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Stowo wstepne

Stowo wstepne

Niniejszy przewodnik po dziataniach naprawczych majacych na celu zapewnianie
bezpieczenstwa produktéw zostat przygotowany przez Centrum Badanh i Testow Intertek (Intertek
Research and Testing Centre) dla Stowarzyszenia Konsumentow Wielkiej Brytanii we wspotpracy
z przedstawicielami organizacji reprezentujacymi gtdbwne zainteresowane strony (patrz Zatgcznik
V). Projekt uzyskat od Komisji Europejskiej (Dyrekcja Gtdéwna Zdrowia i Ochrony Konsumentow)
dotacje w wysokosci 50% naktadow. Niniejszy przewodnik otrzymat rekomendacje od
nastepujacych organizaciji:

4 PROSAFE Europejskie Forum Egzekwowania Bezpieczenstwa
PRODUCT SAFETVEENFORCEMENT P rod u ktéw

Jako profesjonalna organizacja reprezentujgca wtadze odpowiedzialne za egzekwowanie
bezpieczenstwa produktéw w Europie PROSAFE gorgco poleca niniejszy przewodnik. Jest on
zZrodtem wzorcowego postepowania naprawczego, majgcego na celu ochrone konsumentow i jest
wspolnym kompendium wiedzy dla przedsiebiorstw europejskich. Niniejszy przewodnik stanowi
dowdd korzysci wynikajgcych ze wspotpracy w zakresie polityki bezpieczenstwa produktow w Europie
i stanowi rozszerzenie harmonijnego nadzoru nad rynkiem.

Dirk Meijer, Przewodniczacy PROSAFE

THEQM[}!UISQEM Stowarzyszenie Europejskich Konfederacji Przemystowych i
Pracodawcoéow

Niniejszy przewodnik prezentuje najlepsze praktyki stosowane w europejskich przedsigbiorstwach w

zakresie bezpieczenstwa produktow. Odnosi sie zaréwno do doswiadczenia i wiedzy organéw

sprawujgcych nadzér nad bezpieczenstwem produktow jak i konsumentow. UNICE wyraza

przekonanie, ze przewodnik ten bedzie stanowi¢ wartosciowg pomoc dla firm, w szczegdlnosci dla

matych i Srednich przedsiebiorstw, ktére podejmujg Swiadome dziatania naprawcze na rzecz ochrony

konsumentow.

Dr Jiirgen Strube, Prezes UNICE

Przedstawicielstwo Handlu Detalicznego, Hurtowego i

turoCommerce  Mi€@dzynarodowego w Unii Europejskiej

Pragniemy wyrazi¢ naszg gfeboka satysfakcje wynikajgcq z faktu opublikowania niniejszego
Przewodnika po dziataniach naprawczych, ktory jest jednocze$nie wszechstronny, zwiezty i
praktyczny. Ninigjszy przewodnik, przedstawiajgcy kolejne kroki procedur bezpieczenstwa produktu,
bedzie stanowi¢ nieoceniong pomoc dla sektora przemystowego, w szczegolnoSci dla matych
przedsiebiorstw stanowigcych 95% tego sektora. Przewodnik umoZzliwi im takze najlepsze spetnianie
oczekiwan klientow i zapewnienie wyzszego poziomu bezpieczenstwa.

Dr Peter Bernert, Prezes EuroCommerce

Europejska Organizacja Konsumentéw

BEUC z zadowoleniem przyjmuje niniejszy Przewodnik, ktory powinien poméc w poprawie
bezpieczenstwa produktoéw. Przewodnik ten zawiera szczegotowe i uzyteczne informacje, z ktérych
moze skorzystaC kazda firma. Naszym zadaniem jest zapewnienie, aby z rynku Unii Europejskiej
mozliwie szybko usuwane byty wszelkie niebezpieczne produkty lub tez aby poddawano je
niezbednym korektom. Nalezy przy tym pamietac, Ze producenci i dystrybutorzy muszg w
uzasadnionych przypadkach dziata¢ szybko i informowac klientéw w sposéb wyczerpujacy i
natychmiastowy. Jim Murray, Dyrektor BEUC
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WSTEP

Cel przewodnika

Jedli sg Panstwo producentem Iub
dystrybutorem produktéw konsumpcyjnych
sprzedawanych w Unii Europejskiej (UE),
niniejszy przewodnik dostarczy Panstwu
ogolnych porad jak zachowa¢ sie w sytuacji,
w ktérej majg Panstwo podejrzenia, ze
ktérys z produkowanych przez Panstwa
produktéw moze nie by¢ bezpieczny.1

Jest to przewodnik, ktérego stosowanie jest
dobrowolne i ktéry przedstawia sposéb
prowadzenia dziatan naprawczych. Niniejszy
przewodnik otrzymat rekomendacje ze
strony wiadz zajmujacych sie nadzorem
rynku w panstwach cztonkowskich oraz
organizacji konsumenckich i handlowych w
UE. Wskazane jest, aby producenci i
dystrybutorzy konsultowali sie i
wspotpracowali z odpowiednimi wladzami w
panstwach  czionkowskich ~w  trakcie
prowadzenia dziatan naprawczych oraz
przestrzegali  przyjetych  procedur w
przypadkach, w ktérych takie procedury
istnieja. Pomiedzy panstwami cztonkowskimi
moga wystepowac roznice, jesli chodzi o

tw polskim prawie pojecie "produktu

niebezpiecznego" stosuje sie w kontekscie
prawa cywilnego, jego definicja zawarta jest w
art. 449" §2 i §3 Kodeksu cywilnego (Dz. U. z
1964 r. Nr 16, poz. 93 z pézn. zm.). Ustawa z
dnia 12 grudnia 2003 r. o ogolnym
bezpieczenstwie produktow (Dz. U. Nr 229,
poz. 2275) postuguje sie pojeciem ,produktu,
ktory nie jest bezpieczny” lub ,produktu, ktéry
nie spetnia wymagan bezpieczenstwa”. Dla
uproszczenia W niniejszym  przewodniku
stosowac bedziemy te trzy terminy wymiennie,
co jednak nie oznacza, ze “produkt
niebezpieczny” w  rozumieniu  Kodeksu
cywilnego i “produkt, ktory nie jest bezpieczny”
W rozumieniu ustawy o] ogoélnym
bezpieczenstwie produktdow sg tozsame. W
kontekscie dziatan naprawczych bedziemy
zawsze mieli na mysli ten ostatni. (przypis
UOKIK)

Wstep

warunki, procedury i wymagania stawiane
takim dziataniom naprawczym.

Niniejszy przewodnik jest adresowany w
szczegoblnosci do menadzeréw
odpowiedzialnych za kontrole jakosci,
obstuge prawng oraz za komunikacje
spoteczng i korporacyjng. Przedsiebiorstwa
powinny mie¢ opracowane wiasne
sformalizowane procedury dziatan
naprawczych, ktére bedg wiasciwe dla
okoliczno$ci, w ktorych dziataja.

Zakres

Niniejszy przewodnik obejmuje wszystkie
rodzaje dziatan naprawczych (a nie
wylacznie wycofanie produktu)
prowadzonych  przez  producentéw i
dystrybutoréw, ktére majg na celu eliminacje
zagrozen bezpieczenstwa powodowanych
przez produkty niezywnosciowe
wprowadzane na rynek.

Dziatania naprawcze mogg obejmowac:
e Modyfikacje projektu produktu
e Wycofanie produktow z sieci

dystrybucyjnej
® Przestanie konsumentom informacji i
ostrzezen  dotyczacych  wiasciwego

uzytkowania produktow

¢ Modyfikacje produktow u konsumentéw
lub w innymi miejscu

¢ Wymiane produktéw lub zwrot pieniedzy.

Tres¢ niniejszego przewodnika zostata
podsumowana w formie listy kontrolnej na
stronie 9 oraz diagramu sekwencji dziatah
na stronie 10, ktéry przedstawia proces
prowadzenia dziatan naprawczych.
Zatacznik | zawiera przyktad ilustrujacy
szereg zasad ujetych w niniejszym
przewodniku.

ANEKS | stanowi skrécong wersje
przewodnika przeznaczong dla czytelnikow,
ktérzy poznali tres¢ przewodnika i chcg
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korzystac z krétszej wersji w celu szybkiego numeracije, co powinno utatwic
wyszukiwania informacji. Rozdzialy w wersji wyszukiwanie informac;ji.
peinej i skroconej majg taka samg

Obowiazki prawne

Szereg procedur opisanych w niniejszym Przewodniku pokrywa sie z przepisami krajowymi i
europejskimi. Przewodnik nie ma na celu opisywania tych wszystkich zobowigzan prawnych i
nie powinien by¢ stosowany jako substytut pomocy prawnej w przypadkach zwigzanych z
potencjalnie niebezpiecznymi produktami. Dodatkowe informacje nt. dyrektyw UE mozna
znalez¢ w Przewodniku ,Wdrazanie dyrektyw opartych na koncepcji nowego lub globalnego
podejscia” oraz w zrédtach informacji podanych w Zataczniku Ill. Aby uzyska¢ informacje
dotyczace poszczegdlnych panstw czionkowskich, konieczny bedzie kontakt z wiasciwymi
witadzami nadzoru rynku w danym kraju.




Kto ponosi odpowiedzialnos¢ za
dziatania naprawcze?

Odpowiedzialnosc¢ producentow i
dystrybutoréw za dziatania naprawcze jest
zréznicowana stosownie do okolicznosci.
Przedsiebiorstwa powinny zawiera¢ umowy
ze swoimi dostawcami okreslajagce zakres
odpowiedzialnosci obu stron za dziatania
naprawcze. Ponizszy opis zawiera skrocong
prezentacje obowigzkéw stron i ma pomodc
przedsigbiorcom w  podjeciu  decyzji
odnosnie  wyboru  wilasciwych  czesci

procedury.

Producenci

Producent musi podja¢ wtasciwe dziatania
naprawcze, aby zapobiec
niebezpieczehstwom zwigzanym z
produktem.

W  konteksécie  dziatan naprawczych

producent jest definiowany jako:

e Wytwoérca produktu, gdy dziata na
terenie Unii;

e Inna osoba wystepujagca jako
wytwoéorca (w tym inny producent),
umieszczajgc na produkcie badz do
niego dotaczajac swoje nazwisko,
nazwe, znak towarowy Iub inne
odrozniajgce oznaczenie lub osoba,
ktéra dokonuje modyfikacji produktu,
naprawia go lub regeneruje;

¢ Przedstawiciel producenta, gdy
producent nie dziata na terenie Unii
Europejskiej
LUB

e Jedli na terenie Unii Europejskiej nie
dziata przedstawiciel, importer produktu;

¢ Inne osoby uczestniczace w dowolnym
etapie  procesu dostarczania lub
udostepniania  produktu, jezeli ich
dziatanie moze wptyng¢ na wiasciwosci
produktu zwigzane z jego
bezpieczenstwem.

Zaleca sie, aby gtdwnag odpowiedzialnos$¢ za
dziatanie naprawcze ponosit przedsiebiorca,
okreslony w nastepujacy sposob:

Wstep

¢ W wypadku produktéw wytwarzanych
w Unii Europejskiej i wprowadzanych
na rynek pod nazwa wytwoércy za
dopetnienie  obowigzkéw producenta
odpowiedzialny powinien by¢ wytworca
produktu.

¢ W wypadku produktéw wytwarzanych
w Unii Europejskiej i wprowadzanych
na rynek pod nazwa dystrybutora za
dopetnienie  obowigzkéw producenta
powinni by¢ odpowiedzialni wspdlnie
wytworca i dystrybutor.

e W wypadku produktéw wytwarzanych
poza UE i wprowadzanych na rynek
pod nazwa wytworcy za dopetnienie
obowigzkow producenta
odpowiedzialnos¢  powinien  ponosi¢
przedsiebiorca, ktoéry importuje produkt
do UE (ktéry moze by¢ przedstawicielem
wytwércy w UE). W praktyce importer
bedzie musiat wigczy¢é wytworce w
prowadzenie dziatan naprawczych.

e W wypadku produktéw wytwarzanych
poza UE i wprowadzonych na rynek
pod nazwa dystrybutora UE za
dopetnienie obowigzkéw producenta
odpowiedzialnos¢ powinien  ponosi¢
dystrybutor. Dystrybutor moze zechcie¢
wiaczyé wytworce lub jego
przedstawiciela w dziatania korygujace.

Dystrybutorzy

W przypadku, gdy dystrybutor (hurtowy lub

detaliczny) produktu nie wystepuje jako

wytwérca, powinien mimo to ponosi¢
odpowiedzialno$¢ za nastepujace dziatania
naprawcze:

e Zbieranie informacji nt. produktéw
niebezpiecznych i przekazywanie ich
producentowi lub wiasciwym witadzom.

e Dostarczanie informacji potrzebnych do
identyfikowania pochodzenia produktéw.

e Dostarczanie informacji nt. nabywcow
produktow (jesli pozwalajg na to
wymagania ochrony danych
osobowych).
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e Wspotpraca z producentami i
witasciwymi wiladzami w prowadzeniu
dziatan naprawczych, na przyktad:

o Przeprowadzanie dziatan
naprawczych w imieniu producenta

o Identyfikowanie i wycofywanie
produktow i zwracanie ich do
producenta

o Wspotpraca w publikowaniu

ogtoszen o dziataniach naprawczych
o Kontaktowanie sie z nabywcami
produktow na prosbe producenta

o Wspédtpraca w przyjmowaniu
produktow i zwracaniu ich
producentowi.



Przygotowanie strategii dziatan korygujacych

Protokét kontrolny dla procedury dziatan naprawczych

Kluczowymi czynnikami decydujgcymi o sukcesie dziatan naprawczych sg
szybkie dziatanie i skuteczna komunikacja.
Od tych elementéw moze zaleze¢ bezpieczenstwo konsumenta i reputacja Panstwa firmy.

. Planowanie z wyprzedzeniem — zanim pojawi sie problem nalezy

e Okresli¢ polityke i procedure dziatah naprawczych

e Omowic te polityke z partnerami handlowymi

e Wyznaczy¢ zespét ds. dziatan naprawczych

¢ Monitorowac¢ informacje dotyczace bezpieczehstwa produktow

¢ Prowadzi¢ dokumentacje umozliwiajacg identyfikowanie produktéw i konsumentow

¢ Przechowywac¢ dokumenty dotyczace projektu i bezpieczenstwa produktu

e Uaktualnia¢ informacje o danych kontaktowych do kluczowych osob i przedsiebiorstw

. Podejmowanie decyzji o podjeciu dziatan — ocena ryzyka

e Zidentyfikowa¢ zagrozenie i jego przyczyny

e Okresli¢ ilos¢ produktéw, ktore stwarzajg zagrozenie

e Okresli¢c osoby, ktére moga by¢ narazone na niebezpieczehstwo

e Rozwazy¢, na ile powazne mogtyby by¢ uszkodzenia ciata u os6b poszkodowanych
e Oceni¢ prawdopodobienstwo takiego uszkodzenia ciata

¢ Oceni¢ dopuszczalnos¢ takiego ryzyka

. Jesli potrzebne jest dziatanie naprawcze — co zrobi¢?
e Zdecydowag, czy dziatanie naprawcze powinno obejmowac:
o produkty znajdujace sie na rynku i by¢ moze
o produkty znajdujace sie u konsumentow
e Zdecydowag, jakie dziatania naprawcze powinny zosta¢ przeprowadzone
e Uzgodni¢ zakres odpowiedzialnosci i dziatan z dystrybutorami
e Poinformowac¢ wtadze odpowiedzialne za nadzér rynku.
W przypadku, gdy dziatania naprawcze dotycza produktéw znajdujacych sie u

konsumentoéw, nalezy:
e Zidentyfikowa¢ produkty i ich wtascicieli

e Stworzy¢ program komunikacji

e Sporzadzi¢ prosty i jasny komunikat dotyczacy dziatan naprawczych

e Podjac decyzje nt. sposobu przekazania komunikatu

e Skontaktowac sie z konsumentami

e Komunikowa¢ sie z innymi osobami, ktére powinny wiedzie¢ o dziataniach naprawczych
e Przeprowadzi¢ dziatania naprawcze

¢ Podjac dziatania wobec produktéw, ktére zostaty zwrdécone

¢ Monitorowac reakcje na dziatania naprawcze i decydowac o dalszych dziataniach.

. Po dziataniu naprawczym - by wyciagna¢ wnioski na przysztos¢ nalezy:

¢ Dokona¢ oceny standardéw projektowych i poprawi¢ systemy jakosci, aby unikngé
podobnych probleméw w przysztosci

e Oceni¢ wynik zastosowania procedury dziatan naprawczych i w razie koniecznosci
wprowadzi¢ do niej zmiany

o Woysta¢ komentarze i podziekowania do najwazniejszych uczestnikow procedury.
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Diagram sekwencji dziatan naprawczych

Liczby w nawiasach dotycza odpowiednich rozdziatéw niniejszego przewodnika.

Gromadzenie informacji o
zagrozeniach zw. z produktem (1.2.2)

|

Ocena ryzyka i podjecie
decyzji dot. dziatan (2)

|

Podjecie decyzji dot. poziomu i rodzaju dziatan naprawczych (3.1)
Uzgodnienie dziatah z dystrybutorami (3.1)
Poinformowanie wtadz nadzoru rynku (3.2)

Dla wszystkich
dziatan

Dziatania dla produktow
znajdujacych sie na
rynku

Dziatania dla produktow u
konsumentow
(gdy wystepuje taka koniecznos¢)

A 4

Podjecie dziatan

naprawczych z

dystrybutorami (3.9) np.:

¢ Wydanie poprawionej
instrukgciji

¢ Woycofanie produktow
Z rynku

e Naprawienie i
oznaczenie
produktow

e Odebranie i
naprawienie lub
usuniecie produktéw

A 4

Identyfikacja produktow i ich
uzytkownikéw (3.3)

Stworzenie programu komunikac;ji
(3.4)

Okreslenie tresci komunikatu (3.5)
Podjecie decyzji o sposobie
przekazywania komunikatu (3.6)
Kontakty z konsumentami (3.7)

A

Przeprowadzenie dziatan

naprawczych w odniesieniu do

konsumentow (3.9) np.:

e Wydanie poprawionej instrukc;ji
uzytkowania

¢ Naprawienie i oznaczenie
produktéw

¢ Woycofanie produktow od
konsumentow

e Zebranie i naprawienie lub
usuniecie nroduktéw

A 4

Komunikacja
z pozostatymi
osobami (3.8)

Monitorowanie
postepéw
dziatah
naprawczych i
w stosownych
przypadkach
ocena dziatania
(3.10)

Wyciagniecie wnioskéw ptyngcych z doswiadczenia (4)
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Przygotowanie strategii dziatan korygujacych

1 Przygotowanie strategii dziatan naprawczych

Planowanie z wyprzedzeniem jest konieczne, aby producenci i dystrybutorzy mogli podjac
szybkie dziatanie w przypadku, gdy zajdzie taka potrzeba. Ponizszy rozdziat opisuje metode
postepowania (polityke firmy), organizacje i plany, ktére sg niezbedne, aby skutecznie stosowaé

dziatania naprawcze.

1.1 Ustalenie polityki

Zaréwno producentom jak i dystrybutorom

potrzebna jest polityka dziatan
naprawczych.
Polityka taka moze roéznic sie w

szczegotach, jednak powinna ona zawiera¢
oSwiadczenie ze strony kierownictwa
przedsiebiorstwa  dotyczgace celow i
zobowigzanie sie do  przestrzegania
nastepujacych wytycznych:

e Szybkie dziatanie naprawcze majace na

celu  przywrécenie  bezpieczenstwa
produktu

e Dostarczenie wszystkich niezbednych
srodkéw  potrzebnych do podjecia
dziatania naprawczego

e Natychmiastowe i wyczerpujace
informowanie konsumentéw o}

podejmowanym dziataniu naprawczym,
gdy jest to konieczne.

Taka polityka powinna by¢ tworzona po to,
aby Panstwa przedsiebiorstwo mogto:
e Dziata¢ w zgodzie z europejskimi i

krajowymi  przepisami  dotyczacymi
bezpieczenstwa produktow,
powiadamiania o] produktach

niebezpiecznych i
dziatan naprawczych
e Minimalizowa¢ niedogodnosci
odczuwane przez konsumentéw
e Wzmacnia¢ dobre imie przedsiebiorstwa

podejmowania

dzieki odpowiedzialnemu traktowaniu
konsumentow

e Minimalizowac¢ utrate zaufania
konsumentéw do produktow.

Kazda 0soba, ktora moze byc¢

zaangazowana w proces dziatah
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naprawczych, powinna zna¢ polityke firmy w
tym wzgledzie.

1.2 Uzgodnienie planu dziatania

Szczegoéty planéw dziatah naprawczych i

procedur beda =zaleze¢ od rozmiaru i

struktury Panstwa przedsiebiorstwa. W

miare mozliwosci, plan dziatan korygujacych

powinien zawieraé wszystkie z

nastepujacych elementéw:

1.21 Zespot ds. dziatan

naprawczych

Producent powinien zgromadzi¢ zespot

0s6b znajgcych nastepujace kwestie:

e Projekt

e Produkcje

e Zarzadzenie bezpieczenstwem/ryzykiem
zwigzanym z produktem

e Zapewnienie jakosci

e Zakupy

e Dystrybucje

e Marketing i obstuge klienta

e Komunikacje publiczng i korporacyjng

e Kwestie prawne

e Ksiegowosc.

W  niewielkich  przedsiebiorstwach za
niektore z powyzszych funkcji moze byc¢
odpowiedzialna jedna osoba lub moga one
by¢ wykonywane przez podmioty
zewnetrzne. Jedna osoba powinna ponosi¢
0golng odpowiedzialnos¢ za komunikacje
zewnetrzng. Zespotem powinien kierowac

menadzer wyzszego stopnia,
przedktadajacy raporty zarzadowi
przedsiebiorstwa lub jego prezesowi (lub
osobie petnigcej podobng funkcie w

mniejszym przedsiebiorstwie). Prezes Ilub
wyznaczony przez niego przedstawiciel
powinien podejmowaé wazniejsze decyzje
dotyczace dziatah naprawczych.
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Cztonkowie  zespotu  powinni  przejsé
szkolenie w zakresie swoich zadan. Zespot
powinien na warsztatach symulacyjnych
przetestowac procedury, ktére ma
wykorzystywac¢. Takie szkolenia i warsztaty
moga odbywaé¢ sie rowniez z udziatem
podmiotow zewnetrznych.

Takze dystrybutor moze wyznaczyé zespdt,
ktéry bedzie pemi¢ niektére z powyzszych

funkciji.

1.2.2 Procedury monitoringu

Producenci [ dystrybutorzy musza
dysponowaé procedurami monitorowania
probleméw zwigzanych z  produktami.
Oznacza to, ze muszg posiadaé system
zbierania i analizowania nastepujacych
informaciji:

e Raportéw o wypadkach z udziatem

produktow
e Skarg od konsumentéw, zaréwno
sktadanych bezposrednio, jak i za

posrednictwem dystrybutoréw

e Reklamacji gwarancyjnych

e Roszczeh z tytutu ubezpieczenia lub
dziatah prawnych

e Zgtoszen o niezgodnosci produktow ze
standardami sktadanych przez kontrole
jakosci firmy lub inne organizacje

e Wynikéw testow produktéw

e Raportéw o zwracanych elementach lub
produktach

¢ Informacji od pracownikéw serwisu

e Informacji na temat niebezpieczenstwa
wynikajacego ze sprzedazy produktow
grupom  uzytkownikdw innym  niz
uzytkownicy typowi

e Informacji na temat niewtasciwego lub
niezgodnego z zaleceniami producenta
wykorzystywania produktu przez
konsumentéw

e Dowoddéw na podejmowanie umysinych
dziata, majacych na celu uszkodzenie
produktow.

Informacje takie muszg by¢ regularnie
oceniane pod katem wystepowania oznak
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ryzyka dla konsumentow ze strony
produktow wytwarzanych przez
przedsiebiorstwo. Jest to szczegdlnie

wazne, gdy nastepuje zmiana projektu
produktow lub stosowane sg komponenty od
nowych dostawcéw. Dystrybutorzy, ktorzy
otrzymujg  takie informacje,  powinni
przekazywac je producentom.

1.2.3 Plan identyfikowalnosci
produktow
Konsumenci muszg by¢ w stanie

zidentyfikowa¢ produkty, ktére mogg by¢
niebezpieczne a Panstwo musza by¢c w

stanie identyfikowa¢ klientéw, ktorzy je
nabyli. Oznacza to, ze powinni Parnstwo
dysponowaé nastepujacymi trzema
systemami:

Sposéb identyfikowania produktow
Chociaz do niektdrych produktow jest trudne
lub wrecz niemozliwe dotgczanie numeréw
lub oznaczen identyfikujgcych, producenci
powinni pamieta¢, ze brak takich oznaczen
bedzie pdzniej utrudnia¢ identyfikowanie
produktow.

¢ Najlepszym rozwigzaniem jest
oznaczanie produktéw przez producenta
przy pomocy numeréw seryjnych, tak
aby mozna bylo identyfikowaé kazdy
pojedynczy produkt. W przeciwnym

razie konieczne moze by¢
przeprowadzenie dziatania
naprawczego wobec wiekszej liczby

produktow, niz tylko wobec faktycznie
niebezpiecznych.

e Dla niektérych rodzajow produktéw
wystarczajagce moze  okaza¢ @ sie
identyfikowanie numeru partii.

e Kody kreskowe sg szeroko stosowane
do identyfikowania i badania tahcucha
dystrybuciji réznych rodzajow produktow.

Baza danych klientéw

Aby méc prowadzi¢ skuteczne dziatania
naprawcze, producenci i dystrybutorzy
powinni przechowywaé¢ dane o nabywcach i
0 kupowanych przez nich produktach.



Informacje takie powinny obejmowac:

e Nazwe, adres, kod pocztowy i numer
telefonu konsumenta.

e Nazwe, numer modelu
nabycia produktu.

Producenci powinni pamietaé, ze przepisy

dotyczace ochrony danych osobowych

moga ograniczac ilos¢ informac;ji o klientach

dostarczanej im przez dystrybutoréw Iub

oraz date

przedsiebiorstwa obstugujace karty
kredytowe.
Informacje takie mogg pochodzi¢ z

nastepujacych zrédet:

e Dane o sprzedazy w przypadku klientéw
biznesowych powinny okreslaé, jakie
produkty zostaty dostarczone.

e Dokumentacja przechowywana przez
hurtownie dotyczaca produktow, jakie
zakupili klienci.

e Pomocne mogg okaza¢ sie takze karty
gwarancyjne lub rejestracyjne.

e  Zrédtem informagii o klientach moze byé
rowniez dokumentacja serwisowania
produktow.

e Przedsiebiorcy sprzedajacy produkty za
posrednictwem internetu lub poprzez
sprzedaz wysyltkowg powinni  by¢
réwniez w stanie identyfikowac¢ swoich
klientéw.

W przypadku sprzedazy produktow za
granice, konieczna  jest  znajomosé
systeméw stosowanych w innych krajach.

Baza danych dostawcow

W przypadku, gdy problem zwigzany z
bezpieczenstwem zostat spowodowany
przez element pochodzacy od dostawcy,
konieczne jest posiadanie mozliwosci
identyfikacji numeru dostawcy na
elementach zamontowanych w Panstwa
produkcie.

Taka dokumentacja powinna by¢
przechowywana przez caly przewidywany
okres uzytkowania produktéw.

13

Przygotowanie strategii dziatan korygujacych

1.2.4 Dokumentacja techniczna

Aby moc rozwigzywac problemy zwigzane z

bezpieczenstwem produktéw, producenci

muszg mie¢ tatwy dostep do wszystkich
dokumentéw zwigzanych z produktem:

e Projektem (w tym specyfikacjami
materialowymi), w szczegodlnosci z
danymi, ktére dotyczg bezpieczenstwa

e Wszelkimi dokonanymi zmianami
tacznie z datami lub numerami seryjnymi
lub numerami partii produktow, ktorych
zmiany takie dotycza.

Szereg dyrektyw europejskich wymaga od
producentdéw sporzadzania dokumentacji
technicznych, ktére wykazujg, w jaki sposob
ich produkty spetniajg wymogi odpowiednich
norm.

Jesli  producent pochodzi spoza UE,
importer lub przedstawiciel producenta ma
obowigzek przechowywaé kopie takiej
dokumentaciji.

Dokumentacja taka powinna by¢
przechowywana przez okres 10 lat od daty
wytworzenia produktu, chyba ze przepisy
dotyczace poszczegolnych produktéw
przewidujg dtuzszy okres. Jezeli przewidujg
krétszy okres, dokumentacja techniczna
moze by¢ mimo to przechowywana na
potrzeby samego producenta.

1.2.5 Komunikacja i osoby
kontaktowe
Konieczne jest przechowywanie listy

wszystkich oséb i przedsiebiorstw, z ktdrymi
trzeba bedzie sie kontaktowac. Wazne jest,
aby zna¢ dane o0sob kontaktowych w
kazdym z tych przedsiebiorstw i uaktualniac¢
takie informacje. W wiekszosci wypadkow
konieczny bedzie najpierw kontakt
telefoniczny; w niektérych przypadkach
uzyteczne moze okaza¢ sie posiadanie
numeru telefonu, pod ktérym mozna
kontaktowac¢ sie z wyznaczonymi osobami

poza normalnymi godzinami pracy, jak
réwniez nazwisko i numer telefonu ich
zastepcoéw. Lista osob  kontaktowych

powinna zawierac:
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Do kontaktéw w Panstwa firmie

o Czionkéw kierownictwa firmy
odpowiedzialnych za dziatania
naprawcze

o Czlonkéw  zespotu ds. dziatan
naprawczych

o Pozostaty kluczowy personel

o Przedstawicieli producentéw i innych
przedstawicieli handlowych

o Hurtownie

o Przewoznikéw.

Do kontaktéw w innych organizacjach

o Profesjonalnych odbiorcow

o Dostawcow

o Krajowe stowarzyszenia kupieckie

o Organy nadzoru rynku

o Policje

. Prase, telewizje i inne wtasciwe media.

Organizacje swiadczace ustugi

o Firmy zajmujace sie serwisem

o Laboratoria badawcze

o Innych specjalistéw Ilub doradcéw,
takich jak:
o Doradcéw prawnych
o Konsultantéw ds. oceny ryzyka
o Konsultantow ds. relacji z

klientami

o Ubezpieczycieli

o Biura obstugi telefonicznej (call
centres)

o Firmy utylizacyjne.

W przypadku niektéorych z powyzszych
podmiotéw  (szczegdélnie w przypadku

organéw nadzoru rynku), muszg Panstwo
zna¢ ich wymagania dotyczace informacji
oraz  procedur. Urzedy w  krajach
cztonkowskich wymienione w Zataczniku IlI
mogg rowniez udzieli¢ informacji na temat
obowigzujacego trybu zatatwiania spraw.

1.2.6 Ocena ryzyka i procedury
dziatan naprawczych

Firmy powinny posiadac¢ pisemne procedury
przeprowadzania oceny ryzyka i
podejmowania dziatan naprawczych dla
produktéw potencjalnie niebezpiecznych

(Patrz Rozdziaty 2 i 3).

Ubezpieczenie
Konieczne moze okaza¢ sie

ubezpieczenie od kosztow dziatah
naprawczych i od odpowiedzialnosci
cywilnej za wady produktow. Nalezy
sprawdzic, czy obecne
ubezpieczenie pokrywa takie rodzaje
odpowiedzialnosci.  Ubezpieczyciel
bedzie prawdopodobnie wymagat
wprowadzenia okreslonych srodkéw
zarzadzania jakoscia.

Dzialanie prewencyjne

Zataczniku llI.

Mimo Ze niniejszy Przewodnik skupia si¢ w zasadzie na procedurze przeprowadzaniu
dziatan naprawczych, przedsiebiorcy powinni
niedopuszczenie do powstania potrzeby prowadzenia takiego dziatania. Istniejg uznane
procedury zarzadzania jakoscig, ktdérych zadaniem jest przewidywanie i zapobieganie
zagrozeniom, ktére moga powstawac¢ w trakcie procesu produkciji. Odnosniki do zrodet
informacji nt. wymogdéw bezpieczenstwa i systemow zarzadzania jakoscig znajdujg sie w

podejmowac¢ s$rodki majace na celu




Ocena ryzyka

2 Ocenaryzyka

Jesli Panstwa procedury monitorujgce sugeruja, ze jeden z produktéw moze stanowi¢ zagrozenie
dla konsumentow, konieczne jest dokonanie oceny ryzyka w celu okreslenia, czy zachodzi
potrzeba podjecia dziatania naprawczego. Stanowi to przede wszystkim odpowiedzialnos¢
producenta, jednak dystrybutorzy moga by¢ w stanie dostarczy¢ pomocnych informacji.

Ocena ryzyka musi by¢ przeprowadzona przez osobe Ilub maly zespédt posiadajacy
doswiadczenie w odniesieniu do produktu i zagrozen, jakie moze on powodowaé. Zatgcznik Il
podaje informacje nt. oceny ryzyka, a Zatacznik V zawiera szczegdtowy opis przyktadowej
metody oceny ryzyka, ktdra opiera sie na wytycznych Dyrektywy Unii Europejskiej o ogélnym
bezpieczenstwie produktow. Wiasciwe moze by¢ zastosowanie takze innych metod. Wybér
metody moze zaleze¢ od $rodkdw, jakimi Panstwo dysponujg. Ocena ryzyka zwykle obejmuje
kilka etapéw, ktérych dotycza nastepujace zalecenia:

2.1 Identyfikacja ryzyka * Prawdopodobienstwo uszkodzenia
ciala. Na prawdopodobienstwo majg

wplyw nastepujace czynniki:

o Prawdopodobienstwo, ze produkt
jest wadliwy Ilub moze sta¢ sie
wadliwy oraz czas potrzebny do
ujawnienia sie wady produktu

0 Liczba sytuacji, w jakich uzytkownik
jest narazony na niebezpieczenstwo.

o Prawdopodobienstwo uszkodzenia
ciata w sytuacji narazenia na
niebezpieczenstwo.

Nalezy = dokona¢ analizy  zebranych
informacji i odpowiedzie¢ na nastepujace
pytania:

e Jaki jest charakter zagrozenia?

e Jaka jest przyczyna zagrozenia?
(przypadkowa wada produktu, utrata
jakosci produktu, anormalne warunki
dziatania, niewlasciwe wykorzystanie
produktu, przypadkowa awaria, itp.)

e Jakiego asortymentu produktéw (modeli)
dotyczy zagrozenie?

e Kogo dotyczy zagrozenie? (uzytkownik;
osoba, nie bedaca uzytkownikiem
produktu, znajdujaca sie w poblizu
niebezpieczenstwa)

e Jakie czynniki mogtyby wptywaé na

Oszacowanie poziomu uszkodzenia ciala
oraz jego prawdopodobienstwa umozliwia
0go6lng ocene ryzyka.

Aby utatwi¢ ocene skali problemu, nalezy
rowniez zebra¢ nastepujgce informacje i

stopien i prawdopodobienstwo . .
. . e o dokonac¢ ich oceny:
uszkodzenia ciata? (brak umiejetnosci . . S
. . . . ¢ |le wadliwych produktéw znajduje sie na
uzytkownika, czas uzytkowania

rynku?
e lle ze sprzedanych produktéw moze
nadal by¢ w uzyciu?

produktu, sposéb wykorzystania, itp.)

2.2 Oszacowanie poziomu ryzyka
Po zebraniu powyzszych informacji nalezy 2.3 Ocena dopuszczalnoéci ryzyka
oceni¢ poziom ryzyka, aby tatwiej byto
podja¢ decyzje o potrzebie podejmowania
dziatan. Oszacowanie ryzyka zalezy od
dwdch gtéwnych czynnikow:
e Stopien mozliwego uszkodzenia ciata u
osoby korzystajacej z produktu Ilub
majacej z nim kontakt w inny sposéb

Aby podja¢ decyzje, czy konieczne jest
podejmowanie dziatan, nalezy rowniez
oceni¢, czy poziom ryzyka jest do
zaakceptowania dla konsumentéw. Pewne
rodzaje produktéw (takie jak narzedzia lub
maszyny z ostrymi nozami) cechujg sie
oczywistymi zagrozeniami, ktére sg mozliwe
do zaakceptowania przez konsumentéw,
jesli  uwazajg, ze producent podjat
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odpowiednie s$rodki bezpieczenstwa. W
przypadku produktéw, ktére moga byc
wykorzystywane przez osoby bardziej
narazone na niebezpieczenstwo (np. w
przypadku produktow dla dzieci)
konsumenci nie sg przygotowani na
zaakceptowanie ryzyka wykraczajacego
poza bardzo niskie poziomy.

2.4 Ryzyko ogblne
Po dokonaniu oceny wszystkich powyzszych
czynnikow nalezy dokonaé ogdlnej oceny
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ryzyka, ktéra mozna wyrazi¢ przy pomocy

jednego z ponizszych pozioméw:

e Powazne ryzyko -  wymagajace
szybkiego dziatania

e Srednie ryzyko — wymagajace podjecia
pewnych dziatan

e Niskie ryzyko — zazwyczaj nie
wymagajgce podejmowania dziatan
wobec produktéw znajdujgcych sie na
rynku



Podejmowanie dziatan korygujacych

3  Podejmowanie dziatan naprawczych

Producenci ponoszg gtéwng odpowiedzialnos¢ za przeprowadzenie dziatan naprawczych, jednak

takze dystrybutorzy mogg bra¢ udziat w dziataniu naprawczym - patrz

,Kto ponosi

odpowiedzialno$¢ za dziatanie naprawcze”, strona 7. Producenci powinni zwraca¢ sie do
dystrybutoréw o wspotprace i informowac ich na biezgco o postepach dziatan naprawczych.
Poszczegodlne etapy ponizszego procesu majgq zastosowanie dla réznych pozioméw dziatania

naprawczego.

Czesci 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 dotyczg wszystkich dziatan.
Czesci od 3.3 do 3.7 maja zastosowanie tylko wtedy, gdy problem dotyczy produktow

znajdujacych sie u konsumentow.

3.1 Decyzja dotyczaca
koniecznego dziatania
Decyzja dotyczaca rodzaju dziatania, jakie
nalezy podja¢, bedzie zaleze¢ gtéwnie od
ogolnego poziomu ryzyka, ale przy jej
podejmowaniu mozna rowniez wzig¢ pod
uwage:

e Ogoding liczbe produktéw/konsumentdéw,

ktérych dotyczy zagrozenie

rodzaju

e Strone praktyczng podejmowanego
dziatania
e Oczekiwang skutecznosé

podejmowanych dziatah
e Opinie organéw nadzoru rynku
e Wrazliwos¢ medidow na zagrozenie.

W zaleznosci od stopnia ryzyka zaleca sie

wykorzystanie réznych $rodkow:

W przypadku, gdy ogoiny poziom ryzyka

jest oceniany jako powazny, dziatanie

naprawcze powinno dotyczy¢ produktéw

znajdujacych sie  u konsumentow, a

producent powinien podjgé natychmiastowe

kroki, aby:

e Poinformowa¢ wtadze nadzoru rynku

e Wyodrebni¢  zapasy  produktu u
producenta

e Zwrécic sie do dystrybutorow o
wyodrebnienie produktéw, ktorych
dotyczy dziatanie naprawcze

¢ Poinformowaé dostawcéw o elementach,
ktérych dotyczy dziatanie naprawcze

e Stworzy¢ program komunikacji z
konsumentami.
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W przypadku, gdy ogélny poziom ryzyka
jest oceniany jako sSredni, dziatanie
naprawcze moze by¢é ograniczone do
systemu dystrybuciji produktow i
wystarczajgce moze okazac sie wycofanie
produktow z sieci dystrybucji i przekazanie
odpowiednim  wladzom  szczegdtowych
informacji nt. wykonywanych czynnosci —
patrz Czes¢ 3.2.

W przypadku, gdy ogdliny poziom ryzyka
jest oceniany jako niski, dziatanie
naprawcze moze by¢ zazwyczaj
ograniczone do rozwazenia zmian, ktore
wplynetyby na poprawe bezpieczenstwa
produktdow w trakcie projektowania i
wytwarzania.

Rodzaj dziatania

Mozliwe  dziatania

obejmowac:

e Zmiane projektu produktu

e Zmiane metody produkc;ji

e Wyizolowanie i wycofanie produktow z
dystrybuciji

e Modyfikacije produktéw w systemie
dystrybucji (takie produkty powinny by¢
oznaczane)

e Poprawienie instrukciji
dotaczonych do produktu

e Wystanie dodatkowych
konsumentéw nt.
korzystania z produktéw

e Modyfikacje produktow u konsumentéw
(takie produkty powinny by¢ oznaczane).

e Zwrot produktéw przez konsumentow w
celu ich modyfikacji

naprawcze  moga

uzytkowania

informacji do
prawidtowego
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e Wycofanie produktéw od konsumentow
w celu dokonania wymiany lub zwrotu
pieniedzy

e Zalecenie konsumentom, aby pozbyli sie
produktow

e Zaoferowanie konsumentom wymiany
lub zwrotu pieniedzy za zwrécone lub
wyrzucone produkty (co prawdopodobnie
przyczyni sie do powodzenia dziatania).

3.2 Poinformowanie organow
nadzoru rynku
Producenci i dystrybutorzy ~ powinni

przekaza¢ organom nadzoru rynku wstepne
informacje nt. zagrozenia zwigzanego z
produktem w momencie, gdy stajg sie
swiadomi takiego ryzyka. Gdy ryzyko ogdlne

zostaje ocenione jako powazne, nalezy

poinformowa¢ organy nadzoru rynku

przekazujac im szczegdétowe informacje
okreslone ponizej:

e Informacje  umozliwiajgce  doktadng
identyfikacje produktu lub partii
produktow, z ktéorymi zwigzane jest
zagrozenie

e Pefen opis zagrozenia zwigzanego z
produktem

e Wszystkie dostepne informacje
dotyczace identyfikacji produktow

e Opis podjetych (oraz planowanych)
dziatan majacych na celu ochrone
konsumentéw.

Dzieki takim informacjom wtadze moga by¢
w stanie pomé6c Panstwa firmie w bardziej
skutecznym  przeprowadzeniu  dziatania
naprawczegdo.

Informacje o krajowych wtadzach nadzoru
rynku, ktére powinny byé informowane o

niebezpiecznych produktach, zostaty
podane w Zataczniku 1ll. Producenci i

dystrybutorzy powinni informowa¢ wladze w
kazdym z panstw czionkowskich, w ktorym
sprzedawane sg produkty, chyba ze
wczesniej takie wladze zostaty
poinformowane przez innego przedsiebiorce
lub urzad. W niektérych krajach informacje
takie mogg by¢ umieszczane w krajowych
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bazach danych, w ktérych rejestrowane sg
szczegolowe informacje o  wszystkich
dziataniach naprawczych.

Konieczne jest zaznajomienie sie z
zaleceniami UE w odniesieniu do
powiadamiania (patrz Zatacznik Ill) oraz

szczegotowymi informacjami o procedurach
w krajach, ktérych dotyczy powiadomienie.

3.3 Identyfikacja produktu i jego
wilascicieli

Dziatania  konieczne do identyfikacji
produktéw i ich wiascicieli mogg rozpoczaé
sie w momencie, gdy =zostaje podjeta
decyzja o podjeciu dziatania naprawczego.
Czynnosci te musza by¢ koordynowane
przez zespdt ds. dziatan naprawczych,
jednak jesli prowadzi sie dziatania
naprawcze w innych krajach, konieczne
moze by¢ zlecenie wykonania niektorych
dziatan lokalnemu przedstawicielowi.

Produkty

Po zidentyfikowaniu, ktéry model lub modele

sg niebezpieczne, producent powinien:

e Oszacowac liczbe produktéow, ktorych
dotyczy ryzyko.

e Zidentyfikowa¢ produkty przy pomocy
jednej z metod opisanych w Czesci
1.2.3.

Mozna réwniez zidentyfikowa¢ produkty
poprzez opisanie ich jako produkty
posiadajace okresSlone cechy lub jako

produkty wyposazone w okreslony rodzaj
elementu.

Wiasciciele
Producenci powinni réwniez identyfikowac
osoby, ktére nabyly niebezpieczne produkty,

korzystajgc z bazy danych nabywcéw
produktow (patrz Czesé¢ 1.2.3). Dila

produktow znajdujacych sie u konsumentéw
konieczne moze okazaC sie zasiegniecie
informacji zawartych w dokumentacji innych
przedsiebiorcow w systemie dystrybucji
produktow.



3.4 Opracowanie
komunikacji
Niezaleznie od tego, czy posiada sie
informacje potrzebne do kontaktu =z
klientami, konieczne jest opracowanie
programu  komunikacji, ktéry umozliwi
kontaktowanie sie z  konsumentami.
Skuteczna komunikacja jest kluczowym
elementem powodzenia programu dziatan
naprawczych. Szybkie i skuteczne dziatanie
moze wrecz prowadzi¢ do poprawy
wizerunku Panstwa firmy wsréd klientow.
Program komunikacji powinien obejmowaé
nastepujace elementy:
e Gtéwne centrum komunikacji z bezptatng
linig telefoniczng (linia informacyjna)
e Liste odbiorcéw, z ktérymi nalezy sie
skontaktowac
e Liste mediow, ktére nalezy wykorzystac
e Wzory komunikatow dla roznych mediow
i odbiorcéw

programu

3.5 Komunikat i komu go
przekazaé?

Komunikat

Komunikat musi byé czytelny, zwiezly i fatwy
do zrozumienia. Powinien opiera¢ sie na
potwierdzonych faktach i nie zawieraé
stwierdzen, ktére mogq by¢ odczytane jako
tendencyjne lub nie catkiem prawdziwe.
Nalezy zweryfikowa¢ aktualne promocje i
reklamy, gdyz mogq one by¢ sprzeczne z
komunikatem o dziataniu naprawczym.

Komunikat o dzialaniu naprawczym

powinien zawierac¢:

e Wyrazny, przyciagajacy uwage
nagtéwek typu: ,Wazne ostrzezenie o
zagrozeniu”

e Szczegodtowe informacje umozliwiajace
identyfikacje produktu (nazwa produktu,
oznaczenie serii, numer seryjny, kod
paskowy, kolor, rozmiar i zdjecie lub
rysunek niebezpiecznego produktu)

e Zrozumiaty opis tego, na czym polega
wadliwos¢ produktu

Podejmowanie dziatan korygujacych

Szczegdtowe informacije o stwierdzonym
lub potencjalnym zagrozeniu
bezpieczenstwa

¢ Informacje o rodzaju proponowanego
dziatania naprawczego oraz o zwrocie
pieniedzy lub wymianie produktu

e Wyrazne instrukcje dotyczace tego, jak
postepowac z produktem (np. czy i gdzie
go dostarczy¢ lub wysta¢ albo w jaki
sposob umowic¢ sie na naprawe)

e Adres strony internetowej lub numer linii
telefonicznej, gdzie mozna uzyskac
dalsze informacje

e W stosownych przypadkach przeprosiny

za niedogodnosci zwigzane z dziataniem

naprawczym.

Komunikat o dziataniu naprawczym zwykle
dociera do opinii publicznej w jednej z
nastepujacych form:

e List, telefon Ilub e-mail skierowany
osobiscie do konsumentéw (bezposredni
kontakt z konsumentem z prosbg o
podjecie dziatania - rzeczowy i
informacyjny)

e Komunikat dla medidw  (ogdlne
odwiadczenie do wykorzystania w
mediach — krétkie i rzeczowe)

e Komunikat o dziataniu naprawczym w
mediach (ogtoszenie zawierajace prosbe
do konsumentéw o podjecie dziatah —
rzeczowe i informacyjne)

e Materialy w punkcie sprzedazy (w
stosownych przypadkach)

Przyktad ogtoszenia o dziataniu naprawczym
zostat przedstawiony w Zataczniku 1l. W
przypadku, gdy wystepowanie produktu na
niewielkim obszarze sprawia, ze zagrozenie
dotyczy niewielkiej grupy konsumentéw, lub
gdy ryzyko jest nieznaczne, zespdt ds.
dziatan naprawczych moze podja¢ decyzje,
aby nie publikowaé komunikatu w mediach,
jednak dobrze jest posiada¢c gotowy
komunikat dla mediéw na wypadek, gdyby
sytuacja ulegta nagtemu pogorszeniu.

Konieczne jest przygotowanie dokumentu
typu ,najczesciej zadawane pytania”, ktory
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pomoze zespotowi w udzielaniu spdéjnych
odpowiedzi nawet na trudne pytania od
konsumentéw i dystrybutorow. W okresie
prowadzenia dziatan naprawczych
dokument ten powinien by¢ regularnie
uaktualniany.

Z kim sie kontaktowac?

Komunikat powinien

nastepujacych odbiorcow:

e Konsumenci (patrz Czes¢ 3.7)

e Czlonkowie personelu firmy

e Kluczowi klienci
dystrybutorzy i dostawcy

e Wiadze nadzoru rynku (patrz Czes¢ 3.2)

Chociaz  przy informowaniu  réznych

odbiorcéw nalezy przyjaé pewne priorytety,

wszyscy oni powinni otrzymaé ten sam

komunikat w krotkim czasie, szczegolnie

wowczas, gdy ryzyko jest powazne.

dotrze¢ do

biznesowi,

3.6 Jak przekazaé¢ komunikat

By konsumenci mieli zaufanie do Panstwa

marki wazne jest, aby kontrolowali Panstwo

sposob, w jaki informacje o dziataniu
naprawczym docierajg do konsumentéw.

Idealnie jest, gdy kontaktujg sie Panstwo

bezposrednio z konsumentami. Gdy nie jest

to mozliwe, nalezy wybraé¢ najwtasciwszy
sposob komunikaciji, stosownie do
nastepujacych czynnikow:

e Jaki rodzaj medidw najlepiej dotrze do
konsumentéw ze wzgledu na obszar ich
zamieszkania?

e Jaki jest najbardziej skuteczny i szybki
sposob zawiadomienia konsumentéw?

Mozliwe sposoby komunikacji

Eksperci ds. komunikacji z klientami mogg

pomdc Panstwu dokona¢ wyboru sposrod

nastepujacych sposobéw komunikaciji:

¢ Ogloszenie w gazecie

e Obstuga telefoniczna  konsumentéow
(linia specjalna, linia informacyjna, linie
bezptatne)

¢ Informacje w punkcie sprzedazy (ulotki,
mini-plakaty)

e Programy informacyjne w radio/telewizji
oraz programy konsumenckie
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e Ogtoszenia w radio/telewizji

¢ Informacje dla prasy (strona internetowa,
zespot ds. mediow i linie telefoniczne
przeznaczone specjalnie dla
dziennikarzy) skierowane do redaktoréw
wiadomosci i prasy regionalnej

e Strony internetowe (czasami nazywane

,czarnymi stronami”) przygotowane z
wyprzedzeniem moga zostac
uaktywnione w momencie, gdy sa

potrzebne.

Ogtoszenia prasowe o wycofaniu produktu
powinny by¢ publikowane w kazdym kraju w
gazecie, ktéra zapewni najlepsze dotarcie
do zainteresowanych odbiorcéw
komunikatu.

Potrzebny bedzie Panstwu przeszkolony
rzecznik prasowy, dla ktérego dziatanie
naprawcze bedzie stanowi¢ priorytet i ktory
bedzie mogt zajaé sie odpowiadaniem na
pytania ze strony mediéw. Szybkie i
kompetentne reagowanie na inne (czasami
niepokojace) informacje w mediach, jest
kwestig o podstawowym znaczeniu. Pomaga
to unikng¢ spekulacji i pozwala na
kontrolowanie informacji, ktére docierajg do
opinii publiczne;j.

3.7 Kontakty z konsumentami

Osobisty kontakt z konsumentami jest
zZazwyczaj najlepszym sposobem
zapewnienia skutecznosci dziatania
naprawczego. Jesli dysponujg Panstwo

danymi klientéw, nalezy wysta¢ im osobisty
list lub e-mail lub zadzwoni¢ do nich i
przekaza¢é im komunikat o dziataniu
naprawczym. Jednak nalezy pamietac, Zze
niektérzy klienci w miedzyczasie zmienili
adres lub przekazali produkt komus innemu.

Personel zajmujgcy sie informowaniem
konsumentéw musi by¢ dobrze
poinformowany i musi byé w stanie

odpowiadac na telefony o dowolnej porze. W
przypadku, gdy telefony sag skierowane
wytgcznie do klientéw biznesowych, moga
by¢ Panstwo w stanie obstugiwac je



korzystajgc ze swojego statego personelu.
Jednak w przypadku, gdy oczekujg Pahnstwo
znacznie  wiekszej liczby  telefonodw,
konieczne moze okazaé sie skorzystanie z
ustug biura obstugi telefonicznej (call
centre). W przypadku, gdy konieczne jest
kontaktowanie sie z klientami z réznych
krajow, nieodzowne moze by¢ podzielenie
tego zadania pomiedzy lokalnym
przedstawicielem i dystrybutorami w kazdym
kraju.

Mozna pomaéc personelowi
odpowiedzialnemu za kontaktowanie sie z
klientami poprzez zaoferowanie mu:

e Listu, e-maila lub faksu wyjasniajacego,
czego sie od nich oczekuje i
informujacego, ze do ich dyspozyciji jest
zespot ds. dziatania naprawczego, ktory
moze odpowiadac na pytania i pomagaé
W rozwigzywaniu problemow

e Pakietu danych o dziataniu naprawczym
zawierajacego  wszystkie  szczegdty
techniczne (pakiet taki powinien zosta¢
wydany w tym samym czasie, co
ogtoszenie o dziataniu naprawczym lub
wkrétce po nim)

e Obszernego dokumentu zawierajgcego
pytania i odpowiedzi

e Przeszkolenia na temat tego, jak
przekazywa¢ komunikat i radzi¢ sobie z
problemami.

3.8 Komunikacja z innymi osobami
Nalezy mozliwie jak najszybciej przekazaé te
same informacje catemu personelowi i
rozwazy¢ poinformowanie opinii publiczne;j.

3.9 Przeprowadzenie dziatania

naprawczego

Nalezy przeprowadzi¢ dziatania naprawcze
zgodnie z decyzjg opisang w Czesci 3.1 dla
produktow, ktére znajdujg  sie u
konsumentéw i dla produktéw znajdujacych
sie na rynku w kazdym z krajow, w ktérym
ma by¢ podejmowane dziatanie naprawcze.
Zwrot pieniedzy, naprawa lub wymiana
produktow musza by¢ przeprowadzana w
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Podejmowanie dziatan korygujacych

sposéb mozliwie szybki i skuteczny.
Podobnie jak w przypadku kontaktéw z
konsumentami, konieczne moze by¢
skorzystanie z ustug przedstawicieli w
réznych krajach. Procedura w odniesieniu
do produktéw powinna przebiega¢ w
nastepujacy sposob:

Odbior produktow

W przypadku, gdy produkty maja byé

zwrocone do producenta, konieczne bedzie:

e Zorganizowanie ich odbioru od
dystrybutoréw

e Zwrocenie sie do konsumentéw o
dostarczenie produktu do najblizszego
hurtownika lub sprzedawcy detalicznego,
jesli produkty te sg przenosne

e Zorganizowanie odbioru produktu u
konsumenta, w przypadku, gdy produkty
nie sg przenosne.

Produkty niebezpieczne powinny zosta¢ w
wyrazny sposdob  oznaczone. Nalezy
wlasciwie  rejestrowaC  przemieszczanie
towaréw. Dystrybutor powinien sprawdzi¢
dane produktu i zwréci¢é konsumentowi
pienigdze Ilub przekaza¢é mu produkt
zastepczy.

Strona praktyczna tego przedsiewziecia
bedzie uzalezniona od kraju, w ktérym
dziatanie naprawcze sie odbywa. Konieczne
moze okaza¢ sie skorzystanie z lokalnych
firm transportowych, przedstawicieli lub
dystrybutorow. Wiasciwe  witadze w
poszczegoélnych panstwach cztonkowskich
mogg by¢ w stanie udzieli¢ dodatkowych
informacji w tym wzgledzie.

Naprawa produktow

W  przypadku, gdy zaoferowali Panstwo

naprawe produktow, mogq Panstwo:

e Zleci¢ wykonanie naprawy przez
przedstawiciela lub dealera w ich
siedzibie lub

e Skierowa¢ specjaliste do domu
konsumenta, aby przeprowadzit
naprawe.
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Zmodyfikowane produkty powinny byé
wyraznie oznaczone.

Nalezy podja¢ decyzje odnosnie dalszego
losu produktéw, ktére zostaty wycofane. Oto
mozliwe sposoby postepowania:

e Podja¢ dziatania, dzieki ktérym produkt
bedzie spetniat normy wymagane dla
ponownej sprzedazy. Produkty, ktére
zostaly naprawione, powinny zostac
wyraznie oznaczone, a ich dokumentacja
moze wymagac aktualizaciji.

e Wymontowaé niektore z materiatéw lub
elementow, aby wykorzystac je w innych
produktach.

Niedozwolona jest sprzedaz produktéw
lub przekazywanie ich konsumentom bez
naprawy.

Istnieja ograniczenia dotyczace ponownego
eksportu produktéw niebezpiecznych (np. w
celu ich modyfikacji). Konieczne bedzie
sprawdzenie wymogow prawnych w krajach,
do ktérych produkt ma by¢ eksportowany,
zanim to nastapi.

Usuwanie produktow
Produkty przeznaczone do usuniecia muszg

by¢ wyraznie oznaczone i przechowywane w
bezpiecznych warunkach. Celem
przedsiebiorcy powinno by¢ usuniecie ich w
bezpieczny sposéb z uwzglednieniem
wszystkich  mozliwych  zagrozen dla
srodowiska. Konieczne moze by¢
skorzystanie z ustug specjalistycznych
przedsiebiorstw  utylizacyjnych.  Krajowe
wladze nadzoru rynku mogg by¢ w stanie
udzieli¢ dodatkowych informacji dotyczacych
dopuszczalnych sposobow utylizacji
niebezpiecznych produktow.

3.10 Monitorowanie postepow

Przed rozpoczeciem dziatania naprawczego
pomocne moze okazac sie okreslenie celdw
w odniesieniu do poziomu reakcji ze strony
klientéw. Wiadze w poszczegdlnych krajach
mogg by¢é w stanie udzieli€ Panstwu
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informacji nt. prawdopodobnego poziomu
reakcji. Mozna okresli¢ inne cele dla reakcji
ze strony dystrybutoréw i reakcji ze strony
konsumentéw. Jest to ztozona kwestia, co
do ktorej trudno jest okresli¢ Sciste zasady,
jednak cel powinien odzwierciedlaé poziom
ryzyka. Cel moze zaleze¢ takze od jakosci
danych o nabywcach produktéw.

Poziom reakcji na dziatanie naprawcze

bedzie zaleze¢ od nastepujacych

czynnikow:

e Rodzaju produkciji

e (Czasu, od jakiego produkt znajduje sie
na rynku

e Przewidywanej trwatosci produktu. Moze
to umozliwi¢ Panstwu oszacowanie, jaki
procent produktow jest nadal uzywany

e Rodzaju zaproponowanego dziatania
naprawczego

e Mediéw wykorzystanych do przekazania
komunikatu

e Lokalnej specyfiki kraju, w ktérym

prowadzone jest dziatanie naprawcze

Od chwili rozpoczecia dziatania
naprawczego nalezy monitorowa¢ poziom
reakcji. Powinno sie przygotowac system,
ktéry bedzie rejestrowac liczbe klientéw
kontaktujgcych sie z Panstwem oraz liczbe
produktéw, ktéra zostata zwrdécona, zebrana,
naprawiona lub usunieta. Informacje takie
powinny by¢ analizowane i monitorowane w
poszczegoélnych tygodniach i w przypadku,
gdy cele nie zostajg zrealizowane,
potrzebne mogg by¢ dodatkowe dziatania.
W  przypadku uzyskania informacji o
wystgpieniu  nowych  wypadkow  lub
uszkodzen ciata u konsumentéw, konieczne
moze by¢ dokonanie przeglagdu oceny
ryzyka i ponowne ocenienie skutecznosci
dziatania naprawczego.

Jesli udaje sie uzyska¢ wyznaczone cele,
mozna formalnie zakonczy¢é dziatanie
naprawcze, jednak nadal trzeba utrzymac
gotowo$¢ do podjecia dziatanh wobec
produktow, ktére bedg zwracane w terminie
pozniejszym.



Wycigganie wnioskéw z doswiadczen

4  Wyciaganie wnioskéw z doswiadczen

Po dziataniu naprawczym nalezy zbada¢, co bylo pierwotng przyczyng problemu i prébowac
wyeliminowaé takie przyczyny w przysztosci. Nalezy rowniez dokonac oceny procedury dziatania
naprawczego i dokona¢ ewentualnych poprawek na przysztosé.

41 W jaki sposéb mozemy zapobiec
powtarzaniu sie takich sytuac;ji?

Ta cze$¢ oceny powinna skupia¢ sie na
przeanalizowaniu:

e Wykorzystywanych norm i zasad
projektowania
e Skutecznosci zapewnienia jakosci i

systemoéw

bezpieczenstwem/ryzykiem.
Elementy systemu, ktére nie zapobiegty
wystgpieniu  problemu, powinny zosta¢
zbadane i skorygowane.

zarzadzania

4.2 W jaki spos6b mozemy poprawic¢
nasza procedure dziatan
naprawczych?

Nalezy oceni¢ dziatanie kazdego elementu
procedury dziatan naprawczych, aby
okreslic, czy wymaga ona korekty. Na
przyktad:

e Monitorowac skutecznosc¢
wykorzystanych metod komunikaciji (jesli
to mozliwe poprzez przeprowadzenie
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badania  opinii  publicznej) i 0w
uzasadnionych przypadkach dokonaé
korekty polityki komunikacyjne;j
przedsiebiorstwa.

e Oceni¢ swoje wewnetrzne procedury
dziatah  naprawczych i  potrzebe
dokonania zmiany polityki lub szkolen.

e Sporzadzi¢ raport z  wszystkich
podjetych dziatan oraz problemow
rozwigzanych w okresie prowadzenia
dziatania naprawczego.

Podzigkowania
Po zakonczeniu dziatania naprawczego
wszyscy kluczowi uczestnicy oraz istotni

odbiorcy komunikatow powinni otrzymac
podziekowania, informacje dotyczace
powodzenia dziatania oraz propozycje
zmian.




Bezpieczenstwo produktu w Europie —Przewodnik po dziataniach korygujacych, m.in. wycofywaniu produktu

Zatacznik | - Studium przypadku

Przykiad dziatan naprawczych

Boots

Firma

Boots to wiodgca brytyjska spétka farmaceutyczna i sprzedawca detaliczny produktow
zdrowotnych i kosmetycznych posiadajacy sie¢ 1400 sklepéw w Wielkiej Brytanii i Irlandii. Obroty
spotki w roku 2002/2003 wyniosty 4,2 miliardow funtéw. Spétka sprzedaje duzy asortyment
produktow i cieszy sie opinig sprzedawcy produktéw bezpiecznych o wysokiej jakosci. Centrala
obstugi klientéw, zajmujgca sie kontaktami lub skargami otrzymywanymi od klientéw, znajduje sie
w Nottingham. Do monitorowania i analizowania tych informacji i skarg zatrudniony jest
specjalistyczny zespot, ktéry dokonuje réwniez oceny produktow zwracanych przez klientow.
Spotka posiada sformalizowane procedury monitorowania swoich informaciji, przeprowadzania
oceny ryzyka oraz w stosownych przypadkach podejmowania dziatarh naprawczych.

Produkt
Laska z zakrzywiong raczka

Produkt bedacy przedmiotem dziatan naprawczych to lekka sktadana laska. Produkt zostat
wykonany na Tajwanie i byl sprzedawany w wiekszosci sklepéw Boots w cenie 21 funtéow za
sztuke. Laska zostata zaklasyfikowana jako urzgdzenie medyczne i podlegajagce wymogom
Agencji Regulacji Lekarstw i Produktow Opieki Zdrowotnej (MHRA). Od rozpoczecia sprzedazy w
pazdzierniku 2001 roku do momentu wykrycia problemu sprzedanych zostato okoto 5.000 lasek.

Problem

W niektorych przypadkach zgtoszono, ze drewniana raczka odpadfa od aluminiowej rurki, co
mogto powodowaé upadek uzytkownika i poniesienie uszczerbku na zdrowiu.

Wyniki
Analiza zwrotéw produktu w grudniu 2002 ujawnita, ze klienci zwrdcili 19 lasek i dwa sklepy
uznaty, ze btad byt na tyle powazny, ze wystaty raporty do dziatu obstugi klientéw. Produkty
posiadaly oznaczenia serii, co umozliwito zawezenie wystepowania defektu do okreslonych partii.
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Po spotkaniu w celu dokonania oceny ryzyka spotka zgodzita sie wycofa¢ produkt ze sprzedazy i
monitorowac zwroty. W styczniu i lutym otrzymano cztery dalsze reklamacje, w tym kilka, ktére
zostaty uznane za ,bliskie wypadku”, poniewaz wystapito prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata
u uzytkownika.

Ocena ryzyka

Gdy tylko zgtoszona zostata poczatkowa seria wadliwych produktéw, w firmie Boots rozpoczeto
procedure majagca na celu rozwigzanie tego problemu. Rozpoczat sie on od spotkania grupy
oceny ryzyka, sktadajgcej sie z przedstawicieli nastepujacych wydziatdw: rozwoju jakoSci
produktow (PQD), zakupdw, ustug prawnych, public relations i ustug medycznych. Zespét ten
otrzymat raport od dzialu PQD nt. poczatkowej oceny poziomu ryzyka w oparciu o ocene
prawdopodobienstwa wystapienia uszkodzenia ciata uwzgledniajacy podatno$¢ uzytkownikéw na
uszkodzenia ciata. Zespdt PQD sprawdzit takze, czy produkty spetniajg specyfikacje, ktére
obejmowaty test wytrzymatosci potaczenia pomiedzy raczka i rurka. Testy te nie wykryly
problemu z jako$cig i na tym etapie kontrolerzy nie byli w stanie odtworzyé uszkodzenia w
symulowanym stosowaniu produktu. Stwierdzono réwniez, ze produkt spetnia wszystkie wymogi
wiasciwej normy brytyjskie;.

Po otrzymaniu dalszych zgtoszen o reklamacjach od klientdow zespot obstugi klienta zadat
klientom szczegotowe pytania, ktére miaty poméc w ocenie problemu. PQD dokonat nastepnie
oceny zebranych informacji i w lutym przeprowadzit dalsze testy, prébujac powtérzy¢ biad.
Poprzez potaczenie efektow skrajnych zmian temperatury, sit skrecajacych i przy wykorzystaniu
raczki do podnoszenia toreb z zakupami, zespotowi udato sie spowodowac uszkodzenie. Gdy
dostepne byly wyniki tych nowych testéw, ponownie zebrata sie grupa oceny ryzyka.

Decyzja o podjeciu dziatania naprawczego

W wyniku pierwszej oceny grupa oceny ryzyka podjeta decyzje o wycofaniu produktow ze
sklepéw i kontynuowaniu monitorowania zwrotéw. Wycofywanie produktéw odbywa sie poprzez
wysytanie komunikatow elektronicznych do wszystkich sklepow. Do wszystkich kas w sklepach
wystany zostat komunikat o zwrocie produktu, co zapobiega sprzedazy wycofanego towaru.
Wszystkie wycofane towary byly zwracane do magazynu centralnego.

Na spotkaniu, ktére odbyto sie w lutym, grupa oceny ryzyka podjeta decyzje o przeprowadzeniu
wycofania produktu od konsumentow. Klientom zaoferowano wymiane na inny model laski lub
zwrot pieniedzy.

Zawiadamianie

Firma Boots prowadzi program kart lojalnosciowych, w ktérym bierze udziat znaczna czes¢ jej
klientéw. Dzieki temu mozliwe byto zidentyfikowanie 43% nabywcow tego produktu. W ciggu kilku
dni od podjecia decyzji o publicznym wycofaniu produktu do klientéw wystany zostat list (patrz
ilustracja) w kopercie, na ktérej widniat nadrukowany na czerwono komunikat podkreslajacy
wazno$¢ wiadomos$ci. Jednoczesnie do wszystkich sklepow Boots wystane zostaty
zawiadomienia (patrz ilustracja), ktére miaty byé wywieszone w widocznych miejscach, tak aby
mogli sie z nimi zapozna¢ stali klienci. Ponadto niektérzy menadzerowie sklepéw Boots otrzymali
zgode lokalnych gabinetéw lekarskich na wywieszenie w nich komunikatow. Komunikat zostat
réwniez umieszczony na stronie internetowej Boots.
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Mrs A Customer
101 Trent Road
Anytown
ABI 1CD

Dear Mrs Customer

Boots Customer Service
PO Box 5300
NOTTINGHAM

NG90 1AA

Tel: 0845 070 8090
Minicom: 0845
11

Fax: S
E-mail:bte.cshelpdesk@boots.co.uk

IMPORTANT PRODUCT INFORM
Adjustable Crook Walking Stick
Item Code: 20 82 551

1 am writing to tell you that we have dis
problem with the above walking stick, v
during use.

Because our customers’ safety is extrem|
removed this product from sale and are

If you have one of the walking sticks wi
nearest Boots store for a full refund, or 4
have purchased this product for someon
know about this as soon as possible.

If you have any queries, please contact 4
store team or call Boots Customer Servi

United Kingdom 0800 915 0004
Republic of Ireland 1800 509 115

1 am very sorry for any inconvenience tl

Yours sincerely

A O Lo —
Anne Williamson

Customer Service

kg

Important
Product recall

Crook Handled Walking Stick —
Item Code 20-82-551

We have discovered a potential quality problem with the above
walking stick, which could cause it to break during use.

We have therefore stopped selling this product and are asking
customers not to use it. If you have one, would you please
return it to your nearest Boots store for a full refund, or alternative
walking stick. If you know someone else who has one would
you please ask them to return it to us.

If you have any questions, please ask a member of the
Boots store team, or contact Boots Customer Service:

United Kingdom 0800 915 0004
Republic of Ireland 1800 509 115

We apologise for any inconvenience caused.

Recall Number: 99995503 Recall notice issued: March 2
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Przeprowadzenie dziatann naprawczych
Klienci zwrécili do sklepow 2.165 lasek i otrzymali w zamian produkt zastepczy lub zwrot
pieniedzy.

Boots posiada umowe ze swoimi dostawcami, ktéra okresla zakres odpowiedzialnosci za wady
produktéw oraz odpowiedzialnos¢ w przypadku koniecznosci zastosowania dziatan naprawczych.

Po publicznym wycofaniu produktu ze sprzedazy zespét PQD wspétpracowat z dostawcg nad
zmiang projektu tego towaru. Nowy model posiadat silniejsze potgczenie pomiedzy raczka i rurkg
i byt w stanie wytrzymac¢ skrajne temperatury i skrajnie wysokie sity skrecajgce. Specyfikacja
testow obejmuje obecnie wymog wytrzymania sit ciagnacych i skrecajacych, ktére wystapityby w
przypadku wykorzystania laski do podnoszenia.

Zawiadomienie wtadz

Urzad ds. Lekarstw i Produktow Leczniczych (MHRA) zostat powiadomiony w momencie
wykrycia wady, a nastepnie poinformowany ponownie, gdy zostata podjeta decyzja o wycofaniu
produktu od konsumentéw. Urzad nie zwracat si¢ do firmy o przeprowadzanie jakichkolwiek
dodatkowych dziatan.

W ramach porozumienia o ,wtadzach lokalnych”, jaka spétka zawarta z Urzedem Kontroli Rynku
Wielkiej Brytanii (LACORS), ktéry sprawuje nadzér rynku, informacje otrzymat takze lokalny
Urzad ds. Norm Handlowych. Urzad ten umiescit zawiadomienie o wycofaniu produktu na stronie
krajowego Urzedu ds. Norm Handlowych www.tradingstandards.gov.uk, w czesci poswieconej
ostrzezeniom dotyczacym bezpieczenstwa.

Monitorownaie wycofywania

W momencie zwracania produktow przez klientéw do sklepdw, transakcje te byty rejestrowane w
kasach. Kasy zostaly zaprogramowane w taki sposob, aby pozwalaty na zapisanie powodu
zwrotu, w tym sposobu, w jaki klient zostat poinformowany o wycofaniu produktu. Dzieki tym
informacjom mozliwe bytlo monitorowanie powodzenia programu wycofywania produktu przez
dziat obstugi klienta. W sumie zwrdconych zostato 2.165 produktéw, co stanowi ponad 40%
wszystkich sprzedanych lasek i jest wynikiem lepszym, niz typowa reakcja ze strony klientéw na
komunikaty o wycofaniu produktu publikowane w prasie. Biorac pod uwage fakt, ze niektére
produkty zostaty zgubione lub wyrzucone i ze wielu klientdow jest prawdopodobnie w podesziym
wieku i zniedotezniatych, reakcja z ich strony zostata uznana za sukces.

Wyciagniete wnioski

e Posiadanie mechanizmu, ktéry umozliwiat firmie monitorowanie uwag i reklamaciji ze strony
klientéw, byto kluczem do szybkiego zidentyfikowania probleméw zwigzanych z produktem.

e Listy przestane do klientéw posiadajgcych karty lojalno$ciowe byty najskuteczniejszg metodg
kontaktowania sig z klientami.

e Duzy druk zastosowany w komunikatach skutecznie pomdgt klientom w podesztym wieku w
zapoznaniu sie z zawartos$cig listu i komunikatéw umieszczonych w sklepach.

e llos¢ zwrotow dla produktow tego typu mogtaby by¢ jeszcze wieksza w przysztosci, gdyby w
strategii firmy zostaty wykorzystane dodatkowe sposoby kontaktowania sie z klientami tego
typu, np. poprzez gabinety lekarskie.

e Przy projektowaniu tego rodzaju produktu wazne jest, aby przy okreslaniu jego specyfikacji
nie polegac¢ wytgcznie na wymogach przyjetej normy. Nalezy stara¢ sie przewidzie¢ mozliwe

27



Bezpieczenstwo produktu w Europie —Przewodnik po dziataniach korygujacych, m.in. wycofywaniu produktu

sposoby wykorzystywania produktu, tak jak w przypadku laski jej uzycie do podnoszenia z
podtogi toreb z zakupami. Produkt powinien by¢ projektowany z uwzglednieniem innych
sposobow jego wykorzystania.
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Zatacznik Il - Przyktad dobrego komunikatu o dziataniu naprawczym

Ponizszy przyktad zostat stworzony, aby przedstawi¢ gtéwne cechy, jakimi powinien sie
charakteryzowa¢ dobry komunikat o dziataniu naprawczym. Informacje zawarte w ponizszym
przykladzie nie dotycza zadnego prawdziwego produktu ani firmy.

Odpowiedni tytut

WAZNE

Typ produktu

" OSTRZEZENIE O ZAGROZENIU

» KOSIARKI DO TRAWY GREENGRASS

Model

> Model - GG 123

Numer seryjny

llustracja

Umiejscowienie

v

numeru seryjnego

Szczegotowe
informacje o problemie
i okresie, w ktérym
sprzedawana byta
partia produktu

Zagrozenie

Jak sprawdzic¢, czy
komunikat dotyczy
danego produktu
Identyfikacja
Punkty sprzedazy

Dziatania, jakie nalezy

v

»\WykryliSmy, ze niektore z kosiarek do trawy GG123 sprzedane pomiedzy 1
marca a 30 lipca 2002 roku posiadajg wade fabryczna.

. Wada ta moze powodowac ztamanie sie ragczki pod wptywem duzego

'obciazenia W miejscu potaczenia z ramg, co moze prowadzi¢ do powaznego
uszkodzenia ciata.
»Jesli sg Panstwo posiadaczami kosiarki GG123, prosimy o sprawdzenie jej

numeru seryjnego, jak przedstawiono na powyzszym rysunku.

—T™Wadliwe modele posiadajg numery seryjne od X5761 do X5874 lub Z2376 do

73199 (wiacznie) i zostaty sprzedane w sklepach Smiths Homestores,

»Barney’s Gardenware jak rowniez za posrednictwem katalogu GreenGrass.

nastepnie podjac

»Jesli posiadajg Panstwo wadliwg kosiarke, prosimy o natychmiastowe
pzaprzestanie jej uzywania. Prosimy o dokonanie zwrotu do sprzedawcy

Oferowane
zadosc¢uczynienie

Bezptatna linia

detalicznego, od ktérego zostata zakupiona, w celu otrzymania innej kosiarki
lub petnego zwrotu ceny zakupu.

telefoniczna
Przeprosiny (w
stosownych

> Jesli majg Panstwo jakiekolwiek pytania, prosimy o kontakt z firmg GreenGrass
pod bezptatnym numerem 0800 1234 5678 (catodobowo)
yPragniemy podziekowac Panstwu za pomoc i przeprosic za niedogodnosci.

przypadkach)
Firma odpowiedzialna
za wycofanie produktu

Szczegotowe
informacje dot.

» GreenGrass & Co, 10 Central Rd, Europa Trading Estate,
Newchester, United Kingdom WW1 2GG

kontaktu

> www.greengrassmowers.com/productrecall

29




Bezpieczenstwo produktu w Europie — Przewodnik po dziataniach korygujacych, m.in. wycofywaniu produktu

Zalacznik Il - Europejskie zrodta informacji

DYREKTYWY BEZPIECZENSTWA

Ogodlne bezpieczenstwo produktu

e 2001/95/EC - dyrektywa o ogdélnym bezpieczenstwie produktu (GPSD)

e Zalecenia dotyczace zawiadamiania wtasciwych wtadz przez producentéw i dystrybutoréw o
produktach niebezpiecznych dla konsumentéw w panstwach czionkowskich zgodnie z
Dyrektywe o ogolnym bezpieczenstwie produktu: DG SANCO (Dyrekcja Generalna ds.
Zdrowia i Ochrony Konsumentow)

e Zalecenia dotyczgce relacji pomiedzy dyrektywg o ogdlnym bezpieczenstwie produktu
(GPSD) i niektorymi dyrektywami sektorowymi zawierajgcymi postanowienia dotyczace
bezpieczenstwa produktéw. DG SANCO 11/03
http://europa.eu.int/comm/consumers/cons_safe/prod safe/gpsd/index en.htm

NORMY BEZPIECZENSTWA

Nalezy zwraca¢ sie do krajowych organizacji zajmujacych sie normami, w celu uzyskania
informaciji o standardach wtasciwych dla Panstwa produktéw. Szczegdétowe informacije dotyczace
kontaktu z tymi organizacjami mozna znalez¢ na stronie internetowej:
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryL ist

ZALECENIA DOTYCZACE BEZPIECZENSTWA PRODUKTU

¢ Przewodnik ,wdrazanie dyrektyw opartych na koncepcji nowego i globalnego podejscia”
Komisja Europejska 2000
http://europa.eu.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/guide/legislation.htm
Wersja polska
http://www.uokik.gov.pl/index.php?id=nrblugui&lang=0&samSession=e6ee66e51bfa07f59b10
93d827f9f820

OCENA RYZYKA
e EN 1050:1996 — Bezpieczenstwo maszyn. Zasady oceny ryzyka
e |EC 300-3-9:1995 — Analiza ryzyka systemow technologicznych

ZARZADZANIE JAKOSCIA
e ENISO 9001:2000 — Systemy zarzadzania jakoscig - wymogi
e BS 8600:1999 — Systemy zarzadzania reklamacjami. Przewodnik po projektach i wdrazaniu

ZRODLA INFORMACJI w Komisji Europejskiej
e Legislacja Unii Europejskiej http://www.europa.eu.int/eur-lex/en/index.html

e Dyrekcja Generalna ds. Przedsigbiorczosci - dziatalnos¢
http://europa.eu.int/comm/enterprise

e Dyrekcja Generalna ds. Przedsiebiorczosci — Centralna Sie¢ Informacji Europejskiej
http://eic.cec.eu.int ORAZ http://europa.eu.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html

e Dyrekcja Generalna ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentow

http://europa.eu.int/comm/consumers
e Dyrekcja Generalna ds. Handlu http://europa.eu.int/comm/trade
¢ Nowe Podejscie do standaryzacji na rynku wewnetrznym www.newapproach.org
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KRAJOWE WELADZE NADZORU RYNKU

Ponizsze organizacje to gtéwne organy nadzoru rynku w kazdym z krajow. W niektérych krajach
odpowiedzialno$¢ za niektére aspekty nadzoru rynku zostata przekazana organizacjom
regionalnym. Aktualna lista kontaktow znajduje sie na stronie internetowej Komisji Europejskiej
www.europa.eu.int/comm/consumers

AUSTRIA Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at
BELGIA Federalna Gospodarka Publiczna, Matych i Srednich
Przedsigbiorstw, Samozatrudnienia i Energii www.mineco.fgov.be
CYPR Ministry of Commerce, Industry & Tourism
CZECHY WWW.C0i.CZ
DANIA Sikkerhedsstyrelsen http://www.sikkerhedsstyrelsen.dk
ESTONIA www.consumer.ee
FINLANDIA o Kuluttajavirasto - http://www.kuluttajavirasto.fi
o TUKES - Turvatekniikan keskus www.tukes.fi
FRANCJA o Ministére de I' Economie, des Finances et de I'Industrie (MINEFI)
www.minefi.gouv.fr
o Direction générale de la concurrence, de la consommation et de
la répression des fraudes (DGCCRF)
www.finances.gouv.fr'/DGCCRF
NIEMCY Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de
GRECJA Ministerstwo Rozwoju ~ www.ypan.gr/structure/index_uk.htm
WEGRY www.fvf.hu
IRLANDIA Biuro Dyrektora Spraw Konsumenckich (ODCA) www.odca.ie
WELOCHY Ministero del Attivita Produttive www.minindustria.it
LOTWA www.ptac.lv
LITWA www.inspekcija.lt
LUKSEMBURG Direction de la Concurrence et de la Protection des consommateurs
(DCP)
www.eco.public.lu/activites/direction _concurrence/index.html
MALTA Ministry of Finance and Economic Affairs — Market Surveillance
Directorate www.gov.mt
HOLANDIA Voedsel en Waren Autoriteit www.vwa.nl
POLSKA Urzad Ochrony Konkurencji | Konsumentéw
www.uokik.gov.pl
PORTUGALIA o Inspecgao-Geral des Actividades Econdmicas (IGAE)
www.igae.pt
o Instituto do Consumidor www.ic.pt
SLOWACJA WWW.economy.gov.sk
SELOWENIA Market Inspectorate
HISZPANIA Ministerio de Cienca y Technologia www.mcyt.es
SZWECJA o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se

o Elsakerhetsverket www.elsak.se

WIELKA BRYTANIA

Lokalni Koordynatorzy Wtadz Regulujgcych Rynek (LACORS)
www.lacors.gov.uk
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Zalacznik IV - Organizacje wspéttworzace Przewodnik

Niniejszy Przewodnik powstat jako projekt finansowany i wspottworzony przez szereg organizacji
reprezentowanych przez Komitet Sterujgcy oraz dzieki dotacji z Komisji Europejskiej (Dyrekcja
Generalna ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentow), ktéra pokryta 50% kosztow projektu. Projekt
zostat zrealizowany przez Centrum Badan i Testow Intertek dla Stowarzyszenia Konsumentow i
przy pomocy dodatkowych materiatéw dostarczonych przez Bursona Marstellera — konsultanta
ds. komunikacji. Projekt zostat przeprowadzony pod nadzorem Komitetu Sterujgcego
sktadajacego sie z przedstawicieli nastepujacych organizaciji:

Krajowe organy nadzoru rynku
Belgia — Gabinet Belgijskiego Federalnego Ministra Srodowiska, Ochrony Konsumentéw i
Zrébwnowazonego Rozwoju — Federalna Gospodarka Publiczna, Matych i Srednich
Przedsigbiorstw, Samozatrudnienia i Energii www.mineco.fgov.be

Dania — Dunski Urzad Bezpieczenstwa Technologii  (Sikkerhedsstyrelsen)
www.sikkerhedsstyrelsen.dk

Holandia — Ministerstwo Zdrowia, Opieki Spotecznej i Sportu — Urzad ds. Produktow
Spozywczych i Bezpieczenstwa Produkiéw Konsumpcyjnych (Voedsel en Waren Autoriteit
VWA) www.vwa.nl

Szwecja — Urzad ds. Konsumentéw (Konsumentverket) www.konsumentverket.se

Zjednoczone Krélestwo - Wydziat Handlu i Przemystu, Dyrekcja ds. Konsumentéw i
Konkurencji www.dti.gov.uk/ccp

PROSAFE - Europejskie Forum Egzekwowania Bezpieczehstwa Produktéw (sie¢ europejskich
urzedéw odpowiedzialnych za nadz6ér nad rynkiem i produktami konsumpcyjnymi)
www.prosafe.org

EuroCommerce — Przedstawicielstwo Handlu Detalicznego, Hurtowego i Miedzynarodowego w Unii
Europejskiej www.eurocommerce.be

UNICE - Stowarzyszenie Europejskich Konfederacji Przemystowych i Pracodawcéw.
www.unice.org

BEUC - Europejskie Stowarzyszenie Konsumentéw (Européen des Unions de Consommateurs)
www.beuc.org

Stowarzyszenie Konsumentoéw — Brytyjska organizacja konsumencka i wydawca magazynu
Which www.which.co.uk

Intertek RTC - Brytyjskie Centrum Badan i Testow Intertek prowadzi testy i projekty
konsultacyjne bezpieczenstwa i dziatania produktéw konsumpcyjnych www.intertek-rtc.com
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Zatacznik V - Szacowanie i ocena ryzyka

Niniejsza procedura jest przyktadem metody oceny ryzyka, ktéra moze byé wykorzystywana
przez przedsiebiorcéw przy decydowaniu, czy podejmowac dziatanie naprawcze. Opiera sie na
zaleceniach Dyrektywy UE o Ogolnym Bezpieczenstwie Produktu. Zaleca sie, aby procedura ta
byta realizowana przez maty zespdt, ktory posiada zaréwno wiedze, jak i doswiadczenie w
odniesieniu do produktu i zwigzanych z nim zagrozeh. Oceniajacy moga stawaé przed
koniecznoscig dokonywania subiektywnych osadow w przypadku, gdy obiektywne dane nie sg
dostepne i by¢ moze niniejsza procedura pomoze im w wydawaniu konsekwentnych i rozsgdnych
0sgdow wobec rzeczywistych i potencjalnych zagrozen.

Oceniajacy powinien przeanalizowacC zebrane informacje i skorzysta¢ z Tabeli oceny ryzyka

(strona 40) w nastepujacy sposob:

1 Zastosowa¢ Tabele A do oceny poziomu ryzyka stosownie do stopnia i
prawdopodobienstwa uszkodzenia ciata osoby korzystajacej z produktu lub w inny sposob
wchodzacej z nim w kontakt (patrz ponizsze uwagi).

2 Zastosowac¢ Tabele B do okreslenia poziomu ryzyka, ktore jest do zaakceptowania dla
danego produktu. Poziom ten zalezy od czynnikéw takich jak rodzaj uzytkownika oraz, dla
0s0b dorostych, od tego, czy produkt jest oznaczony odpowiednimi ostrzezeniami oraz czy
posiada odpowiednie ostony i czy ryzyko jest oczywiste w wystarczajacym stopniu (patrz
ponizsze uwagi).

3 Ogodlna ocena — poréwnaé oszacowany poziom ryzyka z Tabeli A z dopuszczalnymi
poziomami z Tabeli B, aby podja¢ decyzje nt. ogdlnego poziomu ryzyka, co bedzie miato
wptyw na rodzaj wymaganego dziatania naprawczego (patrz Czes¢ 3.1 Przewodnika).

1  Tabela A - Oszacowanie ryzyka

W Tabeli A potaczone sg dwa gtdéwne czynniki wptywajgce na oszacowanie ryzyka — stopien i
prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata. Ponizsze definicje stopnia i prawdopodobienstwa
zostaly sporzadzone, aby poméc w wyborze wiasciwych wartosci.

1.1 Stopien uszkodzenia ciata
Ponizsza tabela przedstawia definicje klasyfikacji stopnia uszkodzenia ciata wraz z przykladami
typowych uszkodzen.

Lekkie

Powazne

Bardzo powazne

Mniej niz 2% niesprawnosci
Zwykle odwracalne i zazwyczaj
nie wymagajace leczenia
szpitalnego.

2 — 15% niesprawnosci
Zwykle nieodwracalne i
wymagajace leczenia
szpitalnego

Powyzej 15% niesprawnosci
Nieodwracalne i wymagajace
leczenia szpitalnego

Smier¢

Drobne rany

Powazne rany

Powazne uszkodzenia organéw
wewnetrznych

Lekkie ztamania

Powazne ztamania, utrata palca

Utrata konczyn

Uszkodzenie wzroku

Utrata wzroku

Uszkodzenie stuchu

Utrata stuchu

Drobne poparzenia

Srednie poparzenia

Rozlegte poparzenia (ponad
25%)

Skrecenia

Kalectwo w stopniu lekkim

Powazne i trwate kalectwo

Powazne zaburzenia umystowe
lub dtugotrwata spiaczka
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W przypadku wielu zagrozen mozliwe jest prognozowanie mato prawdopodobnych okolicznosci,
ktére mogtyby doprowadzi¢ do powaznego uszkodzenia ciata, np. potkniecie sie o kabel, co w
efekcie powoduje upadek i uderzenie w glowe skutkujgce $miercig. Jednak z reguty bardziej
prawdopodobne sg mniej powazne konsekwencje. Z tego wzgledu stopien uszkodzenia ciata
wybrany dla danego zagrozenia powinien opiera¢ sie na racjonalnych dowodach na to, ze
uszkodzenie ciata przypisywane produktowi mogtoby wystapi¢ na skutek mozliwego do
przewidzenia zastosowania produktu. Moze to by¢ najpowazniejszy przypadek uszkodzenia
ciata, ktory zdarzyt sie w przypadku podobnych produktow.

W przypadku, gdy mozliwe jest uszkodzenie ciata kilku oséb przez jeden produkt (np. ogienh lub
zatrucie gazem), zwieksza to poziom ryzyka. Jezeli uszkodzenia ciala moga ujawni¢ sie w
dtuzszym okresie czasu, ocena powinna bra¢ pod uwage przewidywane opéznienie.

1.2 0Ogodlne prawdopodobienstwo

Ogodlne prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata faczy wszystkie prawdopodobne zagrozenia,

takie jak:

e Prawdopodobienstwo, ze prébka produktu bedzie uszkodzona lub stanie sie uszkodzona w
wyniku niemozliwych do przewidzenia awarii (jesli wszystkie produkty posiadajg te wade,
prawdopodobienstwo wynosi 100%).

Dla wad, ktore ujawniajg sie w trakcie uzytkowania produktu, prawdopodobieristwo powinno
uwzglednia¢ przewidywany czas ujawnienia sie wady.

¢ Prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata u osoby korzystajgcej z produktu w ciggu jednego
roku (dla wszystkich rodzajow uzytkownikéw, ktdérzy majg lub moga mie¢ kontakt z
produktem). Prawdopodobienstwo to powinno obejmowac:

o Zwykte narazenie typowego uzytkownika produktu w sytuacji ujawnienia sie
niebezpieczenstwa

o prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata u osoby (oséb), ktéra jest narazona na
niebezpieczenstwo.

Prawdopodobienstwa te zostaty przedstawione w ponizszej tabeli, dzieki ktérej mozna uzyskac
0golne prawdopodobienstwo, ktére jest wprowadzane do Tabeli A.

Ogodlne prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata Prawdopodobienstwo wystapienia
wady produktu
1% 10% 100%
(wszystkie)
Prawdopodo- Niebezpieczenstwo wystepuje zawsze | Srednie Wysokie Bardzo
bienstwo i prawdopodobne jest wystapienie wysokie
uszkodzenia uszkodzenia ciata w trakcie
ciata w ciggu regularnego i normalnego uzywania.
jednego roku Niebezpieczenstwo wystepuje z Niskie Srednie Wysokie
na skutek przerwami i prawdopodobne jest
regularnego wystapienie uszkodzenia ciata.
kontaktu z Niebezpieczenstwo wystepuje z Bardzo Niskie Srednie
niebezpiecz- przerwami i wystgpienie uszkodzenia | niskie
nym produktem | ciata jest mozliwe.
Niebezpieczenstwo wystepuje Krahcowe | Bardzo Niskie
sporadycznie i/lub uszkodzenie ciata niskie niskie
jest mato prawdopodobne.
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Powyzsze oceny powinny bra¢ pod uwage nastepujace informacje:

e Statystyke (jesli jest dostepna) dla:
o Defektéw tego produktu lub produktéw podobnych.
o Typowego uzytkowania typu produktu.
o Wypadkéw, ktére miaty miejsce w przypadku tego produktu lub produktéw

podobnych.

e Prognozy w oparciu o wiedze o:
o0 Rodzajach awarii produktu,
o Typowym rodzaju ryzyka dla uzytkownikéw tego rodzaju produktu.
o0 Zachowaniach uzytkownikéw, ktére moga prowadzi¢ do wypadkdow.

Wiekszos¢ ocen ryzyka bedzie prawdopodobnie opiera¢ sie na powyzszych zrédtach informacii i
przyjmuje sie, ze dokiadnos¢ oceny bedzie zaleze¢ od jakosci danych statystycznych oraz
osgdéw wydawanych przez oceniajgcego/oceniajgcych. Oceny poziomu ogolnego
prawdopodobiehstwa uszkodzenie ciata zostaly ujete w Tabeli A, ktéra pokazuje szacunkowa
ocene poziomu ryzyka.

2  Tabela B - Ocena ryzyka

W niektérych okolicznosciach, takich jak prowadzenie samochodu, akceptowalne sg znacznie

wyzsze poziomy ryzyka, niz w innych przypadkach, np. dla zabawek dla dzieci. Tabela B

pokazuje poziomy ryzyka, ktore sg do zaakceptowania w réznych okolicznosciach. Gtéwnymi

czynnikami, ktére wptywajg na dopuszczalnosc¢ ryzyka, sa:

= Podatnos¢ na zagrozenie u 0sob, ktére sg poddane zagrozeniu, oraz

= Dla oséb dorostych, czy produkt jest oznaczony odpowiednimi ostrzezeniami oraz czy
posiada odpowiednie ostony i czy ryzyko jest oczywiste w wystarczajgcym stopniu.

2.1 Osoby szczegodlnie narazone na niebezpieczenstwo

W  przypadku, gdy produkt jest przeznaczony dla os6b szczegdlnie narazonych na
niebezpieczenstwo, lub gdy istnieje prawdopodobiehstwo wykorzystywania go przez takie osoby,
poziom dopuszczalnego ryzyka powinien zosta¢ okreslony na nizszym poziomie. Ponizsza tabela
opisuje dwie kategorie oséb szczegdlnie narazonych na niebezpieczenstwo oraz przyktady takich
0s0b:

Osoby szczegélnie narazone Osoby szczegdlnie narazone na

na ryzyko w stopniu bardzo ryzyko

wysokim

Niewidomi Osoby z czesciowymi uszkodzeniami
wzroku

Osoby o wysokim stopniu inwalidztwa | Osoby o czesciowym stopniu inwalidztwa

Osoby bardzo stare lub stabe Osoby starsze o zmniejszonych
zdolnosciach fizycznych i umystowych.

Dzieci ponizej 5. roku zycia Dzieci w wieku 5 — 11 lat

2.2 Osoby doroste

W przypadku produktéw takich jak noze, sprzet do majsterkowania i narzedzia ogrodowe, ktére
nie sg przeznaczone dla os6éb szczegdlnie narazonych na ryzyko i ktére nie bedag
prawdopodobnie wykorzystywane przez takie osoby, konsumenci mogg zaakceptowac pewien
poziom ryzyka, jesli:
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e Zagrozenie jest oczywiste i niezbedne dla uzytkowania produktu.

e Produkt jest oznaczony wtasciwymi ostrzezeniami.

e Produkt ma wystarczajace zabezpieczenia i/lub dotgczony jest do niego sprzet do ochrony
osobistej.

3 Ocenaogoélna

Ogolny poziom ryzyka jest okreslany poprzez poréwnanie oszacowanego poziomu ryzyka z jego
akceptowalnymi poziomami.

Tabela B pokazuje 3 poziomy ogdlnego ryzyka:

¢ Ryzyko powazne — wymagajacego szybkiego dziatania

¢ Ryzyko srednie — wymagajace pewnego dziatania

¢ Ryzyko niskie — na ogot nie wymagajace dziatania dla produktéw znajdujacych sie na rynku

Procedura ta ocenia stopieh ryzyka wobec indywidualnego uzytkownika produktu i to wtasnie
ryzyko powinno by¢ gtéwnym czynnikiem decydujgcym o tym, czy podejmowac dziatanie
naprawcze. Jednak producent moze zechcie¢ wzig¢ pod uwage réwniez inne czynniki (takie jak
suma wszystkich zagrozonych konsumentdéw) przy podejmowaniu decyzji, jakie dziatanie
powinno zosta¢ podjete, zgodnie z opisem przedstawionym w Czesci 3.1 niniejszego
Przewodnika.
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Tabela oceny ryzyka

Ocena ryzyka dla produktéw konsumenckich dla GPSD

Zatacznik V

Ponizsza procedura ma na celu pomoc producentom i dystrybutorom w podejmowaniu decyzji, czy ryzyko spowodowane przez produkt
konsumencki jest na tyle powazne, aby wymagato podjecia dziatania korygujgcego. Ponizsza tabela jest wykorzystywana do okreslania, czy ogolne

ryzyko jest umiarkowane, powazne, czy tez wymaga podjecia natychmiastowego dziatania.

Tabela A — Oszacowanie ryzyka

Tabela B — Ocena ryzyka

Osoby szczegodlnie narazong

Zwykte osoby doroste

Poziom uszkodzenia ciata
Bardzo Poziom
Lekki | Powazny| POV ryzyka
Bardzo Wysokie Bardzo
wysokie wysoki
) Bardzo _ )
- 2| wysokie |Wysokie [Srednie Wysoki
Wysokie |Srednie  [Niskie Y Sredni
; Bardzo
Srednie Niskie niskie NISKI
o Bardzo Bardzo
Niskie niskie niski
Bardzo Krancowo
niskie niski

Narazone

w b. wys.

stopniu narazone

Przyktad (w odniesieniu do strzatek)
Tabela A Jesli poziom mozliwego uszkodzenia ciata jest bardzo wysoki i prawdopodobienstwojest bardzo niskie, poziom ryzyka jest niski.

Tabela BAkceptowalnos¢ ryzyka zalezy od rodzaju uzytkownika (np. zwykty dorosty) oraz w przypadku zwyktych dorostych, czy produkt ma odpow.
ostrzezenia i ostony (Nie) i czy zagrozenie jest oczywiste i konieczne, aby produkt mogt dziata¢ (Nie) ).

Z powyzszego wynika, ze ogdlny poziom ryzyka Jest Sredni i potrzebne jest pewne dziatanie.

Ogodlna ocena
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4 Przyktady
Ponizsze przyktady zostaty dodane w celu zilustrowania metody:

1) Grill gazowy

Gazowy grill ma niewystarczajgce ostrzezenia przeciw stosowaniu produktu w pomieszczeniach i
nie jest wyposazony w urzadzenie zabezpieczajgce po wygasniecia ptomienia, ktére
zatrzymywatoby ulatnianie sie gazu mogacego stwarza¢ zagrozenie w przypadku stosowania w
pomieszczeniach.

= Tabela A - Uszkodzenie ciala mogtoby by¢é bardzo powazne (Smieré), ale
prawdopodobienstwo uszkodzenia ciata jest uznawane za bardzo niskie biorgc pod uwage
niski poziom ryzyka.

= Tabela B — Grill ma by¢ stosowany przez osobe dorostg, nie posiada wystarczajgcych
ostrzezen (Nie) i niebezpieczenstwo nie jest oczywiste (Nie), zatem ogdlny poziom ryzyka
bytby sredni.

Tabela A - Oszacowanie ryzyka Tabela B - Ocena ryzyka
Poziom uszkodzenia ciata Osoby szczeg. narazone Zwykte osoby doroste
Narazone w| Szczegdl- Odpow. ostrzez. i
Bardzo Poziom b. wysok. nie Nie | Tak | Nie [ Tak ostony?
Lekki Powazny | powazn ryzyka narazone Nie Nie Tak | Tak | Oczywist. zagroz.?

B. wysokie] Wysokie B. wysoki

B. wysokie| Wysokie |Srednie \Wysoki

Wysokie [Srednie  [Niskie ¢ Sredni

Srednie _[Niskie Bardzo niskie ] [NISKI

Niskie Bardzo niskie

Prawdopod. uszkodzenia ciata

Bardzo niskie

2) Pita tancuchowa

Uzytkownik pity tancuchowej doznaje powaznej rany reki. Okazuje sie, ze pita tancuchowa ma
niewystarczajacg ostone, ktéra nie zapobiega zeslizgnieciu sie reki uzytkownika i dotknieciu
ostrza pity.

= Tabela A Ocena prawdopodobienstwa jest wysoka, poniewaz zagrozenie jest obecne we
wszystkich produktach i moze wystgpi¢ w okreslonych okolicznosciach. Oszacowanie
poziomu uszkodzenia ciata jest powazne, zatem ogdlny poziom ryzyka jest wysoki.

= Tabela B Pita tancuchowa jest przeznaczona dla osob dorostych, charakteryzuje sie
oczywistym zagrozeniem (Tak) i nieodpowiednimi ostonami (Nie), zatem ogdélny poziom
ryzyka bytby powazny.

Tabela A - Oszacowanie ryzyka Tabela B - Ocena ryzyka
Poziom uszkodzenia ciata soby szczegdlnie narazon Zwykte osoby doroste
Naraz. w b. Osoby Odpowied. ostrzez. i
Bardzo Poziom wysokim szczeg. Nie Tak Nie | Tak ostony?
Lekki | Powazny | powazny ryzyka stopniu narazone Nie Nie | Tak [ Tak [ Oczywiste zagroz.?
o B. okie| Wysokie B. wysoki
]
S
.g B. wysokie| Wysokie [Srednie VVySOKI
3
3 |Wysokie |$rednie |Niskie Sredni
ﬁ ) SREDNIE RYZYKO - KONIECZNE
S|Srednie  |Niskie Bardzo niskie Niski PEWNE DZIALANIE
°
&|Niskie [B. niskie B. niski
o [Rrancowo |
B. niskie niski
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3) Lampki choinkowe
Przewody zasilajace niektére lampki choinkowe mogq zosta¢ wyciggniete z oprawek, narazajac
na kontakt z przewodami pod napieciem i powodujac zagrozenie porazenia pradem.

Tabela A Wystepuje ryzyko bardzo powaznego uszkodzenia ciata (porazenie pradem).
Prawdopodobienstwo tego ryzyka zalezy od procentowego udziatu produktéw, w ktérych
moze wystapi¢ ta wada, oraz prawdopodobienstwa potaczenia okolicznosci potrzebnych do
spowodowania powaznego uszkodzenia ciata. W przypadku, gdy tylko 1% produktéw moze
ulega¢ poluzowaniu i $mier¢ nastepuje tylko w przypadku spetnienia kilku warunkéw, ogélne
prawdopodobienstwo mogtoby by¢ bardzo niskie. W efekcie datoby to niski poziom ryzyka.

Tabela B Ogoélny poziom ryzyka dla zwykilych osob dorostych byiby $redni, poniewaz
zagrozenie nie jest oczywiste (Nie) i ostrzezenie jest nieodpowiednie. W przypadku, gdyby
lampki byty dostepne dla bardzo matych dzieci (osoby szczegdélnie narazone), ogodiny
poziom ryzyka bytby powazny.

Tabela A - Oszacowanie ryzyka Tabela B - Ocena ryzyka
Poziom uszkodzenia ciata (Osoby szczegdl. narazong Normal adults
Osoby Odpowied. ostrzez. i
Poziom Naraz. wb. | szczegdl. Nie Tak Nie Tak ostony?
Lekki | Powazny | B. powazny ryzyka sok. stop.| narazone Nie [ Tak Oczywiste zagroz.?
2 B. wysokie|Niskie B. wysoki
o
'% B. wysokie|Wysokie |Srednie Wysoki.
N
§ Wysokie [Srednie  [Niskie \ Sredni
N
[2]
Z._ Srednie | Niskie B. niskie| NISKI
(e}
S |Niskie _|B. niskie B. niski
2 Rrancowo
B. niskie niski

4) Zabawka dziecieca
Mis pluszowy, ktérego oczy i guziki moga by¢ fatwo oderwane i moga stanowi¢ zagrozenie w
przypadku potkniecia lub utkniecia w drogach oddechowych.

Tabela A Wystepuje ryzyko potkniecia, ktére mogtoby doprowadzi¢ do bardzo powaznego
uszkodzenia ciata. Zagrozenie dotyczy wszystkich produktéw, jednak prawdopodobienstwo
potkniecia zalezy od rozmiaru guzika i tatwosci jego oderwania, zatem konieczne jest
spetnienie kilku warunkéw. Jesli prawdopodobienstwo to byloby uznane za niskie,
spowodowatoby to sredni poziom ryzyka.

Tabela B Poniewaz produkt jest przeznaczony dla bardzo matych dzieci (osoby narazone w
bardzo wysokim stopniu), ogéiny poziom ryzyka bytby wysoki.

Tabela A - Oszacowanie ryzyka Tabela B - Ocena ryzyka
Poziom uszkodzenia ciata (Osoby szczegdl. narazong Zwykte osoby doroste
Naraz. w b. Osoby Odpowiednie ostrzez.
Poziom wysok. szczeg. Nie Tak Nie Tak i ostony?
Lekki | Powazny | Very Serious ryzyka stopniu narazone Nie Nie Tak | Tak [ Oczywiste zagroz.?
®
S . . )
© B. wysokie| Wysokie B. wysoki
c
.a.g B. wysokie|Wysokie |Srednie Wysoki
X L
g Wysokie [Srednie |Niskie Sredni
s, SREDNIE RYZYKO - KONIECZNE
.§ Srednie __|Niskie B. niskie Niski PEWNE DZIALANIE
Q
8 [Niskie B. niskie B. niski
H Rrancowo
4 |B. niskie niski
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Bezpieczenstwo produktu w Europie — Przewodnik po dzialaniach
naprawczych, m.in. wycofywaniu produktéow

Aneks | - Skrécony przewodnik

Jest to skrécona wersja Wstepu i Czesci od 1 do 4 petnej wersji Przewodnika, w ktérej nalezy

szuka¢ bardziej szczegétowych informacji. Numery czesci w tej wersji sg takie same, jak w wersji

petne;.
WSTEP

Cel przewodnika

Jesli sg Panstwo producentem lub
dystrybutorem produktow konsumpcyjnych
sprzedawanych w Unii Europejskiej (UE),
niniejszy przewodnik dostarczy Panstwu
ogolnych porad jak zachowa¢ sie w sytuaciji,
w ktérej majg Panstwo podejrzenia, ze
ktérys z produkowanych przez Panhstwa
produktow moze nie by¢ bezpieczny.

Zakres

Niniejszy przewodnik obejmuje wszystkie
rodzaje dziatan naprawczych (a nie
wytgcznie wycofanie produktu)
prowadzonych  przez  producentéw i
dystrybutoréw, ktére majg na celu eliminacije
zagrozeh bezpieczenstwa powodowanych
przez produkty niezywnosciowe
wprowadzane na rynek.

Dziatania naprawcze mogg obejmowac:
e Modyfikacje projektu produktu

¢ Wycofanie produktow z sieci
dystrybucyjnej

e Przestanie konsumentom informacji i
ostrzezen  dotyczacych  wilasciwego

uzytkowania produktow

¢ Modyfikacje produktéw u konsumentéw
lub w innymi miejscu

e Wymiane produktéw lub zwrot pieniedzy.

Kto ponosi odpowiedzialnos¢ za
dziatania korygujace?

Odpowiedzialnosc¢ producentow i
dystrybutoréw za dziatania naprawcze jest
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zréznicowana stosownie do okolicznosci.
Przedsiebiorstwa powinny zawiera¢ umowy
ze swoimi dostawcami okreslajgce zakres
odpowiedzialnosci obu stron za dziatania
naprawcze.

Ponizszy opis zawiera skrécong prezentacje
takich odpowiedzialnosci i ma pomdc
firmom w podjeciu decyzji odnosnie wyboru
wiasciwych czesci procedury.

Producenci

Producent produktu musi przyja¢ gtéwng

odpowiedzialno$¢ za dziatanie naprawcze.

W  kontekscie  dziatan  naprawczych

producent jest definiowany jako:

e Wytwoérca produktu, gdy dziata na
terenie Unii;

¢ Inna osoba przedstawiajaca sie jako

wytworca poprzez przypisanie
produktowi  swojej nazwy, znaku
towarowego lub innego wylacznego

oznaczenia lub osoba, ktéra dokonuje
modyfikacji produktu;

¢ Przedstawiciel producenta, gdy
producent nie dziata na terenie UE lub

e Jedli na terenie UE nie dziata
przedstawiciel, importer produktu;

e Inne osoby pracujagce w systemie
dystrybucji produktow, jesli ich dziatania
wplywajg na bezpieczenstwo produktu.

Dystrybutorzy

W przypadku, gdy dystrybutor (hurtowy lub
detaliczny) produktu nie przyjmuje
odpowiedzialnosci producenta, powinien

mimo to wspétpracowaé z producentem w
podejmowaniu dziatan naprawczych.
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Protokét kontrolny dla procedury dziatan naprawczych

Kluczowymi czynnikami decydujgcymi o sukcesie dziatan naprawczych sg
szybkie dziatlanie i skuteczna komunikacja.
Od tych elementéw moze zaleze¢ bezpieczenstwo konsumenta i reputacja Panstwa firmy.

Planowanie z wyprzedzeniem — zanim pojawi sie problem nalezy

e  Okresli¢ polityke i procedure dziatan naprawczych

e Omowic te polityke z partnerami handlowymi

e Wyznaczyé zesp6t ds. dziatah naprawczych

e Monitorowac informacje dotyczace bezpieczenstwa produktéw

e Prowadzi¢ dokumentacje umozliwiajgcg identyfikowanie produktéw i konsumentow

e Przechowywac¢ dokumenty dotyczace projektu i bezpieczehnstwa produktu

e Uaktualnia¢ informacje o danych kontaktowych do kluczowych oséb i przedsiebiorstw

Podejmowanie decyzji o podjeciu dzialan — ocena ryzyka

e Zidentyfikowa¢ zagrozenie i jego przyczyny

e Okresli¢ ilos¢ produktéw, ktére stwarzajg zagrozenie

e Okresli¢ osoby, ktére moga by¢ narazone na niebezpieczenstwo

e Rozwazyé¢, na ile powazne mogtyby by¢ uszkodzenia ciata u os6b poszkodowanych
e Oceni¢ prawdopodobienstwo takiego uszkodzenia ciata

e Oceni¢ dopuszczalnos$¢ takiego ryzyka

. Jesli potrzebne jest dziatanie naprawcze — co zrobic¢?
e Zdecydowag, czy dziatanie naprawcze powinno obejmowac:
o produkty znajdujace sie na rynku i by¢é moze
o produkty znajdujace sie u konsumentéw
e Zdecydowac, jakie dziatania naprawcze powinny zosta¢ przeprowadzone
e Uzgodni¢ zakres odpowiedzialnosci i dziatan z dystrybutorami
e Poinformowac¢ wtadze odpowiedzialne za nadzér rynku.
W przypadku, gdy dziatania naprawcze dotycza produktéw znajdujacych sie u
konsumentéw, nalezy:
e Zidentyfikowac¢ produkty i ich wtascicieli
e Stworzy¢ program komunikacji
e Sporzadzi¢ prosty i jasny komunikat dotyczacy dziatan naprawczych
¢ Podjac decyzje nt. sposobu przekazania komunikatu
e Skontaktowac¢ sie z konsumentami
e Komunikowac sie z innymi osobami, ktére powinny wiedzie¢ o dziataniach naprawczych
e Przeprowadzi¢ dziatania naprawcze
e Podja¢ dziatania wobec produktéw, ktére zostaty zwrdécone
e Monitorowac reakcje na dziatania naprawcze i decydowac o dalszych dziataniach.

Po dziataniu naprawczym — by wyciagna¢ wnioski na przysztos¢ nalezy

e Dokona¢ oceny standardéw projektowych i poprawi¢ systemy jakosci, aby uniknaé
podobnych probleméw w przysztosci

¢ Oceni¢ wynik zastosowania procedury dziatan naprawczych i w razie koniecznosci
wprowadzi¢ do niej zmiany

e Wysta¢ komentarze i podziekowania do najwazniejszych uczestnikow procedury.
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1 Przygotowanie strategii dziatan naprawczych

Planowanie z wyprzedzeniem jest konieczne, aby umozliwi¢ producentom i dystrybutorom
szybkie dziatanie w przypadku, gdy wystgpi taka potrzeba.

1.1 Ustalenie polityki

Zaréwno producentom jak i dystrybutorom
potrzebna jest polityka dziatah
naprawczych.

1.2 Uzgodnienie planu dziatania

Gtowne elementy planu dziatan
naprawczych zostaty opisane ponizej:

1.21 Zespot ds. dziatan
naprawczych

Producent powinien zgromadzi¢ zesp6t

os6b znajgcych nastepujace kwestie:

e Projekt

e Produkcje

e Zarzadzenie bezpieczehstwem/ryzykiem
zwigzanym z produktem

e Zapewnienie jakosci

e Zakupy

e Dystrybucje

e Marketing i obstuge klienta

e Komunikacje publiczng i korporacyjna

e Kwestie prawne

e Ksiegowos¢.

1.2.2 Procedury monitoringu

Producenci i dystrybutorzy muszg mieé

procedury monitorowania problemow

zwigzanych z produktami. Oznacza to, ze

muszg posiadaé system zbierania i

analizowania nastepujacych informaciji:

e Raportéow o wypadkach z udziatem
produktow

e Skarg od konsumentéw, zaréwno
bezposrednich jak i za posrednictwem
dystrybutoréw

e Reklamaciji gwarancyjnych

e Roszczen z tytutu ubezpieczenia Ilub
dziatan prawnych

e Zgiloszen o niespetnianiu standardéw
przez produkty sktadanych przez
kontrole  jakosci firmy lub inne
organizacje
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e Wynikow testow produktéw

e Informacji od inzynierow serwisu

e Raportéw o zwracanych elementach lub
produktach

e  Dowodow na niebezpieczenhstwa
wynikajace ze sprzedazy produktéw
grupom  uzytkownikdw innym  niz
uzytkownicy typowi

e Dowodow na niewtasciwe lub niezgodne

z zaleceniami producenta
wykorzystywanie produktu przez
konsumentow

e Dowodoéw na ztosliwe ingerowanie w
produkty.

1.2.3 Plan identyfikowalnosci
produktéw
Konsumenci muszg by¢é w  stanie

zidentyfikowa¢ produkty, ktére mogg byc¢
niebezpieczne a Panstwo muszg by¢ w

stanie identyfikowa¢ klientéw, ktorzy je
nabyli. Oznacza to, ze powinni Panstwo
dysponowaé nastepujacymi trzema
systemami:

Sposéb identyfikowania produktow

e Najlepszym rozwigzaniem jest
oznaczanie produktow przez producenta
przy pomocy numeréw seryjnych, tak
aby mozna bylo identyfikowaé kazdy
pojedynczy produkt. W przeciwnym

razie konieczne moze by¢
przeprowadzenie dziatania
korygujacego wobec wiekszej ilosci

produktéw, niz tylko wobec faktycznie
niebezpiecznych

e Dla niektorych rodzajow produktow
wystarczajagce moze  okazaé¢ @ sie
identyfikowanie numeru partii

e Kody paskowe sa szeroko stosowane
do identyfikowania i badania fancucha
dystrybuciji réznych rodzajow produktow.

Baza danych klientow



Aby méc prowadzi¢ skuteczne dziatania

naprawcze, producenci i dystrybutorzy

powinni przechowywa¢ dane o nabywcach i

0 kupowanych przez nich produktach.

Informacje takie powinny obejmowac:

e Nazwe, adres, kod pocztowy i numer
telefonu konsumenta.

e Nazwe, numer modelu
nabycia produktu.

oraz date

Infformacje takie mogg pochodzi¢ z

nastepujacych zrodet:

e Dane o sprzedazy w przypadku klientéw
biznesowych powinny okresla¢, jakie
produkty zostaty im dostarczone.

e Dokumentacja przechowywana przez
hurtownie dotyczaca produktow, jakie
zakupili klienci.

e Pomocne mogg okaza¢ sie takze karty
gwarancyjne lub rejestracyjne.

e  Zrédtem informagii o klientach moze byé

réwniez dokumentacja serwisowania
produktow.

e Spotki  sprzedajace  produkty za
posrednictwem internetu lub poprzez
sprzedaz wysylkowa powinni  byc¢
rowniez w stanie identyfikowa¢ swoich
nabywcéw.

Baza danych dostawcow

W przypadku, gdy problem zwigzany z
bezpieczenstwem zostat spowodowany
przez element pochodzacy od dostawcy,
konieczne jest posiadanie mozliwosci
identyfikacji numeru dostawcy na
elementach zamontowanych w Panstwa
produkcie.

1.2.4 Dokumentacja techniczna

Aby moc rozwigzywac problemy zwigzane z

bezpieczenstwem  produktu, producenci

muszg mie¢ tatwy dostep do wszystkich
dokumentdéw zwigzanych z produktem:

e Projektem (w tym specyfikacjami
materialowymi), w szczegodlnosci z
danymi, ktére dotycza bezpieczenstwa

e Wszelkimi dokonanymi zZmianami
tacznie z datami lub numerami seryjnymi
lub numerami partii produktow, ktérych
zmiany takie dotycza.
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1.2.5 Komunikacja i osoby
kontaktowe
Konieczne jest przechowywanie listy

wszystkich oséb i przedsiebiorstw, z ktdrymi
trzeba bedzie sie kontaktowaé. Lista osob
kontaktowych powinna zawierac:

Dla kontaktow w Panstwa firmie

. Cztonkow kierownictwa firmy
odpowiedzialnych za dziatania
korygujace

. Czionkow  zespotu ds. dziatan

naprawczych

. Pozostaty kluczowy personel

. Przedstawicieli producentéw i innych
przedstawicieli handlowych

. Hurtownie

. Przewoznikéw.

Dla kontaktéw w innych organizacjach

. Profesjonalnych odbiorcow

. Dostawcow

. Krajowe stowarzyszenia kupieckie

. Organy nadzoru rynku

. Policje

. Prase, telewizje i inne wtasciwe media.

Organizacje swiadczace ustugi
. Firmy zajmujace sie serwisem
. Laboratoria badawcze
. Innych specjalistéw
takich jak:
o Doradcow prawnych
o Konsultantéw ds. oceny ryzyka

lub doradcow,

o Konsultantéw ds. relacji z
klientami
o Ubezpieczycieli
. Biura obstugi telefonicznej (call
centres)
. Firmy utylizacyjne.
1.2.6 Ocena ryzyka i procedury

dziatan naprawczych

Firmy powinny posiadac¢ pisemne procedury
przeprowadzania oceny ryzyka i
podejmowania dziatan naprawczych dla
produktow potencjalnie niebezpiecznych

(Patrz Rozdziaty 2 i 3).
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2  Ocenaryzyka

Jesli Panstwa procedury monitorujgce sugeruja, ze jeden z produktdéw moze stanowi¢ zagrozenie
dla konsumentéw, konieczne jest dokonanie oceny ryzyka w celu okre$lenia, czy zachodzi
potrzeba podjecia dziatania naprawczego. Stanowi to przede wszystkim odpowiedzialnos¢
producenta, jednak dystrybutorzy mogg by¢ w stanie dostarczy¢ pomocnych informacije.

Ocena ryzyka musi by¢ przeprowadzana przez osobe Ilub maly zespdt posiadajacy
doswiadczenie w odniesieniu do produktu i zagrozen, jakie moze on powodowac. Zatacznik
podaje informacje nt. oceny ryzyka, a Zalgcznik V zawiera szczegdtowy opis przyktadowe;j
metody oceny ryzyka, ktdra opiera sie na wytycznych Dyrektywy Unii Europejskiej o ogdélnym
bezpieczenstwie produktu. Wiasciwe moze by¢ zastosowanie takze innych metod. Wybér metody
moze zaleze¢ od srodkow, jakimi Pahnstwo dysponujecie. Ocena ryzyka zwykle obejmuje kilka
etapow, ktérych dotyczg nastepujace zalecenia:

2.1 ldentyfikacja ryzyka * Prawdopodobienstwo mozliwego
uszkodzenia ciata. Na

prawdopodobiehAstwo majq wptyw

nastepujace czynniki:

o Prawdopodobienstwo, ze produkt
jest wadliwy Ilub moze staC sie
wadliwy oraz czas potrzebny do
ujawnienia sie wady produktu

o Liczba sytuacji, w jakich uzytkownik
jest narazony na niebezpieczenstwo.

o Prawdopodobienstwo uszkodzenia
ciata w sytuacji narazenia na
niebezpieczenstwo.

Nalezy  dokona¢ analizy  zebranych
informacji i odpowiedzie¢ na nastepujace
pytania:

e Jaki jest charakter zagrozenia?

e Jaka jest przyczyna zagrozenia?
(przypadkowa wada produktu, utrata
jakosci produktu, anormalne warunki
dziatania, niewlasciwe wykorzystanie
produktu, przypadkowa awaria, itp.)

e Jakiego asortymentu produktow (modeli)
dotyczy zagrozenie?

e Kogo dotyczy zagrozenie? (uzytkownik;
osoba, nie bedaca uzytkownikiem
produktu, znajdujgca sie w poblizu
niebezpieczenstwa)

e Jakie czynniki mogtyby wplywaé na

(0]

Oszacowanie poziomu uszkodzenia ciata
oraz jego prawdopodobienstwa umozliwia
0g6lng ocene ryzyka.

stopien i prawdopodobienstwo ., . .

) , o L Aby utatwi¢ ocene skali problemu, nalezy
uszkodzenia ciata? (brak umiejetnosci o A ; . Lo
. X . ) réwniez zebra¢ nastepujace informacje i
uzytkownika, czas uzytkowania

dokonac¢ ich oceny:

¢ |le wadliwych produktéw znajduje sie na
rynku?

e lle ze sprzedanych produktéw moze

produktu, sposob wykorzystania, itp.)

2.2 Oszacowanie poziomu ryzyka

Po zebraniu powyzszych informacji nalezy nadal by¢ w uzyciu?
oceni¢ poziom ryzyka, aby tatwiej byto
podja¢ decyzje o potrzebie podejmowania 2.3 Ocena dopuszczalnoéci ryzyka

dziatan. Oszacowanie ryzyka zalezy od

dwoch gtéwnych czynnikow:

e Stopien mozliwego uszkodzenia ciata u
osoby korzystajacej z produktu lub
majacej z nim kontakt w inny sposoéb

Aby podja¢ decyzje, czy konieczne jest
podejmowanie dziatan, nalezy rowniez
oceni¢, czy poziom ryzyka jest do
zaakceptowania dla konsumentéw. Pewne
rodzaje produktéw (takie jak narzedzia lub
maszyny z ostrymi nozami) cechujg sie
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oczywistymi zagrozeniami, ktére sg mozliwe
do zaakceptowania przez konsumentow,
jesli  uwazajg, ze producent podjat
odpowiednie Srodki bezpieczenstwa. W
przypadku produktoéw, ktére moga byc
wykorzystywane przez osoby bardziej
narazone na niebezpieczenstwo (np. w
przypadku produktow dla dzieci)
konsumenci nie sg przygotowani na
zaakceptowanie ryzyka wykraczajacego
poza bardzo niskie poziomy.

2.4 Ryzyko ogblne
Po dokonaniu oceny wszystkich powyzszych
czynnikow, nalezy dokonac¢ ogodlnej oceny
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ryzyka, ktdra mozna wyrazi¢ przy pomocy

jednego z ponizszych pozioméw:

e Powazne ryzyko -  wymagajace
szybkiego dziatania

e Srednie ryzyko — wymagajace podjecia
pewnych dziatan

e Niskie ryzyko — zazwyczaj nie
wymagajgce podejmowania dziatah dla
produktéw znajdujacych sie na rynku
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3  Podejmowanie dziatan korygujacych

Producenci ponoszg gtdéwng odpowiedzialnos¢ za przeprowadzenie dziatan korygujacych, jednak

takze dystrybutorzy moggq braé udziat w dziataniu korygujgcym — patrz

,Kto ponosi

odpowiedzialno$¢ za dziatanie korygujace” (Wstep). Producenci powinni zwraca¢ sie do
dystrybutorow o wspotprace i informowac ich na biezgco o postepach dziatan korygujacych.

Poszczegdlne etapy ponizszego procesu majgq zastosowanie dla réznych pozioméw dziatania

korygujacego.

Czesci 3.1, 3.2, 3.8, 3.9i 3.10 dotyczg wszystkich dziatan.
Czesci od 3.3 do 3.7 maja zastosowanie tylko wtedy, gdy problem dotyczy produktow

znajdujacych sie u konsumentow.

3.1 Decyzja dotyczaca
koniecznego dziatania
Decyzja dotyczaca rodzaju dziatania, jakie
nalezy podjaé, bedzie zaleze¢ gtéwnie od
ogolnego poziomu ryzyka, ale przy jej
podejmowaniu mozna réwniez wzigé pod
uwage:

e 0Ogoding liczbe produktéw/konsumentéw,

ktérych dotyczy zagrozenie

rodzaju

e Strone praktyczng podejmowanego
dziatania

e Oczekiwane powodzenie podejmowania
dziatah

e Opinie organéw nadzoru rynku
e Wrazliwo$¢é mediow na zagrozenie.

Zalecane jest, aby:

W przypadku, gdy ogoiny poziom ryzyka
jest oceniany jako powazny, dziatanie
naprawcze powinno dotyczy¢ produktéw
znajdujacych sie  u konsumentow, a
producent powinien podjgé natychmiastowe
kroki, aby:

e Poinformowa¢ wtadze nadzoru rynku

e Wyodrebni¢  zapasy  produktu u
producenta
e Zwrécic sie do dystrybutorow o

wyodrebnienie produktéw,
dotyczy dziatanie naprawcze
¢ Poinformowaé dostawcéw o elementach,
ktérych dotyczy dziatanie naprawcze
e Stworzy¢ program komunikacji z
konsumentami.

ktorych
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W przypadku, gdy ogdlny poziom ryzyka
jest oceniany jako sSredni, dziatanie
naprawcze moze by¢é ograniczone do
systemu dystrybuciji produktow i
wystarczajace moze okazac sie wycofanie
produktow z sieci dystrybucji i przekazanie
odpowiednim  wladzom  szczegdtowych
informacji nt. wykonywanych czynnosci —
patrz Czes¢ 3.2.

W przypadku, gdy ogélny poziom ryzyka
jest oceniany jako niski, dziatanie
naprawcze moze by¢ zazwyczaj
ograniczone do rozwazenia zmian, ktore
miatyby wptyw na produkty w trakcie
projektowania i produkcji.

Rodzaj dziatania

Mozliwe  dziatania

obejmowac:

e Zmiane projektu produktu

e Zmiane metody produkc;ji

e Wyizolowanie i wycofanie produktow z
dystrybuciji

e Modyfikacije produktéw w systemie
dystrybucji (takie produkty powinny by¢
oznaczane)

e Poprawienie instrukcji dotgczonych do
produktu

e Wystanie dodatkowych
konsumentéw nt.
korzystania z produktéw

e Modyfikacje produktow u konsumentéw
(takie produkty powinny byé oznaczane)

e Zwrot produktéw przez konsumentow w
celu ich modyfikacji

naprawcze  moga

informacji do
prawidtowego



e Wycofanie produktéw od konsumentow
w celu dokonania wymiany lub zwrotu
pieniedzy

e Zalecenie konsumentom, aby pozbyli sie
produktow

e Zaoferowanie konsumentom wymiany
lub zwrotu pieniedzy za zwrdcone lub
wyrzucone produkty (co prawdopodobnie
przyczyni sie do powodzenia dziatania).

3.2 Poinformowanie organéw
nadzorujacych rynek
Producenci i dystrybutorzy  powinni

przekaza¢ organom nadzoru rynku wstepne
informacje nt. zagrozenia zwigzanego z
produktem w momencie, gdy stajg sie
Swiadomi takiego ryzyka. Gdy ryzyko ogdlne
zostaje ocenione jako powazne, nalezy
bezzwtocznie poinformowac organy nadzoru
rynku, chyba ze wcze$niej organy takie
zostaly poinformowane przez inng spétke
lub urzad.

3.3 Identyfikacja produktu i jego
wiascicieli

Dziatania opisane w Czesci 1.2.3 musza by¢
koordynowane przez zespét ds. dziatan
naprawczych, jednak jezeli prowadzi sie
dziatania naprawcze w innych krajach,
konieczne moze by¢ zlecenie wykonania

niektorych dziatan lokalnemu
przedstawicielowi.

3.4 Ustanowienie programu
komunikacji

Niezaleznie od tego, czy posiada sie
informacje potrzebne do kontaktu z
klientami, konieczne jest ustanowienie

programu komunikacji, ktérego zadaniem

bedzie kontaktowanie sie z konsumentami.

Program komunikacji powinien obejmowac

nastepujace elementy:

e Gtéwne centrum komunikacji z bezptatng
linig telefoniczng (linia informacyjna)

e Liste odbiorcéw, z ktérymi nalezy sie
skontaktowaé

e Liste medidw, ktére nalezy wykorzystac
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e Wzory komunikatéow dla ré6znych mediéw

i odbiorcéw
3.5 Komunikat i komu go
przekazaé?
Komunikat o dziataniu naprawczym
powinien zawierac:
e Wyrazny, przyciagajacy uwage

nagtdwek typu: ,Wazne ostrzezenie o
zagrozeniu”

e Szczegotowe informacje umozliwiajace
identyfikacje produktu (nazwa produktu,
oznaczenie serii, numer seryjny, kod
paskowy, kolor, rozmiar i zdjecie lub
rysunek niebezpiecznego produktu)

e Zrozumiaty opis tego, na czym polega
wadliwos¢ produktu

e Szczegdtowe informacje o stwierdzonym
lub potencjalnym zagrozeniu
bezpieczenstwa

e Wyrazne instrukcje dotyczace tego, jak
postepowac z produktem (np. czy i gdzie
go dostarczy¢ lub wysta¢ albo w jaki
sposob umoéwic sie na naprawe)

e Adres strony internetowej lub numer linii
telefonicznej, gdzie mozna uzyskaé
dalsze informacje

e W stosownych przypadkach przeprosiny
za niedogodnosci zwigzane z dziataniem
naprawczym.

Z kim sie kontaktowac?
Komunikat powinien
nastepujacych odbiorcéw:
e Konsumenci (patrz Czes¢ 3.7)
e Czionkowie personelu firmy
e Kluczowi klienci
dystrybutorzy i dostawcy
e Wiadze nadzoru rynku (patrz Czes¢ 3.2)
Chociaz przy informowaniu réznych
odbiorcéw nalezy przyja¢ pewne priorytety,
wszyscy oni powinni otrzymaé ten sam
komunikat w  krétkim okresie czasu,
szczegblnie wowczas, gdy ryzyko jest
powazne.

dotrzeé do

biznesowi,
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3.6 Jak przekaza¢ komunikat

Idealnie jest, gdy kontaktujg sie Panstwo

bezposrednio z konsumentami. Gdy nie jest

to mozliwe, nalezy wybra¢ najwtasciwszy
sposoéb komunikaciji, stosownie do
nastepujacych czynnikow:

e Jaki rodzaj mediow najlepiej dotrze do
konsumentow ze wzgledu na obszar ich
zamieszkania?

e Jaki jest najbardziej skuteczny i szybki
sposéb zawiadomienia konsumentow?

Mozliwe sposoby komunikacji

Eksperci ds. komunikacji z klientami moga

pomoc Panstwu dokona¢ wyboru sposréd

nastepujacych sposobéw komunikaciji:

e QOgtoszenie w gazecie

e Obstuga telefoniczna  konsumentow
(linia specjalna, linia informacyjna, linie
bezptatne)

¢ Informacje w punkcie sprzedazy (ulotki,
mini-plakaty)

e Programy informacyjne w radio/telewizji
oraz programy konsumenckie

e Ogloszenia w radio/telewizji

¢ Informacje dla prasy (strona internetowa,
zespot ds. mediow i linie telefoniczne
przeznaczone specjalnie dla
dziennikarzy) skierowane do redaktoréw
wiadomosci i prasy regionalnej

e Strony internetowe (czasami nazywane

,czarnymi stronami”) przygotowane z
wyprzedzeniem moga zostac
uaktywnione w momencie, gdy sa

potrzebne.

Ogtoszenia prasowe o wycofaniu produktu
powinny by¢ publikowane w kazdym kraju w
gazecie, ktéra zapewni najlepsze dotarcie
do zainteresowanych odbiorcow
komunikatu.

3.7 Kontakty z konsumentami

Osobisty kontakt z konsumentami jest
Zazwyczaj najlepszym sposobem
zapewnienia skutecznosci dziatania
korygujacego. Jesli Panstwo dysponujg

Panstwo danymi klientéw, nalezy wysta¢ im
osobisty list lub e-mail lub zadzwoni¢ do nich
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i przekaza¢é im komunikat o dziataniu
naprawczym. Jednak nalezy pamietac, ze
niektorzy klienci w miedzyczasie zmienili
adres lub przekazali produkt komus innemu.

3.8 Komunikacja z innymi osobami
Nalezy mozliwie jak najszybciej przekaza¢ te
same informacije catemu swojemu
personelowi i rozwazy¢ poinformowanie
opinii publicznej.

3.9 Przeprowadzenie dziatania

haprawczego

Nalezy przeprowadzi¢ dziatania naprawcze
zgodnie z decyzjg opisang w Czesci 3.1 dla
produktow na rynku w kazdym z krajow, w
ktéorym ma byé podejmowane dziatanie
naprawcze, w sposob szybki i skuteczny.
Procedura w odniesieniu do produktéw
powinna przebiega¢ w nastepujacy sposob:

Odbiér produktow

W  przypadku, gdy produkty maja byc¢

zwrdocone do producenta, konieczne bedzie:

e Zorganizowanie ich odbioru od
dystrybutoréw

e Zwrbcenie sie do konsumentow o
dostarczenie produktu do najblizszego
dystrybutora lub sprzedawcy
detalicznego, jesli produkty te sg
przenosne

e Zorganizowanie odbioru produktu u
konsumenta, w przypadku, gdy produkty
nie sg przenosne.

Produkty niebezpieczne powinny zosta¢ w
wyrazny sposOb  oznaczone. Nalezy
wlasciwie  rejestrowaC  przemieszczanie
towaréw. Dystrybutor powinien sprawdzi¢
dane produktu i zwrdci¢ konsumentowi

pieniadze Ilub przekazaé mu produkt
zastepczy.

Naprawa produktow

W  przypadku, gdy zaoferowali Panhstwo

naprawe produktow, mogq Panstwo:



e Zleci¢ wykonanie naprawy przez
przedstawiciela lub dealera w ich
siedzibie lub

e Skierowa¢ specjaliste do domu
konsumenta, aby przeprowadzit
naprawe.

Zmodyfikowane produkty powinny byé

wyraznie oznaczone.

Nalezy podja¢ decyzje odnosnie dalszego

losu produktow, kitore zostaty wycofane. Oto

mozliwe do przyjecia sposoby
postepowania:

e Przeprowadzi¢ czynnosci, dzieki ktorym
produkt bedzie spetniat normy
wymagane dla ponownej sprzedazy.
Produkty, ktére zostaly naprawione,
powinny zostaé wyraznie oznaczone, a
ich dokumentacja moze wymagacé
uaktualnienia.

e Wymontowaé niektére z materiatéw lub
elementéw, aby wykorzysta¢ je w innych
produktach.

Niedozwolona jest sprzedaz lub
przekazywanie konsumentom produktéw
bez ich naprawienia. W przypadku, gdy nie
jest mozliwa naprawa ani przerobienie
produktu, nalezy zapewnié¢ ich bezpieczng
utylizacje.

3.10 Monitorowanie postepow

Przed rozpoczeciem dziatania naprawczego
pomocne moze okazac¢ sie okreslenie celdw
w odniesieniu do poziomu reakcji ze strony
klientow. Wiadze w poszczegdlnych krajach
moga byé w stanie udzieli¢ Panstwu
informacji nt. prawdopodobnego poziomu
reakcji. Mozna okresli¢ inne cele dla reakcji
ze strony dystrybutoréw i reakcji ze strony
konsumentéw.

Od chwili rozpoczecia dziatania
naprawczego nalezy monitorowaé poziom
reakcji w poszczegodlnych tygodniach i w
przypadku, gdy cele nie zostajg
zrealizowane, potrzebne moga  by¢
dodatkowe dziatania. Jesli udaje sie uzyskac
wyznaczone cele, mozna formalnie
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Aneks |

zakonczy¢ dziatanie naprawcze, jednak
nadal trzeba utrzymaé gotowos¢ do podjecia
dziatan wobec produktéw, ktére sg
zwracane w terminie pozniejszym.
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4  Wyciaganie wnioskow z doswiadczen

Po dziataniu naprawczym nalezy zbadaé, co bylo pierwotng przyczyng problemu i prébowac
wyeliminowac takie przyczyny w przyszitosci. Nalezy rowniez dokona¢ oceny procedury dziatania
naprawczego i dokona¢ ewentualnych poprawek na przysztosc.

4.1 W jaki spos6b mozemy zapobiec
powtarzaniu sie takich sytuac;ji?

Ta cze$¢ oceny powinna skupia¢ sie na
przeanalizowaniu:

e Wykorzystywanych norm i zasad
projektowania
e Skutecznosci zapewnienia jakosci i

systemoéw

bezpieczenstwem/ryzykiem.
Elementy systemu, ktére nie zapobiegty
wystgpieniu  problemu, powinny zostaé
zbadane i skorygowane.

zarzadzania

4.2 W jaki sposob mozemy poprawic¢
nasza procedure dziatan
naprawczych?

Nalezy oceni¢ dziatanie kazdego elementu
procedury dziatan naprawczych, aby
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okresli¢, czy wymaga ona korekty. Na
przyktad:

e Monitorowac skutecznosé
wykorzystanych metod komunikaciji (jesli
to mozliwe poprzez przeprowadzenie
badania  opinii  publicznej) i 0w
uzasadnionych przypadkach dokonaé
korekty polityki komunikacyjne;j
przedsiebiorstwa.

e Oceni¢ swoje wewnetrzne procedury
dziatah  naprawczych i  potrzebe
dokonania zmiany polityki lub szkolen.

e Sporzadzi¢ raport z  wszystkich
podjetych dziatan oraz problemow
rozwigzanych w okresie prowadzenia
dziatania naprawczego.



