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TEMAS PARA EL TALLER

1. FORMACION DE LOS GRUPOS DE TRABAJO: 1 AL S

2. REVISION BREVE DEL CAPITULO, CONSIDERANDOQ
LOS APORTES ENVIADOS

VALIDACION CONSENSUADA DE LOS APORTES
DETERMINACION DE NUEVOS APORTES
PRESENTACION DE LA VALIDACION DEL CAPITULO e

HGCL

recall y manejo de crisis

Fundamentos de un sistema
de “recall”

Dr. Fernando G. Cardini
Presidente Instituto Argentino
Para la Calidad (IAPC)

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y manejo de crisis

Analisis de Riesgo

La industria de alimentos esta expuesta

actualmente a muchos peligros
potenciales que provoquen un
incidente.
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Incidente

Cualquier hecho que pueda impactar
negativamente las operaciones o afectar la
imagen o marcas de la compaiiia

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y manejo de crisis

(fee)]

Evento

Incidente o serie de incidentes que
involucran real o potencialmente, a la
salud y seguridad publica, retiro de
producto, daiio al ambiente, intervencion
de organismos oficiales, riesgo al
producto o empaque, dafio a la imagen o
que puedan causar pérdidas
extraordinarias o publicidad muy

adversa.
Estableci 1 £ ist L Estableci g k ist L
T o 6@0'-) e - 6@‘:‘5 )
Evento Emergencia

* Desastres naturales
* Accidentes industriales

» Accidentes no industriales
* Intervencién negativa de medios
« Contaminacion de producto

 Declaracién falsa S
« Etc., etc. 3
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Emergencia

Se designa con 2l ténmino de emergencia al
accidente o suceso gue aconiece de manera
absolutamente imprevista.

En tanto, de acuerdo al contexio en el cual s lo
use, la palabra emergencia puede referir
diversas cuestiones.

Por un lado, @l ténmino emergencia suele ser
usado por la mayoria de la gente para referirse
a una situacion fuera de control gque se
desarmrollé como consecuencia de un desastre.

recall y manejo de crisis

recall y manejo de crisis

(o)

Crisis

Una crisis responde a un cambio
repentino frente al cual la organizacion
tiene que reaccionar comprometiendo
su imagen y equilibrio (inteno y externo)

Sorpresa inesperada

*Unica

*Situacion de urgencia

D
Emergencia

Generalmente, estaremos ante una auténtica
situacién de emergencia cuando un suceso
determinado inesperado, eventual vy muy
desagradable altera la tranquilidad reinante en
una comunidad pudiendo ocasionar no
solamente importantisimos dafios materiales y
victimas fatales, sino también afectar la
estructura social y econémica de la sociedad en
cuestion, pero sin que esta situacion exceda la
capacidad de respuesta que pueda darle esa
misma comunidad para paliar o minimizar sus
efectos.

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y mansjo de crisls

Toda crisis tiene tres “V": “the
victim, the villain and the
vindicator”. Es decir, la victima, el
villano y el reivindicador. El
puiblico solo entiende historias,
no crisis. Les gusta saber a quién
querer, a quien creer y a quién
odiar, y esa es la forma en que los
medios plantean las cosas al
narrar una crisis. Este marco de
referencia también le sirve a la
empresa para saber como
presentar su propia version y
tratar de eludir el rol de villano.
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Programa Global de Manejo de Incidentes

* Responsabilidad de gobernar y coordinar una
consistencia global.

* ldentifica, valora y previene incidentes
potenciales- no sdlo los soluciona.

= Alineado e integrado con proveedores, clientes
y autoridades.

* Programa de validacion para asegurar que
existe una capacidad viable y sostenible.

* Identifica, comunica e implementa las
experiencias aprendidas a través de todo el
sistema.

Estableciendo las bases de un sistema de (%;ﬂ 2
recall y manejo de crisis e

- Es imposible contar con un
programa que evite todo
incidente que pueda ocurrir, por
lo tanto debemos contar también
con un programa de resolucién
de crisis.

Estableciendo [as bases de un sistema de @

Programa Global de Manejo de
Incidentes y Resolucién de Crisis:

Principios operacionales
[l Tenga procedimientos establecidos

- Tefggr:‘ :Eog{lsmlde Manejo de Incidentes

Tenga protocolos de comunicacién
- :ﬂalﬁecidos

| | Verifique los hechos continuamente
Il Actie con preocupacién
B Responda rapido

Estableciendo las bases de un sistema de @GCI E
recall y manejo de crisis [ o

Programa Global de Manejo de Incidentes y

Resolucion de Crisis:
Cuando se debe activar el GMI
- Amenaza a la salud o seguridad pablica

- Riesgo a la integridad de producto, envase o
imagen.

Il Riesgo fisico a empleados

- Potenciales p:n:lil:las economicas
extraordinarias

Il Riesgo de interrupcién del negocio
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Programa Global de Manejo de Incidentes y
Resolucién de Crisis:

El GMI una vez activado

. Designa un coordinador para el evento

[ Designa un vocero ante la Alta Gerencia

- Designa un vocero ante la prensa
Designa un vocero ante las autoridades

- Designa quién registra las decisiones y
hechos

[ Designa los contactos con clientes,
proveedores, plantas

Estableciendo las bases de un sistema de @
recall y manejo de orisls M EETETE

2 Qué es la trazabilildad?
= Poder rastrear un alimento desde su

origen hasta que llega a manos del
consumidor

¥i: Clientes y consumidores quieren
conocer de dénde vienen los productos
gue adguieren, tirar del hilo del recorride

gue siguen vy, de ser posible, desde el
principio.

Esmableciendo las bases de un sistema de (%ICL 2
recall y manejo de crisls rajiie

¥ Trazabilidad y
recupero o retiro
de producto

Estableciendo las bases de un sistema de @
recall y mangjo de crisis e LN

LQué es |a trazabilidad?

g‘q La trazabilidad es un conjunto de medidas,
acciones y procedimientos que permiten
registrar e identificar cada producto desde su
origen hasta su destino final.

g‘g Consiste en la capacidad para reconstruir la
historia, recorrido o aplicacion de un
determinado producto, identificando:

— Origen de sus componentes.
— Historia de los procesos aplicados al
producto.

— Distribucion y localizacidon después de su
entrega.
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JQué utilidad tiene?

» La trazabilidad tiene diferentes
significados ;tualilidades para cada uno de
los protagon de la cadena de valor de
un alimento:

7 A los productores y fabricantes les sirve
para localizar rapidamente un lote
problematico, de manera que el resto de la
produccién no se vea afectado por el velo
de la sospecha.

4 Qué utllidad tiene?

5§; A las autoridades sanitarias les permite
inmovilizar rapidamente los productos
inseguros y, si es necesario, retirarlos del
mercado.

¥ A los Clientes y Consumidores les da
tranquilidad saber que, si surge una alerta
sobre la seguridad de un alimento, los
controles van a funcionar.
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2 Qué utilidad tiene?

(few)
GCL
¥ii Al contar con esta informaclén es

posible entregar productos definidos a
mercados especificos, con la garantia
de conocer con certeza el origen y la
historia del mismo. El concepto de
trazabllidad esta asoclado, sin duda, a
procesos productives modernos y
productos de mayor calidad y valor
para el cliente final.

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y manejo de crisis

2 Qué utilidad tiene?

:-'}2 Hoy en dia existe la tecnologia que
permite rastrear con precision el camino
que recorre un producto en la cadena
productiva y de comercializacion. La
integracion de Internet, redes de
comunicacion, acceso inalambrico,
software especializado, dispositivos
moviles, GPS, entre otros, hacen realidad
la idea de poder detectar el punto exacto y
el momento donde se produjo un evento.

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y manejo de crisls

S Qué utllidad tiene?

— La trazabilidad tiene aplicacion en diversas
industrias, sin embargo es en la industria
alimenticia donde se ha dado con mayor fuerza:
Las amenazas de contaminacién, bioterrorismo,
transmision de enfermedades y plagas, han
impulsado el concepto de trazabilidad,
particularmente en paises con mayor desarrollo
en los que se han publicado normativas
especificas.

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y mansjo de origls

Cadena de custodia

Los elemeantos bdsicos que componen una cadena de
custodia son:

— ldentificacidn fisica y marcado de loas materiales
certificados.

= Sgparacion estricta de materiales certificados y ne
certificados.

— Sistema de garantia del origen en cada etapa de
produccion,
— Documentacién y reglatros de control.

- Sistema de procesado y mantenimiento de la
informacién.

— ldentiflcacldn del praducto final eertificado.
= Formacion de los trabajadores,

— Programas eficientes de retiro de producto del
mercado
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Trazabllidad de los alimentos

Programas de codificacion segura, criteriosa y eficaz.
— Planta productora

— Lote o Batch

— Fecha (dia, mes hora, minutos y segundos)

— Legibilidad

— Inalterabilidad

Programas disenados para asegurar la calidad de

insumos, ingredientes, servicios y productos con
auditorias en toda la cadena de valor

Programas de Recuperacion de Producto del
Mercado.

Procesos de Comunicacion establecidos
desarrollados para lograr la mayor eficacia en el
menor tiempo posible.

Estableciendo las bases de un sistema de @FCL ?
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Trazabllidad de los alimentos
* Recomendaciones

* Planta productora: Control de recepcion de
insumos y materias primas, verificacién de
precintos, lotes y documentacién,
condiciones del transporte, etc.

Programas de trazabilidad de todos los
procesos productivos, documentacion en red
que permita la rastreabilidad de cada lote de
producto con con las matrias primas,
servicios, tiempos y responsables.

Trazabllidad de los alimentos

Recomendaciones

Proveedores: aprobacion de
procesos, auditorias, certificaciones,
identificacidon y precintado,
protocolos de control y liberacidon de
producto, ruta de transporte y envio
de muestras de valor legal.

Estableciendo las bases de un sistema de @
recall y manejo de corisis _umapann

Trazabllidad de los alimentos
+ Recomendaciones

* Distribucion: sistemas de lectura
(codigo de barras, radiofrecuencia,
facturacion electrénica que tome
automaticamente la codificacion del
producto terminado enviado al
cliente.
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Para establecer la estrategia de retiro, debera realizarse una evaluacion del nesgo
a ftraves de un modelo cientficaments an-epbduﬁeﬁ.a]andneltipnl:h
consecuencias para la salud y e perfil y tamafio de la poblacidn en riesgo. (ver
Eﬁlm&ﬂmmm?ﬁyﬂﬂmmﬁ Emn base a ello y, con el objeto de
orientar la estrategia a seguir, se clasificara e retiro como:

Clase Iz Hmlmmmmmmmunmmmu
salud de blos consumidores, con evidencia documentada de muerte o de
mmasadmrs;smenlasalud.Eptﬂdu:tﬂnndebﬂa
consumirse en ningun lugar, deberan recuperarse incluso los que se
encuentren en poder de los consumidores. Ej.: hallazgo de Clhosoidium
boiinum en un produecto enfaedo, Ecoli Q157 en productos 3 base de came
picada, presencia de alérgenass no declarados.

Clase N: s aplica a aguellos incidentes en los gue existe una probabilicad
razonabie de consecuencias adversas remporanas y./ o reversibdes en (3 safud
de las personas al consumir un alimeno. Ej: hallazgo de Escherichia coli en un
producto listo para consumir, presencia de aditives no permiddos o no
deciarados.

¥: Retiro de Producto

« Recupero o retiro Voluntario de Producto
(Withdrawal): Retiro de Producto APTO por
decision interna de la compania

*» Retiro de Producto (Recall): Retiro de producto
NO APTO, por parte de la Compania, de acuerdo
a regulaciones aplicables.

« Recupero de Stock: recuperacidon del producto
por cualquier razén, que aun no ha llegado al
mercado y se encuentra bajo control de su

> ! - Clase M: el motivoe del rediro no representa un riesgo apreciable para la
productor/distribuidor

salud de los consumidores pero si constituye una infraccion. ] - problemas de
rotuiadko o regismos gue o impdliguen un resgo a los consumidones, producto
que no responde 2 la calidad declarada en el rétulo (por ef. haring 000 gque
deciara ser DL

Estabieciendo los Banes de un sistema ds (%ECQ
Retiro de Producto

= Actividades de Retiro de Producto:

Eszableciendo fas bases de un sistema de (%SCL 2
recall y mansjo de crisis oL,

Retiro de Producto

acciones tomadas a cualquier nivel de la = Formas de identificar el producto:

organizacién ﬂara retirar el producto del
mercado o evitar su llegada al mercado, por
razones de sanidad o seguridad publica,
legales o de riesgo a la imagen y marcas.

— Centros de atencién a consumidores
— Actividades de Control de calidad

— Informacidn de autoridades

— Relaciones externas/Medilos

— Personal de ventas y Distribuclién

— Legales/SRA
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Retiro de Producto
« Informacioén necesaria:

— Cantidad de producto involucrado
eografica implicada

—Mnl en que el producto permanece
bajo control del elaborador o
distribuidor

—De que formas el producto puede
distinguirse de otros sin problema.

—Tipo de Clientes involucrados (gandes
cadenas, mayoristas, minoristas,

otros)
. ;

Manual para el Mﬂl‘lﬂjﬂ de Crisis
* Indice de los Contenidos

Capitulo 1 Entendiendo los puntos Basicos

Capitulu:: 2 El Grupo de Manejo de Incidentes (GMI)

Capitulo 3 El error humano. El miedo y la fatiga.

Capitulo 4 Aprendiendo de otras crisis en alimentos

Capitulo 5 Los Riesgos Bacterianos, Virales, Parasitarios y
Cronicos.

Capitulo 6 La Contaminacion de los alimentos v los Ermores de
envasado

Capitulo T Demandas por lesiones o envenenamiento.
Amenazas y Bromas.

Capitulo 8 Problemas regulatorios y retiro de

producto.

Capitulo 9 Problemas Criminales (Extorsion, sabotaje v

bioterrorismo)

()
i e (fea
Manual para el Manejo
de Crisis
mmn—-*mm* (%E'CL

Capitulo 10 Denuncias Falsas sobre riesgos del producto

Manual para el Manejo de Crisis
* Indice de los Contenidos

Capitulo 11 Problemas con etiquetado v publicidad

Capitulo 12 Incendios, inundaciones, y desastres

Capitulo 13 Criziz medioambientales

Capitulo 14 La Crisis de Seguridad de lugar de trabajo

Capitulo 15 Plan de Contingencia

Capitulo 16 Entrenamiento del personal

Capitulo 17 Planeamiento financiero Pre-Crisis.

Capitulo 18 Entrenamiento gerencial para el manegjo de medios

Capitulo 19 Los Juicios v Pleitos de Obligacion de Productos

Capitulo 20 El equipo de Analisis de Riesgo y de Resolucion de
Crisis

Capitulo 21 Construyendo una Compania de alimentos seguros
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Capitulo 8: Problemas regulatorios

y retiro de producto.
Qué puede suceder?
Cual es el riesgo?
Queén tiene el rol de liderazgo?
Qué herramientas deberan usarse?
Cual es el rol de las autoridades?
Cuales son las variables?
Cartas de advertencias
Retencion y embargo de producto sospechado
Estrategia de retiro de producto
0 Retiro obligado de producto
1 Obligaciones legales
2 Demandas y suspensiones
3 Waivers y permisos locales
4 Multas y penalidades
ﬁﬂﬁ@m- de retiro de producto oficiales »
Politicas y procedimientos de retiro de producto de la Compania.

0000 0000 0050 CO D 00 WO L0
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Estableciendo las bases de un sistema de
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Capitulo 21: Construyendo una
Comparnia de alimentos seguros

21.1 ;Como las Compariias de Alimentos deben
Responder a las CQuejas?
21.2 Como deben manejarse las quejas de Clientes
y distribuidores?
21.3 Como debe ser la autocritica frente a los
reclamos que se reciben
Apéendice:
— Flujo de proceso para las quejas de consumidores.
— Flujo de proceso para las quejas de clientes y
distribuwidoires N i
— Programa de certificacion de la cadena de custodia

Estableciendo las bases de un sistema de
recall y manejo de crisis

Capitulo 18: Entrenamiento gerencial para
el manejo de medios

18.1 Como debera ser el “Media Training”?

18.2 Quién o quiénes deberan tomar la
capacitacion?

18.3 Como debera probarse el sistema

Apéndice:
Preguntas tipicas para responder a
los medios.

recall y manesjo de crisis

(e 0

gﬁ Muchas Gracias 11!

Dr. Femando G. Cardini
Presidente Instiuto Argentino
Para la Calidad [LAPC)
WA IAIpC O _ar
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ANEXO 7.1: MATERIAL COMPRA SEGURA

ST,
I':T'lﬂ' '..';"_..'I Idarrraidit 4=
=@ los Andes
o, -

o

T

MATERIAL DE COMPRA SEGURA

PROGRAMA DE DIFUSION Y TRANSFERENCIA DE
CONOCIMIENTO Y BUENAS PRACTICAS PARA EL
MANEJO DE ALIMENTOS Y LAS TECNICAS DE
RECALL EN EL RETAIL

[
fGeL,
SOLCITADO POR e

Como parte del PROGRARMAA DE DIFUSION ¥ TRAMSFERENCIA DE CONOCEMIENTO ¥ BUEMAS
PRACTICAS PARS EL MANEID DE ALIMENTOS ¥ LAS TECNICAS DE RECALL EN EL RETAIL® [Proyedo
codiga 11POT-A555).

InnovaChile

CLAUDIA PEREE DE FERARL
DAMNIELA HAIM K
28 DE OCTUBRE DE 2011
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PRESENTACION

B "MATERIAL DE COMPRA SEGIURA™ cuwos resultados se muesiran en este documento fuenon
encargados en la ejecuddn de observaciones de terrenc a b Universidad de los Andes por GCL
Capacits como parte ded “PROGAAMA DE DFUSION ¥ TRANSFERENCIA DE CONCCIMIENTO ¥ BUENAS
PRACTICAS PARA EL MANEN) DE ALBWEWTOS ¥ LAS TECHaCAS DE HECALL EM EL RETAIL" [Prayecto
codiga 11POT-8545), que contd con el apaya de INNOVA Chile de CORFD.

Este documento tiers por objetivo ser una guia de cbeeraciones gue genere material objetvo pam
difundr entre los corsumedores v &l mencado minorista [retail} previnienda scbre posibles ermores
conducertes 3 riesgos sanitarios

Este documento complementa a otros dos gque foeeron ejecutados bago este programa que genert
ademids El “WaNUAL DE BLENAS PRACTICAS DE RECALL DIRIGIDD & LA INDUSTRIA DE AUMENTOS® v
la *GUlA DE BUENAS PRACTICAS PARA LA COOMNA® gue complementa laz buenas priciicas del
consurnidor.

Todos estos documentos pueden ser descargados en forma gratuita v su material puede ser wsado
citando fa fuenbe en wwa_ g .ol o en wwa inofiood.c
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