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GUIA DE PROVEEDORES

GESTION DE CAMPANAS DE RECALL

La presente guia practica corresponde a las orientaciones basicas, destinadas a los proveedores al momento de
enfrentarse a la necesidad de notificar una campana de recall, debido a la determinacion de un riesgo no
previsto en un producto ya puesto en el mercado.

Los lineamientos aqui dispuestos pretenden orientar la gestion de campafas, sea en la determinacion del
riesgo, la medida de mitigacion de éste (reparacion, cambio o devolucion), la comunicacion a consumidores y
otros detalles del proceso.

Las orientaciones practicas aqui contenidas no obstan de las responsabilidades que impone la Ley 19.496 sobre
Proteccidn a los Derechos de los Consumidores, ni de las acciones que los consumidores afectados pudiesen
ejercer.
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INTRODUCCION

Uno de los derechos sustanciales de los consumidores, entre otros, es el referido a la seguridad en el consumo (uso) de
bienes y servicios, la proteccion de la salud y el cuidado del medio ambiente, segln lo dispone la Ley 19.496 (Ley de
Proteccion de los Derechos de los Consumidores).

La seguridad general de los productos, por lo tanto, esta garantizada por la legislacion que protege en un grado elevado y
de modo uniforme la salud y la seguridad de los consumidores. Ello implica, velar por la presencia de productos seguros en
el mercado, es decir, productos que no presenten riesgo alguno o Unicamente riesgos minimos, compatibles con el uso del
producto y considerados admisibles dentro del respeto de un nivel elevado de proteccion de la salud y de la seguridad de
las personas.

Un producto se considerara seguro, entonces, en la medida que cumpla con la normativa general y las disposiciones
especificas que regulan su seguridad, comprendiendo también en ello los cddigos de buena conducta en materia de salud
y seguridad, las mejores practicas y estandares internacionales, la situacion de los conocimientos o de la técnica y la
seguridad que razonablemente los consumidores puedan esperar.

Relevante resulta, entonces, el rol de los fabricantes, distribuidores y proveedores, quienes tienen la responsabilidad de
comercializar productos que cumplan con los requisitos de seguridad, ademas de proporcionar al consumidor la
informacidn adecuada que le permita evaluar los riesgos inherentes a un producto, cuando éstos no sean inmediatamente
perceptibles, y deben tomar medidas apropiadas para evitar dichos riesgos. Participar en la vigilancia de los productos y
proporcionar la documentacion necesaria para garantizar la rastreabilidad (trazabilidad) de éstos, asi como informar de
inmediato a las autoridades competentes y colaborar con éstas cuando se esté en presencia de productos no seguros, son
también parte de las obligaciones y compromisos de las empresas.

La realidad actual nos muestra que la irrupcion de nuevos mercados, la dinamica de cambio y la globalizacion, plantean
nuevos desafios dada la gran proliferacion en la oferta de bienes y servicios en el mercado nacional. La mayor diversidad y
complejidad del mercado exigen una mejor articulacion entre los distintos actores y partes interesadas, bajo una
perspectiva compartida y colaborativa en lo que respecta al buen desempefio del mercado.

Esta misma realidad nos sefiala también que cada vez son mas las empresas comprometidas con la seguridad y el principio
de precaucion, dispuestas a efectuar una campafa de recall de sus productos sin provocar con ello un detrimento a los
consumidores y sus clientes, sino mas bien, posicionando en éstos una imagen responsable y socialmente valorada. La
responsabilidad social de las empresas, la autorregulacion, los cddigos de buenas practicas, las competencias de la
Administracion, el empoderamiento de los consumidores y los ajustes y homologaciones a los mas altos estandares
internacionales, son parte de esta nueva dinamica.

Es en este contexto, y sobre una base de confianza y madurez de los mercados, que SERNAC propone una Guia de
orientacion para el proceso de gestion de campanas de recall para productos no seguros. Esta guia toma en consideracion
los estandares de procedimientos internacionales y se fundamenta en la conviccidn que las empresas que alertan los
defectos en sus productos y los retiran, reparan o reemplazan voluntariamente, han alcanzado un estandar y posicion en el
mercado valorables de cara a los consumidores.

Finalmente, una gestion de campanas de recall ha de ser tratado como una experiencia positiva, es decir, como una
oportunidad de mejoramiento del mercado en su conjunto y del pais en su afan de desarrollo.



Servicio Nacional
del Consumidor

. ¢{POR QUE RETIRAR PRODUCTOS DEL MERCADO?

Dentro de los mayores intereses de proveedores y consumidores esta el hecho de poder asegurar que los productos
inseguros, para el uso y el consumo, sean removidos del mercado.

Los consumidores pueden sufrir serios dafos a partir de estos productos inseguros y, si ello ocurre, los proveedores son
responsables conforme las disposiciones de la Ley de Proteccion del Consumidor (Ley 19.496), la legislacion comdn y, si
corresponde, las respectivas leyes sectoriales.

Conforme la Ley de Proteccidon del Consumidor, el proveedor o distribuidor es responsable de tomar las acciones
satisfactorias para prevenir y/o corregir los potenciales dafos causados por el uso del producto, debiendo notificar
inmediatamente a la autoridad competente una vez tomado conocimiento de un riesgo.

En este sentido entonces, esta Guia apunta a colaborar con los proveedores en sus procesos de notificacion y gestion de
recall del producto inseguro.

Como SERNAC, valoramos las notificaciones iniciadas de manera oportuna y proactiva por parte de los proveedores, por
cuanto constituyen una experiencia positiva tanto para los consumidores, como para las empresas.

En un mercado donde esta practica esté instalada y sea valorada por el conjunto de actores, confluird una mayor confianza
de parte de los consumidores para con las empresas, en la certeza de que ante eventualidades de seguridad, éstas
reaccionaran proactiva y rapidamente Para las empresas, por su parte, se abre una oportunidad de mejoramiento de su
imagen y reputacion entre los consumidores y clientes claves, cuidando a la vez el valor de su marca.

II. ¢HACIA DONDE APUNTA UNA CAMPANA DE RECALL
Un retiro, reparacion o devolucion de productos inseguros en el uso o en el consumo, deberia apuntar a:
Minimizar el riesgo de daio o muerte, de los consumidores, evitando el uso del producto inseguro.

Recuperar o reparar, tanto como sea posible, todos los productos defectuosos.
Minimizar los costos e inconvenientes asociados tanto para los consumidores como para la propia empresa.

> > >

Minimizar la necesidad de intervencion de las autoridades de gobierno por medio del cumplimiento de la ley, las
buenas practicas empresariales y la responsabilidad social.

>

Relevar aprendizajes para evitar situaciones de riesgo futuras o en su defecto mejorar el desempefio en los
procedimientos de gestion de recall.

a. ¢Cuando procede una campaiia de recall?

Se debe notificar a la autoridad para iniciar un recall tan pronto como la empresa tome conocimiento de un posible
defecto en el producto que pudiese hacerlo inseguro.

Para decidir si el retiro, reparacion o devolucion del producto es necesario, se recomienda:

A Reunir toda la informacion disponible relativa al supuesto defecto (ej. efectle tests, converse con los consumidores
que han presentado reclamos o han informado fallas, entre otros) y evalGe la fiabilidad de dicha informacion.

A Conducir un analisis comprehensivo (acabado, completo) del riesgo.

A Identificar como el problema ocurrido considera la posibilidad de alteracidon una vez que el producto sali6 de la
fabrica, paso por la cadena de distribucion, puntos de venta, y luego en manos del consumidor, sea por mal uso o
abuso de éste.
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Observar todas las maneras posibles de tratamiento del defecto y decidir si se puede reparar, modificar piezas o
reemplazar el producto, asegurando con ello los niveles de seguridad esperados.

Conservar en todo el analisis una perspectiva pro-consumidor, recordando que conforme nuestra legislacion, una
campana de recall no exime a la empresa de las responsabilidades que impone la ley de proteccion al consumidor ni
de las acciones que los consumidores afectados por el hecho particular pudiesen ejercer.

Il. ;COMO CONDUCIR UNA CAMPANA DE RECALL? - CHECKLIST (LISTA DE VERIFICACION)

Frente a un proceso de retiro, reparacion o devolucion de productos, se sugiere:

1.

2.

3.

Nomine a una persona, 0 equipo, para examinar el problema, analizar los riesgos y coordinar el retiro del producto.
Identifique los pasos necesarios a ejecutar para orientar el problema.

Decida qué accion deberia tomar, basado en el riesgo asociado al uso del producto. Por ejemplo:

a. Si el producto completo es la causa del dano, deberia pedir a los consumidores y a los otros actores de la
cadena de distribucion que retornen el producto defectuoso. En este caso se puede ofrecer reemplazo por
uno adecuadamente seguro o la devolucion del dinero.

b. Siel producto completo no es la causa de danos evidenciados, podria ser una pieza o sector. En cuyo caso se
recomienda la reparacion o reemplazo de piezas. Si esta opcidn considera un tiempo de reparacion
prolongado, se debe ofrecer un producto de reemplazo provisorio y/o compensacion.

c. Sise trata de un producto dificil de transportar (donde llevar el producto al punto de venta o servicio técnico
sea poco practicable, por ejemplo un refrigerador), la empresa deberia enviar un agente al hogar de los
consumidores para revisar y reparar in situ el producto defectuoso.

Identifique qué modelos, partidas o series de un producto se encuentran afectados, cuando éstos fueron
producidos y cuando fueron distribuidos.

Esto es esencial para que los consumidores sepan si estan afectos al proceso o se den por descartados. Asimismo, para
la empresa, se evita una sobrecarga de consultas o atenciones innecesarias.

Organice la provision de reembolsos, reemplazos o de reparacion de los productos defectuosos. Es decir, gestione
contar con los repuestos necesarios, coordine los puntos de reparacion o servicios técnicos donde se efectuara la
medida. Estos deben estar en conocimiento al momento de notificar a la autoridad, de modo que cuando se lance la
alerta respectiva hacia los consumidores, no se produzcan diferencias de informacion.

Una vez que haya realizado los pasos anteriores de este checklist, y tenga todo preparado para lanzar la campafa
hacia los consumidores, notifique inmediatamente al SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor) y a la autoridad
sectorial pertinente o con competencias especificas (ver punto 9 del presente checklist).

Los factores clave para la aplicacién efectiva de acciones correctivas son una actuacion rapida y una comunicacion
eficaz. Esta notificacion debe contar con informacién minima: descripcion del producto, cantidades afectadas,
descripcion del defecto y riesgo asociado, medida de mitigacion ofrecida, canales de contacto, entre otros, para lo
cual se requiere completar alguna de las opciones de formulario especialmente dispuestas para ello.

La notificacién puede ser de dos maneras:
9 Descargue y complete el Formulario de notificacién de alerta, version en formato Excel y envielo al correo
seguridaddeproductos@sernac.cl
1 Ingrese a www.seguridaddeproductos.cl, Registrese y notifique, y complete en linea el formulario online.

Si tiene dudas o dificultades comuniquese via mail a seguridaddeproductos@sernac.cl o al teléfono +56 22 351 9698.



http://www.seguridaddeproductos.cl/wp-content/uploads/2013/04/Formulario-de-notificaci%C3%B3n-alertas-2016-2.0.xlsx
mailto:seguridaddeproductos@sernac.cl
http://www.seguridaddeproductos.cl/
http://www.seguridaddeproductos.cl/registro-de-proveedores/
mailto:seguridaddeproductos@sernac.cl
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La notificacion a SERNAC y consiguientemente, completar el formulario de notificacion, se fundan en las disposiciones
establecidas en el parrafo V de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, especificamente
lo dispuesto entre los capitulos 45° al 49°.

Para sus respaldos, puede imprimir el Formulario de Notificacion de Alertas, y enviarlo a SERNAC por correo postal a
Oficina de Partes, de 9:00 a 14:00 horas, a nombre de Jefe(a) del Departamento de Calidad y Seguridad de Productos.

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
SERNAC

Teatinos 50

Santiago

E-mails : seguridaddeproductos@sernac.cl
Fono :+5623519698

7. El Formulario de Notificacion de Alerta (para ser considerado formalmente por SERNAC y la autoridad competente)
debe hacer referencia a:

a. Una clara descripcion del producto, incluyendo nombre, marca, modelo, nimero de serie, procedencia,
fotografias u otro tipo de imagenes. Recuerde: las campafias de recall son mas efectivos cuando las imagenes
de éstos se encuentran disponibles.

b. Puntos de contacto e informacion de la empresa, incluyendo sitio web, teléfono, formulario de contacto,
correo electrénico para consultas, direccion y/o direccion postal, entre otros.

¢. La identificacion del defecto (es decir descripcion técnica de la eventual falla) y explicacion clara de los
riesgos asociados (consecuencia para la salud de los consumidores, dafios a su salud o el medio ambiente).
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