentrar lo mé&s adecuado.

Que los vendedores actlen de esa manera depends de la
calidad de 1a formacidén que reciban y constituird un elemento
b&sico de la Tmagen de la empresa.

La Gerencia de Riesgos puede incidir en este aspecto,
va gue un vendedor regligante o poco formado puede informar
incorrectamente al cliente sobre el usoc de determinados
productos, lo que puede producir dafos a é&ste y recibir la
empresa la correspondiente reclamacién.

Esto se hace imprescindible en Departamentos en los
que el cltiente recibe sobre su persona €1 servicio, como
pueden ser pelugueria, cosmética, etc.

Por e21lo es necesgsario cerciorarse de gque en los
cursos de formacidédn se advierte al vendedor de& los riesqos en
que se puede incurcir por una errdnea o incompleta informacién
al cliente sobre el producto que acaba de adquirir.

Adem&s la Gerencia de Riesgos debe de aprovechar el
potencial humano que suponen los vendedores para impedir o
controlar el inicico de un siniestro, al ser las personas cuvya
intervencidn puede ser inmediata vy las que estdn en contacto
con los cli '



Todos deben de recibir formacidén tedrica y préactica
sobre cémo afrontar una situacidén de siniestro y cémo manejar
correcta y eficazmente los medios de proteccidn de que el
Centro disponga, con sSus reciclajes periocdicos
correspondientes,

Constituyen un équipo fundamental en la puesta en
prédctica del Plan de Emergencia y Evacuacidén, controlando vy
dirigiende algo tan delicado y potencialmente peligroso como
€3 una gran aglomeracion de personas, en las que en cualquier
momento puede estallar un foco de pédnico, que si se generaliza
puede convertir una evacuacién répida y ordenada en una
auténtica tragedia.

FACILIDAD PARA REALIZAR ¥ PAGAR LA COMPRA

Cuande un c¢liente adquiere un articule voluminoso o
por simple comodidad, es frecuente que solicite el envio a su
domiciiio.

Con ello, se vuelve a la situacidén de tener un gran
volumen de mercancia en circulacién, con el consiguiente
riesgo que esto supone, al que hay que afadir que en caso de
dafos no advertidos durante el transporte, el cliente va a
devolver el objeto deteriorado con la censiguiente disminucidn
de 1la imagen de calidad que éste teanga de la empresa vy el
aumento de costes que para ella supone el arrsglar 1a
situacidn de manera satisfactoria.

Este tipo de transporte puede incluirse en 1la
garantia general, con un tratamiento adecuado de los niveles
de franquicias.

Cuando se trata de productos de alimentacidén deben
de disponerse los medios de almacenamiento y conservacidn qus
impidan que éstos se deterioren y pierdan sus cualidades,
transformandose en un riesgo para el consumidor.,

También es un hecho habitual el que el cliente
solicite Ta idinstalacién en su domicilio de determinados
articulos, 1o que supone una intervencidn directa en este
lugar y el riesgo de que se produzcan dafios a otros bienes del
cliente,

Controlar ésto supone una cuidada seleccidn de los
profesionales que 1levan a cabo estos trabajos, no solamente
para que los realicen con eficacia, sino para que tengan un
cuidado especial con todo 1o que les rodea.

Como es imposible evitar por completo &1 que se
produzcan 1incidencias, gque puedenp llevar a reclamaciones muy
elevadas, es necesario transferir el riesgoe mediante una
garantia de Responsabilidad Civil gue incluya estas
actividades.



Facilitar el pago de 1a compra constituye una fuente
de posibles problemas para la Gerencia de Riesgos.

Para las cantidades de dinero que se acumulan por
los pagos realizados en efectivo, se debe de disponer de todas
las medidas de seguridad que puedan =ncontrarse en una entidad
bancaria:

- Control de accesos

- Camaras acorazadas

- Tornos y esclusas para el trasiego de dinero

- Vigilancia electrénica

- Alarmas

- Vigilancia fisica

- Empresas de Seguridad para el transporte de fondos

Por si todo ello no resulta disuasorio a 1os
potenciales ejecutores de un robo © un atraco, hay que
disponer de una cobertura que contemple estos siniestros haste
los 1imites que procedan.

E1 page realizado con tarjeta de crédito o de
compra, trae consigo una estructura de gestiédn informdtica qus
en caso de sufrir dafos puede producir un verdadero colapso
del sistema de Facturacidn y cobro con unos elevados costes
extraordinarios para r=ducir las consecuencias y un deterioro
de la imagen de calidad de l1a empresa si se producen errores a
favor o en contra, © cobros intempestivos que dincomoden las
previsiones econdmicas de los clientes.

Por ello, la Gerencia de Riesqos debe de prever
ademids de las proteccicones fisicas de 1os sistemas, frente a
los riesgos tradicionales, la inmunidad del sistema =&
cualgquier dintento de manipulacién indebida, va sea accidental
o intencionada.

También debe de taner prevista 1a reposicidn
inmediata de los elementos clave del sistema y las pertinentes
copias de seguridad gque puedan ser procesadas de forma
inmediata.

En esta ocasién también necesita asegqurar estos
riesgos, mediante una garantia que cubra tanto el dafo externo
como Ta averia interna y las posibles pérdidas consecuenciales
y gastos extraordinarios gue se produzcan.

£l uso de tarjetas come forma de pago crea dos
riesgos:

- Impagados
- Uso fraudulento

Centrandeo a la Gerencia de Riesgos en €1 segundo,
resulta complicado controlarlo puesto que depende de factores
de dificil T t



- E1 tiempo que puede lliegar a transcurrir desde 1 momento en
que el cliente pierde o le sustrasn la tarjeta v en 21 que
lo advierte, pudiendo anularla.

- La dificil comprobacién de la autenticidad de una firma en
una situacidén de aglomeracion de piblico, ventas y cobros.

- La maestria con que los "profesionalesY realizan su labor de
fraude.

Las instrucciones muy claras y precisas al personal de
cédmo deben de comprobar las firmas de Tlos clientes, es el
dGnico medio posible de c¢ontrol, que comoc se s5efala
anteriormente e5 a veces muy dificil de 1llevar a cabo
correctamente.

Para evitar pérdidas econdmicas y de imagen a 1la
empresa, lo mas conveniente es disponer de una garantia de
seguro que cubra este riesgo, de forma que la empresa perciba
el importe de los articulos y el cliente no scoporte su coste.

SQOLUCTON DE QUE.IAS

Este punto es quizds uno de Tos mas problemdtices para
la explotacidén de un centro comercial y consecuencialmente
para su Gerencia de Riesgos.

Mantener un equilibrio entre la pérdida que supone el
atender todas las gquejas y reclamaciones de los clientes parsa
mantener 1a imagen de calidad v el no ceder a que este coste
sea soportado por el Asegurador, salvo gue se trate de un
siniestro real, no resulta tarea facil para el Garente de
Riesgos.

bebe de implantarse un procedimiento de gestidén de
recltamaciones que, una ver escuchado el cliente y comprobado
cada uno de los extremos que afirma, permita distinguir entre
1o que es una queja vy reciamacidn justificadas de 1a que no lo
es.

En €1 primer caso, si bien 1a queja estéd fundamentada
puede no ser responsabilidad de Ta empresa 1o que debe serle
comunicado al cliente, quien podréd optar por desistir vy
dirigirse al verdadero responsable, o bien insistirad en su
reclamacién, lo que deberd ser comunicado al Asequrador
aportandole toda la informacidén disponible para que se haga
cargo de la defensa de 1a reclamacidn.

&i verdaderamente estd clara la responsabilidad de 13
empresa y no se han producido daflos al c¢liente, habrd que
Tiegar con &1 a un arregle amistoso que restituya su
satisfaccidn por 1a empresa, perc nc podrd trasladarse este
coste al Asegurador puesto gue no ha existido un sintestro. No
seguir este criterio con firmeza, puede crear sgserios problemas
para negociar una cobertura indispensable a un coste adecuado.



En 21 caso d2 que si se han producide dafios hay que
tratar de 1llegar réapidamente a un acuerdo amistosc con el
cliente, pero cuantificande exactamente el alcance de los
dafios y de Tlos posibles perjuicios, evitando reclamaciones
vagas dque pueden animar al perjudicade a 1ir aumentando
progresivamente. Es esencial la coordinacién y ceolaboracién
con el Asegurador gue debe de llevar la tramitacidn del caso
ante el cliente, para no caer en respuestas contradictorias.

51 se comprueba gque l1a queja no estd fundamentada vy
hay muchos expertos en reclamacioeones infundadas, es necesario
mantener una postura de total firmeza ante &1 reclamante,
haciéndole ver incluso que 1 tema pusde volverse contra quien
reclama de forma gratuita, que generalmente acompafia sus
argumentos con sugerencias de que la prensa estaria encantadea
de publicar un "escandalo'.

Esta expectativa que &5 evidentemente bédsica pero que
como en su enuncfado se sefalaba no forma parte de las gue el
cliente 1leava "in mente" cuando se dirige al Centro
Comercial, entra de l1leno en ta actividad de 1a Gerancia de
Riesgos, pudiende distinguir dos aspectos:

- Existencia de medidas de proteccidn
- Mantenimiento

La primera implica que desde el disefio y provecto del
edificio se debe de contemplar la implantacidén de las
instalaciones de seguridad qgue 1a legislacidn ¥ la
experiencia obligan v aconsejan disponer.

Estas van encaminadas & evitar que se 1nicie un
siniestro y que si lo hace pueda ser controlado y no alcance
proporcicones que pongan en peligroe la dintegridad de 1las
parsonas.

La sequnda &3 tan importante como la primera y obliga
a mantener en todo momento una disciplina rigurosa en la
verificacién de todos los elementos y todos los sistemas para
Jarantizar su correcto funcionamiento.

Todo esto se realiza en la "trastienda" del Centro
Comercial y no es percibido por el cliente, pero si hay otro
mantenimientoc que =i 38e descuida puede dar al traste con
muchas de las expectativas antss citadas y por consecuencia
con su satisfaccidn por la empresa por pérdida de la +imagen
de calidad.

£1 orden no solamente constituye un elemento 2stético.
Lo es también de seguridad, Tacilitando 1a comprensidn
espacial del lugar, Ta oriantacién correcta ¥ la
identifica - e T



Con la limpieza ocurre lo mismo. Pavimentos sucios por
ligquidos pueden producir caidas de consecuencias realmante
graves en perscnas de edad asi como el agua que se pueds
acumular en los puntos de acceso en dias de 1luvia.

La sujeccidén correcta de paneles y otros elementos que
pueden caer sobre un cliente.

La vigilancia qus impida 1a actuacidén de profesionales
del robo, en un medio tan propicio como son las masivas
afluencias de puablico.

Lta vigilancia de los lugares de aparcamiento, donde
pueden actuar otros profesionales.

Se peodria continuar con un largeo etc de otros puntos,
gus no son mas, junto con todo lo desarrollado anteriormente,
que el fruto de un andlisis realtizado desde el punto de vista
de la Gerencia de Riesgos de los aspectos qgue constituyen la
imagen de Calidad para la empresa, tratando de reafirmar 1sa
idea de que ninguna de las dos puede existir sin la otra, va
aue no se puede concebir la Calidad de una empresa que no
practique una adecuada Gerencia de Riesgos, ni una Gerencia
de Riesgos gque no sustente el objetivo de Calidad dentro de
SU empresa.

Madrid, Septiembre 1.895%





