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Tuto pfirucku napravnych opatfeni pro bezpecnost vyrobkl dobrovolné vypracovalo jménem
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Jako profesionalini organizace pro prosazovani bezpecnosti vyrobki v Evropé, PROSAFE tuto
priru¢ku velmi doporuéuje. Poskytuje nejlepsi postupy pro napravna opatreni k ochrané
spotfebitel a je obecnym voditkem pro obchodovani v Evropé. Priru¢ka podchycuje vyhody
vzajemné spoluprace v oblasti bezpecnosti vyrobku v Evropé a zlepSuje sladéni dozoru nad
trhem.

Dirk Meijer, predseda PROSAFE

Union of Industrial and Employers Confederations of Europe
(Konfederace evropskych svazli primyslu a zaméstnavatel()

V této priruéce jsou obsaZeny nejosvédcéenéjsi metody evropskych spolecnosti v oblasti
bezpecnosti vyrobkl. Zahrnuje rovnéz odborné znalosti a védomosti spotfebitelll a t&ch, ktefi
prosazuji bezpecnost vyrobku. UNICE si je jista, Ze se tato prirucka osvédci jako cenna pomdiicka
spole¢nostem, zejména malym a stfednim podnikiim, které provadéji dobrovolna napravna
opatfeni na ochranu spotfebitel.

Dr. Jiirgen Strube, predseda UNICE

The Retail, Wholesale and International Trade Representation to
the EU

(Maloobchodni, velkoobchodni a mezinarodni obchodni zastoupeni u EU)
Velmi nas 637 vydani této obsahle, ucelené a praktické prirucky pro ndpravna opatfeni. Postup,
ktery krok za krokem popisuje tato opatreni, bude neocenitelnou pomoci pro sektor obchodu,
zvlasté pro malé podniky, které tvori 95 % podniki v tomto sektoru. Kromé toho jim umoZzni, aby
nejlépe poslouzZily zajmiim svych zakaznik( a zajistily jejich zvysenou bezpeénost.
Dr Peter Bernert, predseda EuroCommerce

~ EuroCommerce

(Evropsky vybor spotfebitelskych svazu)
BEUC vita vytvofeni této prirucky, ktera napomuze zvyseni bezpecnosti spotrebiteli. Tato
priru¢ka poskytuje konkrétni a duleZité informace, které mohou vyuZivat vSechny spole¢nosti.
Musime zajistit, aby byl kazdy nebezpeény vyrobek na trhu EU co nejdfive odstranén nebo
opraven. NejduleZitéjsi je pamatovat na to, Ze vyrobci a distributofi musi v pripadé potfeby jednat
rychle a informovat spotrebitele Upiné a neprodlené.
Jim Murray, reditel BEUC
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uvoD

Cil této prirucky

Jste-li vyrobcem nebo distributorem
spotrebitelskych produktl, které jsou na trhu
v Evropské unii (EU), tato pfirucka vam
obecné poradi v tom, co byste méli udélat

v pfipadé, Ze mate diikazy, Ze jeden

z vasich vyrobk( maze byt nebezpecny.

Jednd se o dobrovolny postup provadéni
napravnych opatfeni pro bezpecnost
vyrobku, ktery podporuji organy dozoru nad
trhem v ¢lenskych statech a spottebitelské a
obchodni organizace v EU. Vyrobci a
distributofi jsou pfi provadéni npravnych
opatfeni vyzyvani k tomu, aby se radili a
spolupracovali s organy v ¢lenskych statech
a aby pritom dodrzovali vSechny provadéci
vyhlaSky tam, kde existuji. Mezi €lenskymi
staty mohou existovat rozdily v podminkéach,
postupech a pozadavcich pro tato opatfeni.

Tento postup se zaméfuje zejména na
vedouci pracovniky, ktefi jsou odpovédni za
kontrolu jakosti, pravni zalezitosti a styk

s verejnosti a podniky. Organizace by mély
mit svUj vlastni zdokumentovany postup pro
provadéni napravnych opatieni,
aplikovatelny na jejich vlastni poméry.

Uvod

Rozsah

PFiruc¢ka obsahuje vSechny druhy
napravnych opatfeni (nejenom stazeni z
obéhu), které provadéji vyrobci nebo
distributofi s cilem odstranit bezpe€nostni
riziko plynouci z nepotravinového vyrobku,
ktery uvedli na trh.

Napravna opatfeni mohou zahrnovat:

e Zmeénu konstrukce vyrobki

e Stazeni vyrobku z distribuéniho fetézce

e Zasilani informaci a upozornéni
spotrebitelim tykajici se spravného
pouzivani vyrobki

e Upravu vyrobki u spotfebiteld, pripadné
kdekoli jinde

e Prevzeti vyrobku zpét od spotfebitell
oproti nahradé nebo refundaci

Obsah postupu je shrnut v kontrolnim
seznamu na strané 9 a vyvojovy diagram na
strané 10 popisuje postup pro provadéni
napravného opatfeni. Dodatek | popisuje
pfipadovou studii, ktera ilustruje mnohé
zasady obsazené v tomto postupu.

PRILOHA | je zkracenou verzi postupu
uréenou pro ¢tenare, ktefi jsou obeznameni
s obsahem pfirucky a chtéji mit kratsi
dokument k rychlému nahlédnuti. Oddily
obou postupt, UpIného i zkraceného, jsou
Cislovany stejnym zplisobem, aby se
zjednodusilo nahlédnuti.

Zakonné povinnosti

Mnohé postupy popsané v tomto postupu jsou obsazeny v narodnich a evropskych pravnich
predpisech. U&elem tohoto postupu neni popis véech téchto zakonnych povinnosti a nemél
by se pouzivat jako ndhrada za pravni radu v pfipadech, které se tykaji potencialné
nebezpeéného vyrobku. Vice informaci o smérnicich ES Ize najit v Postupu ES k provadéni
smérnic zalozenych na Novém prFistupu nebo Globalnim pristupu 1999 a v informacnich
zdrojich v Dodatku Ill. Pro ziskani informaci, které se vztahuji ke konkrétnim ¢lenskym
statim, budete muset kontaktovat organy pro dohled nad trhem.
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Kdo je odpovédeny za napravné
opatieni?

Odpoveédnost vyrobcu a distributorli za
népravné opatreni se liSi podle okolnosti.
Spole¢nosti museji mit smlouvy se svymi
dodavateli, které definuji jejich zavazky
tykajici se napravného opatfeni. Tyto
zavazky jsou shrnuty nize tak, aby pomohly
spole¢nostem v rozhodovani o tom, jaké
¢asti prirucky se k nim vztahuiji.

Vyrobci

Vyrobce vyrobku musi ucinit pfislusné
napravné opatfeni, aby zabranil rizikim,
ktera vyrobek predstavuje.

Pro ucely napravného opatfeni se vyrobce

definuje jako:

e Zhotovitel vyrobku, pokud sidli ve
Spolec€enstvi.

o Kazda dalSi osoba, ktera se
predstavuje jako zhotovitel (véetné
jiného vyrobce) tim, Ze pfipojuje k
vyrobku své jméno, obchodni znacku
nebo jinou rozliSovaci znacku, nebo
osoba, ktera opravuje vyrobek;

e Zastupce zhotovitele, pokud zhotovitel
nesidli ve Spolecenstvi NEBO

e pokud ve Spole¢enstvi nesidli Zadny
zastupce, dovozce vyrobku;

e Jini kvalifikovani pracovnici
v dodavatelském fetézci, pokud jejich
¢innosti ovliviuji bezpec&nost vyrobku.

Doporucuje se, aby organizace, kterda ma
hlavni odpovédnost za napravné opatieni,
byla uréena takto:

e U vyrobku vyrobenych v EU a
oznacovanych zhotovitelem, zavazky
vyrobce by mél pfevzit zhotovitel
vyrobku.

e U vyrobku vyrabénych v EU a

oznacovanych distributorem, zavazky

vyrobce by méli mezi sebou sdilet
vyrobce a distributor.

e U vyrobku vyrobenych mimo EU a
oznacovanych zhotovitelem, zavazky
vyrobce by méla prevzit spolecnost,

ktera dovazi vyrobek do EU (kterda muze
byt zastupcem zhotovitele v EU). V praxi
to znamena, Zze dovozce bude obecné
muset zapojit zhotovitele do kazdého
napravného opatfeni.

e U vyrobkd vyrabénych mimo EU a
oznac¢ovanych distributorem EU,
zavazky vyrobce by mél prevzit
distributor. Distributor si mGze prat, aby
byl do kazdého napravného opatfeni
zapojen zhotovitel nebo jeho zastupce.

Distributofri

Pokud neni distributor vyrobku

(velkoobchodni nebo maloobchodni) jeho

vyrobcem, mél by pfesto pfijmout tyto

zavazky tykajici se ndpravného opatreni:

e Sbirani informaci o nebezpecnych
vyrobcich a jejich predavani vyrobci a
kompetentnim organdm.

e Poskytovani informaci pro usnadnéni
vysledovani plvodu vyrobkd.

e Poskytovani informaci o ndkupech
vyrobku (pokud to umoZzniuji poZzadavky
na ochranu osobnich Udaju).

e Spolupracovani s vyrobci a
kompetentnimi organy na napravnych
opatfenich, napriklad takto:

o provadénim napravnych opatfeni
jménem vyrobce

o separovanim a stazenim vyrobku a
jejich navracenim vyrobci

o spolupraci na zvefejhovani
oznémeni 0 ndpravném opatfeni

o kontaktovanim téch, ktefi si vyrobky
zakoupili, a to na zadost vyrobce

o spolupraci pfi shromazdovani
vyrobku a jejich vraceni vyrobci



Uvod

Kontrolni sezham postupu napravnych opatreni

Rozhodujicimi faktory pro provedeni Uspésného napravného opatfeni jsou
rychlé jednani a efektivni komunikace
Na tom muze zaviset bezpecnost spotfebitelt a povést vasi spolecnosti.

Planujte dopredu — dfive, nez mate problém

Vytvorte si strategii a postup pro ndpravné opatreni

Projednejte svou strategii se svymi obchodnimi partnery

Zalozte tym pro napravna opatfeni

Sledujte informace o bezpecnosti svych vyrobki

Vedte fadné zaznamy, které vam usnadni vysledovani vyrobkud a uréeni spotiebiteld a
konecnych uzivatell

Shromazdujte doklady o konstrukci a bezpecnosti svého vyrobku

Aktualizujte informace o kontaktech na kliGové osoby a organizace.

Rozhodnéte se, zda mate ucinit opatreni — posud'te riziko

Zjistéte nebezpeci a jeho pficinu

Odhadnéte, kolik vyrobku je postizeno
Zjistéte, kdo mlze byt postizen

Rozvazte zavaznost Urazu, ktera z toho plyne
Posudte pravdépodobnost tohoto Urazu
Vyhodnotte pfijatelnost celkového rizika.

. Je-li zapotrebi napravného opatieni — co je tireba udélat?

Rozhodnéte, zda se ma napravné opatreni tykat:

0 vyrobkl v dodavatelském Fetézci a eventualné

0 vyrobkl v rukou spotrebitell

Rozhodnéte, jaka napravna opatfeni je tfeba provést
Dohodnéte se na odpovédnostech a opatfenich s distributory
Informujte organy dozoru nad trhem.

Pokud se opatreni tyka vyrobkt v rukou spotrebitelti, musite:

Vysledovat vyrobky a jejich viastniky

Zfidit komunikaéni program

Jasné a jednodus$e sestavit sdéleni o ndpravném opatfeni

Rozhodnout se, jakym zplisobem sdéleni predate

Jednat se svymi zékazniky

Komunikovat s ostatnimi, ktefi o tom maji védét

Provést napravné opatfeni tykajici se danych vyrobku

Zabyvat se vyrobky, které byly vraceny

Sledovat reakci na napravné opatfeni a rozhodnout se, zda je zapotrebi dalSiho opatfeni.

Po napravném opatreni — poucte se ze zkusSenosti

Prezkoumejte konstrukéni normy a zlepSete systémy jakosti, abyste se vyhnuli pFistim
problémim

Vyhodnotte Uspéch svého postupu pro napravné opatfeni a provedte vSechna vylepSeni.
ZaSlete pfipominky a podékujte klic¢ovym G¢astnikim.
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Vyvojovy diagram postupu napravnych opatreni

Cisla v z&vorkéch se vztahuiji k pFislusnym oddilam pFirucky.

Ziskejte diikazy o nebezpecnych
vyrobcich (1.2.2)

v

Posudte riziko a rozhodnéte o
prijeti opatfeni (2)

v

Rozhodnéte o stupni a druhu napravného opatreni (3.1) pro
Dohodnéte se na opatfenich s distributory (3.1) vSechna
Informujte organy pro trzni dohled (3.2) opatteni
Opatreni tykajici se Opatreni tykajici se
vyrobkil v dodavatelském vyrobki v rukou
retézci spotrebitell (je-li tfeba)
A 4
Vysleduijte vyrobky a jejich vlastniky
v (3.3) Komunikujte
— , Zridte komunikaéni program (3.4) s ostatnimi
Provedte napravna Definujte obsah sd&leni (3.5) lidmi (3.8)
opatren| E’ distributord Rozhodnéte se, jakym zplsobem
(3.9) napr. , sdéleni predate (3.6)
* Vydeijte opravené Jednejte se svymi zakazniky (3.7)
pokyny i
e stahnéte vyrobky z :
distribuéniho fetézce Sl?dﬁ’lte
 opravte a oznadte prabéh
dané vyrobky napr?vn,eho
 shromazdéte, opravte Provedte napravna opatieni u orv)atrenl a
nebo zlikvidujte dané spotfebitell (3.9) napF. prezkoumejte
vyrobky  vydejte opravené pokyny toto opatfent,
e opravte a oznacte dané vyrobky Je',“ tvo na
e vezméte vyrobky zpét od misté (3.10)
spotrebitell
e shromazdéte, opravte nebo
zlikvidujte dané vyrobky
A 4 A 4

Poucte se ze zkuSenosti (4)
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Pfiprava vasi strategie napravného opatfeni

1 Priprava vasi strategie napravného opatreni

Planovani dopfedu je nezbytné nutné k tomu, aby vyrobci a distributofi mohli v pfipadé potrfeby
jednat rychle. Tento oddil popisuje strategie, organizaci a plany, které museji byt uvedeny do
praxe, aby se umoznilo provedeni G¢inného napravného opatfeni.

1.1 Vytvorte si strategii
Strategie napravnych opatfeni potfebuji jak
vyrobci, tak i distributofi. .

Podrobnosti téchto strategii se mohou lisit,
ale mély by zahrnovat prohlaseni
vykonného managementu spolecnosti o
jejich cilech a zavazku:

e urychlit ndpravné opatfeni, aby se
obnovila bezpe¢nost vyrobku

e zajistit vSechny nezbytné zdroje
k provedeni napravného opatfeni

e je-li to nezbytné, informovat Upiné a
neprodlené spotfebitele o napravném
opatfeni, které bylo pfijato.

Tato strategie by méla byt navrzena tak, aby

vas$i spole¢nosti umoznila:

e dosahnout souladu s evropskymi a
narodnimi pravnimi predpisy, které se
tykaji bezpec€nosti vyrobku, oznameni o
nebezpecénych vyrobcich a provedeni
napravného opatfeni

e minimalizovat nepfijemnosti zplisobené
spotrebitel

e zlepSit povést spole¢nosti odpovédnym
jednanim se zékazniky

e minimalizovat poSkozeni povésti jejich
vyrobkd.

Kazdy, kdo bude do tohoto postupu
zapojen, by mél byt s touto strategii dobfe
obeznamen.

1.2  Dohodnéte se na akénim planu
Detailni ¢asti plant a postupl pro napravna
opatfeni budou zaviset na velikosti a
struktufe vaseho podniku. Plan napravného
opatfeni by mél pokud mozno zahrnovat tyto
prvky:

11

1.2.1 Tym pro napravna opatreni
Vyrobce by mél dat dohromady tym lidi se
znalosti téchto funkci:

e Konstrukce

e Vyroba

e Bezpecnost vyrobku / Fizeni rizika

e Zabezpecovani jakosti

e Nakup

e Distribuce

e Uvadéni na trh a sluzby zakaznikim
e Styk s vefejnosti a podniky

e Pravni zalezitosti

o Ugetnictvi.

V malych organizacich maze byt za nékteré
funkce odpovédnd jedna osoba, pfipadné je
mohou vykonavat cizi organizace. Jedna
osoba by méla mit celkovou odpovédnost za
vnéjsi styky. Vykonny manazér, ktery
podava zpravy predstavenstvu spole¢nosti
nebo generalnimu fediteli (nebo ekvivalentni
osobé v malé organizaci), by mél tento tym
vést. Generdlni feditel nebo jeho
delegovany zastupce by mél provadét hlavni
rozhodnuti tykajici se napravného opatieni.

Clenové tymu by méli byt vyskoleni ve svych
tlohach, pficemz tym musi otestovat
postupy, které planuje pouzit pfi simulaénich
cvi¢enich. Do této faze by se mohly zapoijit
také cizi organizace.

Je mozné, Ze i distributor bude muset zalozit
tym, ktery bude plnit nékteré z téchto funkci.

1.2.2 Monitorovaci postupy

Vyrobci a distributofi musi mit postupy pro
sledovani potizi s jejich vyrobky. To
znamena, Ze potfebujete mit systémy pro
sbér a analyzu nésledujicich informaci:
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e Zpravy o Urazech, které se tykaji vaSich
vyrobku

e Stiznosti od zakaznikl, bud pfimo nebo
prostrednictvim maloobchodniki

e Zaru¢ni naroky

¢ Pojistné naroky nebo soudni zaloby

¢ Nesoulady, nahlaené na z&kladé
postuptll spole¢nosti pro kontrolu jakosti
nebo jinymi organizacemi

e Vysledky testovani vyrobku

¢ Informace od servisnich techniki

e Zpravy o vracenych soucastkach a
vyrobcich

e VSechny dikazy o nebezpecich, které
plynou z prodeje neoCekavanym
skupinam uzivatelt

e VSechny dukazy o zneuziti nebo
nespravném pouziti vyrobku
spotrebitelem

e VSechny dukazy o zlomysiném
svévolném manipulovani s vyrobky.

Tyto informace je zapotfebi pravidelné
prezkoumavat, aby se zjistilo, zda mize
existovat riziko pro zakazniky plynouci

z kteréhokoli vyrobku spole¢nosti. To je
obzvlasté dulezité v pfipadech, kdy se méni
konstrukce vyrobku, nebo se vyuzivaji novi
dodavatelé soucastek. Maji-li distributofi tyto
informace, méli by se o né podélit s vyrobci.

1.2.3 Plan sledovani vyrobku
Spotfebitelé musi byt schopni poznat
vyrobky, které mohou byt nebezpecéné, a vy
musite byt schopni vysledovat zakazniky,
ktefi si je koupili. To znamen4, ze byste méli
mit tyto tfi systémy:

Zpusob urceni dotéenych vyrobki
Trebaze je pfipojovani identifikujicich Cisel
nebo znacek k nékterym vyrobkdm obtizné
nebo dokonce nemozné, vyrobci museji
uznat, ze kvuli tomu mohou byt vyrobky
pozdéii obtiznéji vysledovatelné.

e Videalnim pfipadé je zapotrebi, aby
vyrobci oznacovali vyrobky sériovym
Cislem tak, aby bylo mozno identifikovat
jednotlivé dotéené vyrobky. Jinak je
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mozné, ze budete muset provést
napravné opatfeni u vice vyrobku, nez
je zapotrebi.

e U nékterych druht vyrobkd muze stacit,
budete-li schopni zjistit ¢islo Sarze.

e Kidentifikaci a vysledovani rdznych
druht vyrobku se hodné pouzivaji
carové kody.

Databaze zakaznika

Pro Gcely u€inného napravného opatreni

by méli vyrobci a distributofi vést zaznamy

0 zékaznicich a jejich nakupech.

Tyto informace by mély zahrnovat:

® jméno, adresu, postovni smérovaci €islo
a telefonni ¢islo zakaznika.

e znacku, ¢islo modelu a datum
zakoupeni vyrobk.

Vyrobci by méli chapat, ze pozadavky na

ochranu osobnich Uudajd mohou omezovat

mnozstvi informaci o zakaznicich, které

mohou distributofi nebo spole¢nosti

vydavajici kreditni karty dodavat.

Zdrojem téchto informaci mohou byt

nasledujici zaznamy:

e Zaznamy o odbytech pro obchodni
klienty by mély urovat, které vyrobky
byly dodany.

e Zaznamy vedené maloobchodniky o
vyrobcich, které zakoupili spotfebitelé.

e Zaru¢ni nebo registracni karty mohou
také pomoci.

e Zdrojem informaci o zédkaznicich mohou
byt také servisni zaznamy

e Spolecnosti, které prodavaji své vyrobky
pres internet nebo prostfednictvim
zasilkového prodeje, by rovnéz mély byt
schopny urcit zdkaznika.

Prodavate-li vyrobky mimo svou zem,
musite se dobfe obeznamit se systémy,
které se pouzivaji jinde.

Databaze dodavatell

Pokud problém s bezpecénosti zpusobila
soucastka od dodavatele, musite byt
schopni zjistit referenéni €islo na



soucastkach, kterymi jsou vybaveny vase
vyrobky.

Meli byste vést tyto zaznamy po dobu
predpokladané Zivotnosti vyrobka.

1.2.4 Technicka dokumentace

K feSeni problém tykajicich se bezpecnosti

daného vyrobku museji mit vyrobci snadny

pristup ke vSem dokumentim, které se
vztahuji ke:

e konstrukci jejich vyrobku (vEetné
materidlovych pozadavku), zvlasteé téch,
které se tykaji bezpe€nosti vyrobku.

e v3em ucinénym zménam a datlim
a/nebo sériovym ¢islim nebo &islim
Sarze vyrobkd, jichz se bezpecénostni
problém tyka

Mnohé evropské smérnice po zhotovitelich
vyzaduiji, aby sepisovali technické zaznamy,
které ukazuji, jakym zplsobem jejich
vyrobky vyhovuiji pfisluSnym pozadavkam.
Je-li zhotovitel mimo EU, dovozce nebo
zastupce zhotovitele musi mit kopii téchto
zaznamd.

Tyto zaznamy byste méli uchovavat po dobu
10 let ode dne vyroby vyrobku.

1.2.5 Seznamy kontaktu
Je zapotfebi, abyste méli seznam vSech lidi

a organizaci, které pravdépodobné bude
tfeba kontaktovat. Je dulezité zajistit, aby
byla kontaktovana spravna osoba v kazdé

z téchto organizaci a aby tyto udaje byly
pribézné aktualizovany. Vétsinu lidi je tfeba
nejprve kontaktovat telefonicky, u nékterych
kontaktu je uzitec¢né mit &islo, na které je
mozné volat mimo obvyklou pracovni dobu,
jakoz i jméno a Cislo zastupce dané osoby.
Seznam kontaktt by mél zahrnovat:

Kontakty ve vasi spole¢nosti

e odpovédny vykonny management

e Clenové tymu pro ndpravna opatieni

e jini duleziti zaméstnanci

e z&stupci vyrobcl a jini obchodni
zastupci
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Pfiprava vasi strategie napravného opatfeni

e sklady
e piepravci

Kontakty v jinych organizacich
e odborni zékaznici

e dodavatelé

e narodni obchodni asociace

e organy dozoru nad trhem

e policie

e tisk, TV ajina dllezita média

Poskytovatelé sluzeb

e servisni spole¢nosti

e zkuSebni laboratore

e jini odbornici a poradci jako napfiklad
0 pravni poradci
0 poradci v oblasti posuzovani rizik
0 poradci v oblasti styku s verejnosti

e pojistovatelé

¢ telefonni agentury

e organizace pro likvidaci odpadu.

U nékterych téchto kontaktd (zejména u
organu dozoru nad trhem) je zapotfebi,
abyste byli dobfe obeznameni s jejich
informacnimi pozadavky a postupy. Organy
v €lenskych statech uvedené v dodatku Il
vam také budou schopny poskytnout
informace o mistnich sluzbach.

1.2.6 Postupy pro posuzovani rizik a
napravna opatreni

Spole¢nosti by mély mit psany postup,
podle kterého by se mélo provadét
posuzovani rizik a provadét ndpravné
opatfeni u potenciéalné nebezpecného
vyrobku. (Viz oddily 2 a 3)

Pojisténi

Proti nakladim na napravné opatfeni
a proti nakladdim na vas$i odpovédnost
za vady vyrobku bude pravdépodobné
mozné se pojistit. Zkontrolujte, zda
va$e stavajici pojisténi zahrnuje tyto
odpovédnosti. Vas pojistitel po vas
bude pravdépodobné zadat, abyste
provedli urcita opatfeni pro zlepSeni
fizeni jakosti.
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Preventivni opatreni

Ackoli se tato pfirucka tyka prfedevsim toho, jak provadét napravna opatfeni, spole¢nosti
budou chtit pfijimat jina opatfeni, které by pfedevSim preventivné zabranily potfebé téchto
népravnych opatfeni. Existuji zavedené postupy Fizeni jakosti, které maji pfedvidat a
zabranfovat nebezpecim, vznikajicim z vyrobniho procesu. Odkazy na informaéni zdroje o
pozadavcich na bezpeénost a systémy fizeni jakosti jsou uvedeny v dodatku 1lI.
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2 Posuzovani rizika

Posuzovani rizika

Jestlize vase monitorovaci postupy rizik naznacuiji, Zze jeden z vaSich vyrobkd muize predstavovat
riziko pro spotrebitele, musite riziko posoudit, abyste se rozhodli, zda je zapotfebi ndpravného
opatfeni. Jedna se hlavné o povinnost vyrobce, ale distributofi mohou byt schopni poskytnout

informace, které také pomohou.

Posouzeni rizika musi provadét osoba nebo maly tym se zkuSenostmi s vyrobkem a pfipadnymi
nebezpec€imi. Dodatek Ill uvadi informaéni zdroje tykajici se posuzovani rizika a dodatek V udava
podrobné informace o pfikladu metody posuzovani rizika, ktera se zaklada na pokynech ke
smérnici ES o vSeobecné bezpecnosti vyrobkl. Vhodné mohou byt i jiné metody, pfi¢emz vase
volba metody mulze zaviset na vasich zdrojich. Posouzeni rizika ma obvykle nékolik fazi, které

zahrnuji tyto zasady:

21  Zjistéte nebezpedi

Analyzujte informace, které jste

nashromazdili, a pokuste se odpovédét na

tyto otazky:

e Jaka je povaha nebezpeci?

e Co je pfiCinou nebezpeci? (pfilezitostna
porucha vyrobku, snizeni kvality
vyrobku, neobvyklé provozni podminky,
nespravné pouziti vyrobku, ndhodna
porucha, atd.)

e Ktera fada vyrobku (modelu) je
postizena?

e Koho nebezpedi postihuje? (uzivatel,
prihlizejici osoba)

o Jakeé faktory by mohly ovlivnit zadvaznost
a pravdépodobnost Urazu? (zpusobilost
uzivatele, stari vyrobku, zpisob pouziti,
atd.)

2.2 Odhadnéte uroven rizika

Poté, co shromazdite tyto informace, méli

byste odhadnout Uroven rizika, ktera by vam

pomohla pfi rozhodovéani o tom, zda je

zapotfebi ndpravného opatfeni. Odhadovani

rizika zavisi na dvou hlavnich faktorech:

¢ nazavaznosti mozného Urazu osoby,
ktera pouziva, nebo jinym zplsobem
prichazi do kontaktu s danym vyrobkem

e na pravdépodobnosti mozného Urazu.

Na to maji vliv tyto faktory:

0 pravdépodobnost, ze vyrobek je,
nebo se stane vadnym a okamzik
selhani.

o cetnost, s niz je uzivatel vystaven
nebezpedi.
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o Pravdépodobnost Urazu v pfipadé
vystaveni se nebezpedi.
Pro ziskani celkového odhadu rizika se
odhady zavaznosti a pravdépodobnosti
slucuji.
Abyste si usnadnili vyhodnoceni Sife
problému, musite rovnéz sebrat a vyhodnotit
tyto informace:
e Kolik vadnych vyrobkd je na trhu?
e Kolik prodanych vyrobki se
pravdépodobné jesté pouziva?

2.3  Posudte pfrijatelnost rizika
Abyste se mohli rozhodnout, zda musite
ucinit napravné opatfeni, je rovnéz
zapotfebi, abyste posoudili, zda je &i neni
Uroven rizika pro spotfebitele pfijatelna.
Nékteré druhy vyrobku (jako je nafadi nebo
stroje s nabrouSenym ostfim) predstavuji
zjevna nebezpedi, ktera spotrebitelé
pFijimaji, uvazi-li, ze vyrobce uginil pfislusna
bezpecnosti opatfeni. U vyrobk, které
budou pravdépodobné pouzivat zranitelné;jsi
osoby (napfiklad vyrobky uréené k péci o
dité), budou spotfebitelé akceptovat pouze
velmi nizkou Uroven rizika.

24 Celkové riziko

Po vyhodnoceni vSech téchto faktorl byste

méli provést zhodnoceni celkového rizika,

které muze byt vyjadieno jako jedna

z téchto Urovni:

e Vazné riziko — vyzadujici rychlé opatfeni

e Mirné riziko —vyzadujici néjaké opatfeni

¢ Nizké riziko — obecné nevyzadujici
zadné opatfeni ohledné vyrobku na trhu.
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3 Provadéni napravného opatreni

Provadéni ndpravného opatfeni

Za provadéni napravnych opatfeni jsou odpovédni hlavné vyrobci, distributofi vdak rovnéz
mohou sehrat svou Ulohu — viz ,Kdo je odpovédny za napravné opatfeni“ na strané 8. Vyrobci by
méli pozadat distributory, aby spolupracovali a podavali informace po celou dobu provadéni

napravného opatfeni.

RGzné kroky v postupu uvedeném nize se vztahuji k rznym Grovnim napravného opatfeni.
Oddily 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 se vztahuji ke vSem opatfenim.
Oddily 3.3 az 3.7 se uplatfiuji pouze v pfipadé, ze problém postihuje vyrobky, které jsou v rukou

spotrebiteld.

3.1 Rozhodnéte se, jakého

opatreni je zapotiebi

Rozhodnuti o druhu opatfeni, které se ma

udinit, bude zaviset hlavné na celkové Urovni

rizika, ale také se mlze brat ohled na:

e Celkovy pocet postizenych vyrobku /
spotrebitell

e Realnost provedeni opatieni

e Predpokladany Uspéch provedeni
opatreni

e Rady organd dozoru nad trhem

e Citlivost médii na nebezpeci

Doporutuje se:

Je-li celkova uroven rizika ohodnocena

jako vazna, napravné opatfeni se bude

pravdépodobné tykat vyrobk( v rukou

spotrebiteld a vyrobce by mél uginit

okamZzité opatfeni, aby:

e informoval organy dozoru nad trhem

e oddélil své vlastni zasoby vyrobku

e pozadal distributory, aby vyclenili
postizené vyrobky

e informoval dodavatele o vSech
postizenych soucastkach

e zfidil komunikaéni pravidla pro
kontaktovani zakaznika.

Je-li celkova uroven rizika ohodnocena
jako mirna, napravné opatfeni se mize
omezovat na vyrobky v distribu¢nim Fetézci
a mlze postacovat, kdyz se stahnou

z obéhu, pficemz se dotyénym organtim
oznami, jaké opatfeni se provadéji - viz
oddil 3.2.

Je-li celkova uroven rizika ohodnocena
jako nizka, napravné opatfeni se mlze

obecné omezovat na uvazeni zmén, které
by ovlivnily konstrukci a vyrobu vyrobku.

Druh opatreni

Mozna napravnd opatfeni mohou zahrnovat:

e Zménu konstrukce vyrobku

e Zmeénu vyrobniho postupu

e (Oddéleni a stazeni vyrobk( z distribuce

e Upravu vyrobk v distribuénim Fetézci
(tyto vyrobky se musi oznacgit)

e ZlepsSeni pokynl dodavanych
s vyrobkem

e Zaslani doplfiujicich informaci
spotrebitelim o spravném pouzivani
vyrobku

e Uprava vyrobki pfimo u spotfebitelli
(tyto vyrobky se musi oznacit)

e Spotfebitelé vraci vyrobky k Gpravé

e Vzeti vyrobkl zpét od spotrebitell
k ndhradé nebo refundaci

e Pokyn pro spotfebitele ke zneSkodnéni
vyrobku

e Nabidnuti nahrady nebo refundace za
stazené nebo zruSené vyrobky
spotrebitelum (tento krok
pravdépodobné ucini opatfeni

vavavava

3.2  Informujte organy dozoru nad
trhem

Vyrobci a distributofi by méli poskytnout
témto organdm urcité predbézné informace
o riziku, které vyrobek pfedstavuije, a to
pokud mozno ve chvili, kdy si ho uvédomi.
Je-li celkové riziko ohodnoceno jako dosti
vazné, méli byste uvédomit organy dozoru
nad trhem a poskytnout jim podrobné
informace uvedené nize. Na zakladé téchto
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informaci vam budou organy

pravdépodobné schopny pomaoci

s (€inné&jSim provadénim napravného

opatfeni.

e Informace umoznujici pfesnou
identifikaci postizeného vyrobku nebo
Sarze vyrobku

e Uplny popis rizika, které vyrobek
predstavuje

e VSechny dostupné informace, které se
vztahuji k vysledovani vyrobku

e Popis provedenych (a planovanych)
opatfeni na ochranu spotfebiteld.

Informace o kontaktech na hlavni statni
organy, které je tfeba informovat o
nebezpecénych vyrobcich, jsou uvedeny

v dodatku llI. Vyrobci a distributofi by méli
informovat organy v kazdém clenském staté,
v némz se vyrobky prodavaji, pokud si
nejsou jisti, ze doty€ny organ byl informovan
jinou spole¢nosti nebo organem .

V nékterych zemich je mozné uvést
informace do narodni databaze, ve které
jsou zaznamendavany podrobné Udaje o
vSech napravnych opatfenich.

Musite se ujistit, ze jste dobfe obeznameni

s obecnymi zdsadami ES pro oznamovani
(viz dodatek Ill) a podrobnymi informacemi o
postupech v zemich ozndmeni.

3.3 Vysledujte vyrobky a jejich
vlastniky

Prace potfebna k vysledovani vyrobkil a
jejich viastnikG maze zagit ve chvili, kdy se
rozhodnete ucinit opatfeni. Tyto ¢innosti by
mél koordinovat vas tym pro napravna
opatfeni, pokud vSak provadite napravna
opatfeni v riiznych zemich, je mozné, ze
budete muset povéfit mnohymi z nich
mistniho zastupce.

Vyrobky

Poté, co zjistite, ktery model nebo modely

jsou nebezpecné, vyrobce musi:

e odhadnout pocet postizenych vyrobku

e identifikovat vyrobky za pouZiti jedné
z metod popsanych v oddile 1.2.3.
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Vyrobky muazete rovnéz identifikovat tak, ze
je popiSete jako vyrobky s urcitou vlastnosti
nebo jako vyrobky vybavené urcitym typem
soucastky.

Vlastnici

Vyrobci kromé toho musi identifikovat
osoby, které zakoupily postizené vyrobky, a
to prostfednictvim své databaze zakaznikd
(viz oddil 1.2.3). Pokud jde o vyrobky

v rukou spotfebiteld, mizete byt odkazani
na zaznamy jinych spole¢nosti

v dodavatelském fetézci.

3.4 Zridte komunikacni pravidla
Bez ohledu na to, zda mate informace o
kontaktech na vase zdkazniky, je zapotrebi,
abyste zfidili komunikaéni pravidla,
prostfednictvim kterych je mazete
kontaktovat. Efektivni komunikace je
népravné opatfeni. Rychlé a u¢inné opatfeni
muze dokonce zlepsit vasi povést u
zakaznik(. Komunikaéni pravidla by méla
obsahovat tyto prvky:
e Ustfedni komunikacni centrum
s bezplatnym telefonnim ¢&islem (horka
linka)
e seznam skupin lidi, které je tfeba
kontaktovat
e seznam sdélovacich prostfedku, které
se maji vyuzit
e navrhy sdéleni pro riizné sdélovaci
prostfedky a rdzné skupiny lidi

3.5 Sdeleni a koho konktaktovat?

Sdéleni

Sdéleni musi byt jasné, stru¢né a snadno
pochopitelné. Sdéleni zalozte na
potvrzenych skute¢nostech a nezahrnujte do
néj Udaje, které mohou byt chapany
dvojznacné, nebo nemusi byt Uplné
pravdivé. Zkontrolujte situaci v oblasti
propagacnich a reklamnich ¢innosti, nebot
mohou byt v rozporu se sdélenim, které se
tyk& napravného opatreni.



Oznameni napravného opatieni by mélo

obsahovat:

e Jednoznacny nadpis, ktery pfitahuje
pozornost k ozndmeni, obsahujici slova
jako ,Dulezité bezpecnostni upozornéni*

e Podrobné informace urcujici vyrobek
(nézev vyrobku, ¢islo Sarze, sériové
Cislo, ¢arovy kod, barvu, velikost a fotku
nebo perokresbu nebezpecného
vyrobku)

e Srozumitelny popis toho, co je
s vyrobkem v neporadku

e Podrobnosti o0 bezpe¢nostnim riziku
nebo potencidlnim bezpe€nostnim riziku

e Informace o druhu navrhovaného
napravného opatreni a o kazdé
refundaci nebo nahradé

e Jasné pokyny pro to, co se ma
s vyrobkem délat (napf. zda a kam se
ma vyrobek pfinést nebo zaslat zpatky
nebo jakym zplsobem se ma zafidit
oprava)

e Adresa weboveé stranky nebo horké linky
pro dalSi informace

e Je-lito na misté, omluvy za vSechny
potize.

Oznameni napravného opatfeni se obvykle

dorucuje vefejnosti v téchto podobach:

e Osobni dopis, telefonni hovor nebo
email zdkaznikdm (pfimy kontakt, pfi
kterém se po zékaznikovi zada, aby
jednal — vécny a informativni)

e Zprava pro media (zakladni prohlaSeni
k pouziti ve sdélovacich prostredcich —
kratké a vécné)

e Inzertni oznameni napravného opatfeni
ve sdélovacich prostfedcich (oznameni
zadajici spotrebitele, aby jednali — vécné
a informativni)

e Misto vyprodeje materialu (je-li to na
misté)

Pfiklad oznameni napravného opatreni je
uveden v dodatku ll. Pokud zemépisné
rozsSifeni vyrobku postihuje nemnoho
spotfebiteld a riziko neni vazné, tym pro
néapravna opatreni se muze rozhodnout pro
nevydani zpravy sdelovacim prostfedkam, je
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vSak dobré mit zpravu pfipravenou pro
pfipad, ze se problém nahle zhorsi.

Je zapotfebi, aby byl pfipraven dokument

s otazkami a odpovédmi pro tym
odpovidajici na otazky spotrebitelti a
distributord, ktery by jim pomohl

v konzistentnim odpovidani na obtizné
otazky. Tento dokument by se mél béhem
doby trvani napravného opatfeni pravidelné
aktualizovat.

Koho kontaktovat?

Je zapotfebi kontaktovat tyto skupiny:

e zakazniky (viz oddil 3.7)

e interni zaméstnance,

e nejdllezitgjSi obchodni klienty,
distributory a dodavatele

e organy dozoru nad trhem (viz oddil 3.2)

Také muGze byt zapotfebi, aby existovalo

urcité pfednostni poradi pfi informovani

rdznych skupin. VSechny tyto skupiny musi

obdrzet stejné sdéleni v kratkém casovém

useku, zvlasté v pripadech, kdy je riziko

vazné.

3.6 Jak predat sdéleni

Pro image vasi znacky je dulezité, abyste

kontrolovali zplsob, jakym se informace o

napravném opatfeni dostavaji ke

spotrebitelim. Nejlépe zkuste kontaktovat
spotrebitele pfimo. Neni-li to mozné, zvolte
si nejpfihodnéjsi sdélovaci kanal podle
nasledujicich otazek:

e Jaké druhy sdélovacich prostfedku
nejlépe slouzi zemépisnému rozsifeni
postizenych spotrebitelt?

e Jaky je nejucinnégjsi a nejprihodnéjsi
zpUsob informovani spotfebiteld?

Mozné sdélovaci kanaly

Konzultanti pro komunikaci a styk vam

mohou pomoci s vybérem z téchto

sdélovacich prostfedk:

e Novinové inzeraty

e Telefonni sluzby pro spotfebitele (horké
linky, informacni linky, bezplatné linky)

e Informace o vyprodeiji (letaky, mini-
plakaty)
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e Rozhlasové / televizni zpravy a
spotfebitelské vysilani

e Rozhlasova / televizni reklama

e Tiskové sluzby (webové stranky,
medialni mistnost a telefonni linka(y)
vyhrazené pro média) zamérené na
vydavatele celostatnich a regionalnich
denikl

e Webové stranky (nékdy zvané ,stinové
stranky” (dark sites), které byly
pripraveny pfedem a mohou byt
v pfipadé potfeby aktivovany)

Oznameni o stazeni z obéhu v tisku by méla
byt umistovana do nejvhodnéjsich novin

v kazdé zemi, aby se dostala k potfebné
cilové skupiné ¢tenara.

Potfebujete Skoleného mluvéiho, ktery je
schopen dat ndpravnému opatfeni nalezitou
prioritu a reagovat na vSechny dotazy ve
sdélovacich prostfedcich. Nejdulezitéjsi je
rychle a kvalifikované reagovat na ostatni
(nékdy zneklidrujici) informace ve
sdélovacich prostfedcich. Pomaha to
predchazet spekulacim, pfi¢emz se udrzuje
kontrola nad tim, jaké informace verejnost
dostava.

3.7  Jednejte se svymi zakazniky

Osobni kontakt se zakazniky je obecné tim
nejlepsim zpusobem, jak zajistit G¢innost
néapravného opatfeni. Mate-li informace o
kontaktech na zakazniky, méli byste jim
zaslat osobni dopis nebo email, nebo
zatelefonovat s tim, Ze uvedete informace
uvedené v oznameni napravného opatfeni.
Musite v8ak vzit v ivahu, Ze néktefi
zakaznici zmeéni adresu, nebo daji vyrobek
nékomu jinému.

Zameéstnanci u vasi informacni prepazky
museji byt dobfe informovani a schopni

v jakoukoli denni dobu odpovidat na
zavolani. Jsou-li hovory omezeny pouze na
obchodni klienty, je pravdépodobné, ze je
budou schopni vyfizovat bézni zaméstnanci.
Je ale mozné, ze budete muset uvazit
zfizeni volaciho centra, ocekavate-li
mnohem vy$Si pocet telefonatd. Pokud
potfebujete jednat se zakazniky v riznych
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zemich, je mozné, ze se o tento Ukol budou
muset podélit vas zastupce a mistni
distributofi v kazdé zemi.

Zaméstnancim, ktefi jsou odpovedni za
kontaktovani zakaznikl, mézete pomoci tim,
Ze jim poskytnete:

e Dopis, email nebo fax, v némz je
vysvétleno, co se od nich ocekava a
ktery je informuje o tom, Ze k odpovidani
na dotazy a feSeni problému maji
k dispozici vyhrazeny tym pro napravna
opatfeni

e Balik napravnych opatfeni, ktery
obsahuje v§echny technické
podrobnosti. (Mél by byt vyhotoven ve
stejnou dobu jako ozndmeni ndpravného
opatfeni nebo brzy potom)

e Obsahly dokument s pfipravenymi
dotazy a odpovédmi na né

o Skoleni v tom, jak predavat sdéleni a jak
se vyporadavat s problémy

3.8  Komunikujte s ostatnimi lidmi
Stejné informace byste méli pfedat vSem
vasim zaméstnancim a uvazit informovani
Siroké verejnosti co nejdfive je to mozné.

3.9 Provedte napravné opatieni
Je zapotrebi, abyste provedli napravné
opatfeni rozhodnuté v oddile 3.1, tykajici se
vyrobkud v rukou spotfebiteld a vyrobku

v dodavatelském Fetézci, a to v kazdé
doty€né zemi. VSechny refundace, opravy
nebo nahrady je zapotfebi provést pokud
mozno co nejrychleji a nejefektivnéji. Opét je
pravdépodobné, ze budete muset vyuzit
zastupce v ruznych zemich. S vyrobky je
tfeba zachazet témito zpUsoby:

Shromazdéte vyrobky

Maji-li byt vyrobky vraceny vyrobci, budete

muset:

e Zorganizovat jejich odebrani od
distributord

e Pozadat spotrebitele, aby dany vyrobek
dorucili svému nejbliz§imu distributorovi
nebo maloobchodnikovi, je-li pfenosny



e Zorganizovat jejich odebrani od
spotrebitell, nejsou-li pfenosné.

Nebezpecné vyrobky by mély byt jasné
rozliSeny a pohyby zasob fadné
zdokumentovany. Distributor by mél
zkontrolovat totoznost vyrobku a vyrovnat se
se spotfebitelem prostfednictvim nahrady
nebo refundace.

Realnost tohoto kroku bude zaviset na zemi,
ve které se provadi. Je mozné, ze budete
muset vyuzit mistnich dopravnich
spole¢nosti, zastupcu nebo distributora.
Organy v jednotlivych Elenskych statech
vam pravdépodobné budou schopny
poskytnout vice informaci.

Opravte vyrobky

Pokud jste se nabidli, ze opravite nebo date

do poradku vyrobek spotfebitele, je mozné,

Ze budete potfebovat:

e aby to provedl zastupce nebo jednatel
na pudé své provozovny nebo

e poslat technika ke spotfebiteli domu, aby
provedI Gpravu.

Upravené vyrobky by meély byt jasné

oznaceny.

Musite se rozhodnout, co délat s vyrobky,
které byly stazeny z obéhu. Pravdépodobné
bude pfijatelné, kdyz:

e provedete praci, ktera vrati vyrobek na
prijatelnou Uroven k opétovnému prodeiji.
Vyrobky, které byly dany do poradku,
museji byt jasné oznaceny, pficemz
doklady, které je doprovazeji, budete
mozna muset aktualizovat,

e pfepracujete nékteré materialy nebo
soucastky, abyste umoznili jejich
opétovné vyuziti u jinych vyrobkd.

Prodavat nebo pfedavat neopravené

vyrobky spotfebiteliim neni pfipustné.

Pro opétovné vyvezeni nebezpeénych
vyrobku plati omezeni (napf. pro Upravu).
Budete si muset ovéfit zakonné pozadavky
v dotyénych zemich, chcete-li tak ucinit.

Zlikvidujte vyrobky
Vyrobky uréené k likvidaci museji byt jasné
rozliSeny a bezpe¢né uskladnény. Vasim
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Provadéni ndpravného opatfeni

cilem je zbavit se jich bezpe€né s tim, ze
vezmete v Uvahu vSechna environmentalni
rizika, ktera mohou vzniknout.
Pravdépodobné budete muset vyuzit
specializované organizace pro likvidaci
odpadu. Mistni organy dozoru nad trhem
vam snad budou schopny poskytnout dal$i
informace o pfijatelnych zplsobech likvidace
nebezpeénych vyrobkd.

3.10 Sledujte pribéh
Pred zahajenim napravného opatreni
shledate, Ze je uzite€né stanovit si cil
tykajici se Urovné odezvy v kazdé zemi.
Organy v jednotlivych zemich vam snad
budou schopny poskytnout informace o
pravdépodobné Urovni odezvy. Mizete si
stanovit rzné cile pro odezvy od
distributord a odezvy od spotfebitell. Jedna
se 0 komplexni otdzku a je obtizné stanovit
si pevna pravidla, cil by v§ak mél odpovidat
vaznosti rizika. Va$ cil mize rovnéz zaviset
na kvalité vaSich zaznamu o zékaznicich.
Uroven odezvy na napravné opatreni
bude zaviset na takovych faktorech jako:
e Druh vyrobku
¢ Doba, po kterou byl vyrobek na trhu
e Predpokladana zivotnost vyrobku; ta
vam pravdépodobné umozni odhadnout,
jaké procento z celkového mnozstvi
vyrobku se jesté pouziva
e Druh nabizeného napravného opatfeni
Pouzita média k pfedani sdéleni
Mistni podminky v doty¢né zemi

Jakmile jste zagali s provadénim
napravného opatfeni, musite sledovat
uroven odezvy. Méli byste mit systémy pro
zaznamendavani poctu spotfebitell, ktefi vas
kontaktuji, a poctu vyrobku, které byly
vraceny, sesbirany, opraveny nebo
zlikvidovany. Tyto informace by se mély
analyzovat a sledovat po dobu nékolika
tydna, pficemz je mozné, ze bude zapotiebi
dal$iho opatfeni, nebude-li dosazeno
daného cile. Obdrzite-li informace o dalSich
nehodéch nebo Urazech spotrebiteld,
pravdépodobné budete muset pfezkoumat
posouzeni rizika a znovu posoudit G¢innost
napravného opatreni.
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Dosahnete-li daného cile, napravné opatreni
muze byt formalné ukonéeno, ale stale
musite byt schopni zabyvat se vyrobky,
které se vam vrati pozdéji
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4 Pouceni se ze zkuSenosti

Pouceni se ze zkuSenosti

Po provedeni ndpravného opatfeni budete muset pfezkoumat pocatecni pficinu problému,
abyste se pokusili zabranit jeho opakovani. Nakonec byste méli vyhodnotit Uspéch vaseho
postupu pro napravné opatreni, abyste ho vylepsili pro budouci potfeby.

41  Jak mizeme zabranit tomu,

aby se to stalo znovu?

Tato ¢ast pfezkumu se bude

pravdépodobné zamérovat na pfezkoumani

e norem a konstrukénich zasad, které
pouzivate, a

e Ucginnosti vadeho systému fizeni jakosti
a bezpecnosti vyrobku

Je zapotfebi prostudovat ty ¢asti systému,

které nezabranily problému, a uvazit

provedeni nékterych zlepseni.

4.2  Jak mizeme vylepSit svij
postup pfi napravnych opatienich?
Mélo by se pfezkoumat fungovani kazdé
¢asti postupu pfi ndpravnych opatfrenich,
aby se zjistilo, zda jej Ize zlepSit. Napfiklad
byste méli:
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Sledovat Gc€innost pouzitych zplsobu
komunikace (tfeba prostfednictvim
prizkumu vefejného minéni) a
pfizplsobit vasi strategii tam, kde je to
treba.

Vyhodnotit své vnitini postupy pro
néapravné opatreni a posoudit potfebu
zmén ve strategii nebo Skoleni.
Vypracovat souhrnnou zpravu o vSech
ucinénych opatfenich a problémech,
které byly vyfeSeny v pribéhu opatfeni.

Dékovné vzkazy

Po dokonceni napravného opatfeni by
meli vSichni kli¢ovi aktéfi a vyznamné
oslovené skupiny obdrzet dékovné
vzkazy, informace tykajici se uspéchu
opatfeni a navrhy na zlepSeni.
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Dodatek |

Dodatek | - Pripadova studie

Pripadova studie tykajici se napravného opatreni

Boots

Spoleénost

Boots je velka farmaceuticka spole€nost s Iékarnami na hlavni tfidé a maloprodejem
zdravotnickych a kosmetickych vyrobku ve Spojeném kralovstvi. Ma na 1400 prodejen ve
Spojeném kralovstvi a Irské republice, pficemz trzby v letech 2002/03 €inily 4,2 mid £. Boots
prodava velké mnozstvi vyrobk( a mé dobrou povést spolecnosti, kterd nabizi vysoce kvalitni a
bezpecné zbozi. V Nottinghamu ma hlavni oddéleni pro zakaznicky servis, které se zabyva
kontakty a vyfizuje stiznosti, které od zakaznik( obdrzi feditelstvi spolecnosti. Spole¢nost
zaméstnava specializovany tym, jehoz Ukolem je sledovat a analyzovat tyto kontakty a stiznosti a
kontrolovat vyrobky, které zakaznici vratili. Spole¢nost ma zdokumentované postupy pro
sledovani téchto informaci, posuzovani rizik a, je-li to na misté, provadéni ndpravnych opatfeni.

Vyrobek
Vychazkova hul se zahnutou rukokojeti

Vyrobkem, ktery se stal pfedmétem napravnych opatfeni, byla odlehéené skladaci vychazkova
hal. Vyrobek byl vyroben v Tchaj-wanu a prodaval se ve vétSiné prodejen Boots za £21. Hil byla
klasifikovana jako zdravotni pomucka, ktera podléha pozadavkim Regulaéni agentury pro Iéky a
zdravotnické vyrobky (,Medicines and Healthcare products Regulatory Agency” - MHRA).
Problém byl zjistén ve chvili, kdy se od prvniho uvedeni holi do prodeje v fijnu 2001 prodalo asi
5 000 kusu holi.

Problém
V nékolika pripadech bylo hlaseno, ze se dfevéna rukojet oddélila od hlinikové trubky, coz
potencialné mohlo zpUsobit pad uZivatele, eventualné zranéni.

Odhaleni

Analyza vracenych vyrobkul za prosinec 2002 ukazala, ze zakaznici vratili 19 vychazkovych holi,
priCemz 2 prodejny povazovaly vadu za natolik zavaznou, aby zaslaly zpravu oddéleni pro
zakaznicky servis. Vyrobky byly kddovany podle Sarze, coz umoznilo, aby se vady omezily na
urcité Sarze.
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Spole¢nost po schiizi, na které se zabyvala posouzenim rizika, souhlasila s tim, ze stahne
vyrobek z prodeje a bude sledovat vracené vyrobky. Béhem ledna a Unora obdrzela dalSi &tyfi
stiznosti véetné nékolika z nich, které bylo mozno pokladat za ,téméf nehody” — s moznosti
poranéni uzivatele.

Posouzeni rizika

Po nahlaseni prvni davky vad byl zahajen postup spole¢nosti Boots pro zvladani problému. Zacal
schlizkou skupiny pro posuzovani rizik, sestavajici ze zastupct oddéleni jakosti vyrobk( (Product
Quality Development - PQD), prodejnich, pravnich sluzeb, sluzeb zdkaznikam, styku s vefejnosti
a lékarskych sluzeb. Tento tym obdrzel zpravu od PQD o po¢ate¢nim hodnoceni vaznosti rizika,
které bylo zalozeno na hodnoceni pravdépodobnosti a zavaznosti poranéni s pfihlédnutim na
zranitelnost uzivateld. Tym PQD rovnéz zkontroloval, zda vyrobky splfiuji technické podminky,
které zahrnovaly zkou$ku sily kloubu mezi rukojeti a trubkou. Tyto zkouSky neodhalily jakostni
problém a testujici nebyli schopni napodobit vadu pfi simulovaném pouziti vyrobku v této fazi.
Kromé toho se zjistilo, Ze vyrobek spliiuje vSechny pozadavky pfislusné britské normy.

Tym pro zakaznicky servis po obdrzeni dalSich zprav o stiznostech polozil zakaznikim podrobné
otéazky, které by pomohly vyhodnotit dany problém. Tym PQD poté posoudil shromazdéné
informace a proved| dal$i testy v Unoru, aby se tak pokusil o zopakovani zpusobu, jakym k vadé
doSlo. Pomoci kombinace G¢inkl extrémnich zmén teploty, krouticich sil a pouziti vyrobku
jakozto haku ke zvedani nakupnich tasek se tymu podafilo zopakovat zpUsobeni vady. Skupina
pro posuzovani rizik se znovu sesla, jakmile byly k dispozici zavéry téchto novych testd.

Rozhodnuti o napravném opatreni

Nasledkem prvniho hodnoceni se skupina pro posuzovani rizik rozhodla stahnout vyrobky

z prodejen a pokracovat ve sledovani vracenych vyrobkud. Stazeni se provadi prostfednictvim
zaslani elektronického sdéleni véem prodejnam, pficemz se pokladnam ve vSech obchodech
zasila storno ohledné stahované polozky (recalled item till bar), aby se zabranilo prodeji téchto
stahovanych polozek. VeSkeré stazené zasoby se vraceji do centralniho skladu.

Skupina pro posuzovani rizik se na své unorové schiizi rozhodla provést vefejné stahnuti
z obéhu, tj. UpIné odebrani vyrobkl od spotfebiteld. Spotrebitelim byla nabidnuta nahrada za jiny
model vychazkové hole nebo refundace.

Komunikace

Ve spole¢nosti Boots funguje systém vérnostnich zakaznickych karet, ktery vyuziva velky pocet
zakaznikd. Prostfednictvim tohoto systému bylo mozné urcit 43 % téch, ktefi si tyto vyrobky
zakoupili. V nékolika dnech od rozhodnuti o vyhlaSeni vefejného stazeni z obéhu byl zakaznikim
zaslan dopis (viz ilustrace) v obalce, na které bylo ¢ervené uvedeno sdéleni zdlraznujici
dudlezitost obsahu. Zaroven byla vSem prodejnam Boots zaslana upozornéni, ktera se méla
vyvésit na exponovanych mistech v dohledu velkého poctu pravidelnych zékaznikd. Navic se
néktefi vedouci prodejen dohodli s mistnimi Iékafskymi ordinacemi, ze toto upozornéni u nich
vyvési. Upozornéni bylo umisténo také na webové stranky spole¢nosti Boots.
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Komunikace se zakazniky

Dodatek |

Boots Customer Service
PO Box 5300
NOTTINGHAM

NG90 1AA

Tel: OR45 070 8000

Mrs A Customer
101 Trent Road
Anytown

ABI 1CD

Dear Mrs Customer

IMPORTANT PRODUCT
Adjustable Crook Walking|
Item Code: 20 82 551

I am writing to tell you that
problem with the above wal
during use.

Because our customers’ safe
removed this product from sj

If you have one of the walki]
nearest Boots store for a full
have purchased this product
know about this as soon as p

If you have any queries, pleal
store team or call Boots Cust]

United Kingdom 08
Republic of Ireland 18

T am very sorry for any incor

Yours sincerely
Pvs. WO WMo
Anne Williamson
Customer Service

B9

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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Provadéni napravnych opatreni
Spotrebitelé vratili 2 165 vyrobkud do prodejen, kde jim byl nabidnut bud' jiny vyrobek jako
nahrada, nebo jim byly vraceny penize.

Spole¢nost Boots méa dohody se svymi dodavateli, které definuji miru jejich odpovédnosti za
vadné vyrobky a pfislusné zavazky v pfipadé potfeby napravného opatfeni.

Po vefejném stazeni z obéhu pracoval tym PQD spole¢né s dodavatelem na zméné konstrukce
daného vyrobku. Nova konstrukce ma pevnéjsi spoj mezi rukojeti a trubkou a mohla by vydrzet
opakované stfidani extrémnich teplot a mimoradné vysokych krouticich sil. ZkuSebni technické
podminky nyni zahrnuji pozadavek vydrzet tazné a kroutici sily, ke kterym by dochazelo

v pfipadech, kdyby se rukojet pouzivala ke zdvihani.

Uvédomeéni organu

Regulaéni organ pro Iéky a zdravotnické vyrobky (MHRA) byl informovan bezprostfedné po
zjisténi vady a poté byl informovan jesté jednou ve chvili, kdy bylo rozhodnuto o provedeni
vefejného stazeni z obéhu. Nepozadal spole¢nost, aby provedla néjaka dalSi opatfeni.

Kromé toho byl v ramci ,mistnich ujednani*, kter& si spole€nost dohodla s Koordinatory
regulacnich sluzeb pfi mistnich organech ve Spojeném kralovstvi (Local Authorities Coordinators
of Regulatory Services - LACORS), coz je narodni organ pro dohled nad trhem, informovan také
mistni Urad obchodnich norem. Uvedeny GFad a spoleénost Boots se postarali o to, aby bylo
oznémeni o stazeni z obéhu umisténo do sekce bezpecnostnich upozornéni na webové strance
narodnich obchodnich norem www.tradingstandards.gov.uk.

Sledovani pribéhu stazeni z obéhu

Transakce, které probihaly pfi tom, kdyZ spotiebitelé vraceli vyrobky do obchodd, byly
zaznamenavany v pokladnach. Pokladny byly naprogramovany tak, aby umoznily zaznamenani
ddvodu vraceni véetné zpusobu, jakym byl zdkaznik informovén o stazeni z obéhu. Oddéleni pro
zakaznicky servis mohlo s pouzitim téchto informaci sledovat Uspéch stazeni vadného vyrobku

z obéhu. Pocet vracenych vyrobku ¢inil 2 165, coz predstavuje vice nez 40 % z celkového poctu
prodanych vyrobk, pfi¢emz je tento vysledek lepsi nez typicka odezva na novinova upozornéni
tykajici se stazeni z obéhu. Vezmeme-li v Uvahu skute€nost, ze se nékteré vyrobky ztrati nebo
vyhodi a Ze je pravdépodobné, Ze mnozi zadkaznici jsou star§i a nemohouci, tento vysledek byl
povazovan za UspéSnou odezvu.

Pouceni

e Existence mechanismu, ktery umoznil spole¢nosti, aby sledovala pfipominky a stiznosti
zakaznikd, byla kli€ova, nebot umoznila rychlé zjisténi problémd s vyrobkem.

e Dopis zdkaznikiim se zakaznickou kartou byl nejuc¢innéjSi metodou kontaktu téch, ktefi si
vyrobek zakoupili.

e Efektivni bylo pouziti velkého pisma, které pomohlo star§im zakaznikdm pfi éteni obsahu
dopisu a oznédmeni, ktera byla umisténa pfimo v obchodech.

e Objem vracenych vyrobku by se u vyrobkud tohoto druhu v budoucnu mohl zvysit, pokud by
byly do celkového pfistupu spole€nosti zafazeny doplriikové metody kontaktovani tohoto
urcitého druhu zékaznikl, napf. prostfednictvim Iékarskych ordinaci.

e P konstruovani tohoto typu vyrobku je dllezité, aby se nespoléhalo vyhradné na pozadavky
schvalené normy pfi ur€ovani technickych podminek. Je dobré snazit se pfedpokladat
predvidateln& pouziti vyrobku, jako je napfiklad pouzivani vychazkové hole ke zvedani
nakupnich tasek ze zemé, a dany vyrobek podle toho konstruovat.
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Dodatek Il - Priklad spravného oznameni napravného opatieni

Pro ilustraci hlavnich znakd, které by mély byt zahrnuty do spravného oznameni napravného
opatfeni, byl vytvofen nasledujici pfiklad. Informace v tomto prikladu nejsou minény tak, ze
se vztahuji k néjakému skuteénému vyrobku nebo spole¢nosti.

Vhodng DULEZITE

. v s - ,
nadpis BEZPECNOSTNI UPOZORNENI
I reBKs > SEKACKY NA TRAVU
Model > Model - GG 123
Obrazek > Sériové dislo
Umisténi >

sériového cisla

Podrobnosti o
problému a

doba, kdy byla
Sarze prodana

Nebezpedi

Jak ovéfit, zda
se jedna o
postizeny
vyrobek
Urceni

Prodejny
Provedeni
dalsiho
opatreni
Nabizené
odSkodnéni

Bezplatna linka

—»Byli jsme varovani, ze nékteré sekacky na travu GG 123, prodané mezi

1. bfeznem 2002 a 30. ¢ervencem 2002, maji vyrobni vadu.

Tato vada muze zplsobit prasknuti rukojeti pod tézkou vahou v misté spojeni
s ramem, coz miZe eventualné vést k vdZznému poranéni.

- pVlastnite-li sekacku GG123, prosime, zkontrolujte sériové &islo, jak je ukazano

na obrazku.

—PPostizené modely maji sériova &isla od X5761 do X5874 nebo Z2376 do Z3199

(v€etné) a byly prodavany v téchto prodejnach: Smiths Homestores, Barney’s

—PGardenware a také prostiednictvim katalogu zasilkového prodeje GreenGrass.

—mmstm’te-li postizenou sekacku, prosime, prestaiite ji okamzité pouzivat.

rosime, vratte ji maloprodejci, u kterého jste ji zakoupili, za nahradni sekacku
nebo za Uplnou refundaci ve vySsi kupni ceny.

Mate-li jakékoli dotazy, prosime, nevahejte kontaktovat GreenGrass

pomoci
Omluvy
(je-li to na
misté)
Spole¢nost
odpovédna za
stazeni
Podrobnosti o
kontaktu

na bezplatné telefonni lince 0800 1234 5678 (24 hod)

'Chceme vam podékovat za vasi spolupraci a omlouvame se za vSechny potize.

GreenGrass & Co, 10 Central Rd, Europa Trading Estate,

> Newchester, Spojené kralovstvi WW1 2GG

—————» www.greengrassmowers.com/productrecall
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Dodatek

Dodatek Il — Evropské informaéni zdroje

BEZPECNOSTNi SMERNICE

VSeobecna bezpecnost vyrobku

e 2001/95/ES - Smérnice o vSeobecné bezpecnosti vyrobk

e Obecné zasady pro ohlasovani nebezpecnych spotrebitelskych vyrobkd, které zasilaji vyrobci
a distributofi kompetentnim orgadniim v ¢lenskych statech podle uvedené smérnice o
vSeobecné bezpecnosti vyrobk(: Generalni feditelstvi SANCO 3/04

e Pravodni dokument o vztahu mezi smérnici o vSeobecné bezpecnosti vyrobkl a nékterymi
sektorovymi smérnicemi s ustanovenimi o bezpecnosti vyrobkd. DG SANCO 11/03.
http://europa.eu.int/comm/consumers/cons safe/prod safe/gpsd/revisedGPSD en.htm

BEZPECNOSTNi NORMY

Je tfeba se zminit o narodnich organizacich pro normy, pokud tyto normy plati pro vase vyrobky.
Podrobnosti o kontaktech jsou uvedeny na této webové strance: -
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryL ist

OBECNE ZASADY BEZPECNOSTI VYROBKU

e Prirucka k provadéni smérnic zaloZzenych na Novém pfistupu nebo Globalnim pfistupu.
Evropska komise 2000
http://europa.eu.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/quide/legislation.htm

POSOUZENI RIZIKA
e EN 1050:1996 — Bezpecnost zafizeni. Zasady posuzovani rizika
e |EC 300-3-9:1995 — Analyza rizik technologickych systém{

RIZENi JAKOSTI
e EN ISO 9001:2000 — Systémy fizeni jakosti - pozadavky
e BS 8600:1999 — Systémy fizeni pfijmu stiznosti. Navod k navrhu a provadéni

INFORMACNI ZDROJE v Evropské komisi

o Legislativa Evropské unie http://www.europa.eu.int/eur-lex/en/index.html

e Generalni feditelstvi pro podniky — aktivity http://europa.eu.int/comm/enterprise

e Generalni feditelstvi pro podniky — evropska sit informacnich center http://eic.cec.eu.int A
http://europa.eu.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html

e Generalni feditelstvi pro zdravi a ochranu spotfebitele http:/europa.eu.int/comm/consumers

e Generalni feditelstvi pro obchod http://europa.eu.int/comm/trade

e Tvorba norem nového pfistupu na vnitfnim trhu www.newapproach.org
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NARODNi ORGANY DOZORU NAD TRHEM

Organizace uvedené nize jsou hlavnimi kontakty na organy dohledu nad trhem v kazdé

z dotyénych zemi. V nékterych zemich jsou odpovédnosti za urcité aspekty trzniho dohledu
pfeneseny na regiondlni organizace. Aktualizovany seznam kontaktl Ize najit na webové strdnce
ES www.europa.eu.int/comm/consumers

RAKOUSKO Bundesministerium fiir Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at

BELGIE Federalni ekonomika vefejnych sluzeb, MSP, samostatné vydélecné
¢inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be

KYPR Ministry of Commerce, Industry & Tourism

CESKA REPUBLIKA

Ceska obchodni Inspekce www.coi.cz

DANSKO Sikkerhedsstyrelsen www.sikkerhedsstyrelsen.dk
ESTONSKO WWWw.consumer.ee
FINSKO o Kuluttajavirasto - www.kuluttajavirasto.fi
o TUKES - Turvatekniikan keskus www.tukes.fi
FRANCIE o Ministere 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
NEMECKO Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de
RECKO Ministerstvo rozvoje www.ypan.gr/structure/index uk.htm
MADARSKO www.fvf.hu
IRSKO Urad feditele pro zalezitosti spotrebitell (Office of the Director of
Consumer Affairs - ODCA) www.odca.ie
ITALIE Ministero del Attivita Produttive www.minindustria.it
LOTYSSKO www.ptac.gov.lv
LITVA www.inspekcija.lt
LUCEMBURSKO 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
NIZOZEMSKO Voedsel en Waren Autoriteit www.vwa.nl
POLSKO www.uokik.gov.pl
PORTUGALSKO o Inspeccéo-Geral des Actividades Economicas (IGAE)
www.igae.pt
o Instituto do Consumidor www.ic.pt
SLOVENSKO www.economy.gov.sk
SLOVINSKO Trzni inSpektorat Republike Slovenije www.tirs.si
SPANELSKO Instituto Nacional del Consumo (INC)
sequridad@consumo-inc.es
SVEDSKO o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se
o Elsékerhetsverket www.elsak.se
SPOJENE Koordinatofi regula¢nich sluzeb pfi mistnich organech (Local
KRALOVSTVi Authorities Coordinators of Regulatory Services - LACORS)

www.lacors.gov.uk
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Dodatek IV - Prispévovatelé

Tato pfirucka je vysledkem projektu financovaného z financnich a vécnych pfispévkl organizaci
zastoupenych v Ridicim vyboru a z grantu od Evropské komise (Generalni feditelstvi pro zdravi a
ochranu spotfebiteltl) na pokryti 50 % nakladl na projekt. Projekt uskutecnilo Vyzkumné a
zkusebni centrum Intertek, ve jménu Svazu spotfebiteld, pfi¢emz doplfujici materialy dodali
Burson Marsteller — konzultanti pro komunikaci a styk. Projekt se uskute¢nil pod vedenim
Ridiciho vyboru sloZzeného ze zastupct té&chto organizaci:

Narodni organy dozoru nad trhem
Belgie - Urad belgického federalniho ministra Zivotniho prosttedi, ochrany spottebitelt a
trvale udrzitelného rozvoje — Federalni Gfad pro hospodarnost vefejné sluzby, MSP,
samostatné vydéle¢né ¢inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be

Dansko - Dansky bezpec¢nostni technologicky ufad (Sikkerhedsstyrelsen)
www.sikkerhedsstyrelsen.dk

Nizozemsko Ministerstvo zdravotnictvi, socialniho zabezpegeni a sportu — Urad pro
bezpecnost potravin a spotfebitelskych produktd (Voedsel en Waren Autoriteit VWA)
www.vwa.nl

Svédsko - Spotrebitelska agentura (Konsumentverket) www.konsumentverket.se

Spojené kralovstvi Oddéleni obchodu a primyslu, Reditelstvi spotfebitelské a soutézni
politiky, www.dti.gov.uk/ccp

PROSAFE — Evropské férum pro prosazovani bezpec€nosti vyrobku (sit evropskych organi
odpovédnych za trzni dohled nad spotfebnim zbozim). www.prosafe.org

EuroCommerce — Maloobchodni, velkoobchodni a mezinarodni obchodni zastoupeni u EU
wWww.eurocommerce.be

UNICE - Konfederace evropskych svazi primyslu a zaméstnavateld. www.unice.org

BEUC — Evropsky vybor spotfebitelskych svaz( (Bureau Européen des Unions de
Consommateurs) www.beuc.org

Consumers Association — Organizace spotfebiteli a vydavateld ¢asopisu Which ve Spojeném
kralovstvi www.which.co.uk

Intertek RTC — Vyzkumné a zkuSebni centrum Intertek ve Spojeném kralovstvi provadi zkuSebni
a poradenskeé projekty v oblasti bezpeénosti a vykonnosti spotfebitelskych produkt
www.intertek-rtc.com
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Dodatek V - Odhad a vyhodnoceni rizika

Dodatek V

Tento postup je pfikladem zplsobu posouzeni rizika, ktery mohou pouzit spole¢nosti pfi
rozhodovani o tom, zda u€init ndpravné opatfeni. Je zalozen na pokynech ke smérnici ES o
vSeobecné bezpecnosti vyrobkl. Doporucuje se, aby jej provadél maly tym, ktery mé& znalosti a
zkuSenosti s vyrobkem a jeho nebezpecéimi. Je mozné, ze odhadci budou muset Cinit subjektivni
rozhodnuti, pokud nebudou mit k dispozici objektivni Udaje. Tento postup jim snad napomize
provadét konzistentni a odlivodnéna rozhodnuti o skute¢nych a potencialnich nebezpecich.

Odhadce by mél analyzovat nashromazdéné informace a pouzivat Tabulku pro posuzovani

rizika (strana 38) takto:

1 Pouzijte Tabulku A pro odhad Urovné rizika v zavislosti na zavaznosti a pravdépodobnosti
mozného Urazu osoby, ktera pouziva, nebo jinak pfichazi do kontaktu s vyrobkem (viz

poznamky nize).

2 Pouzijte Tabulku B k uréeni Urovné rizika, ktera je pfijatelna pro uvedeny vyrobek. To zavisi
na takovych faktorech jako typ uzivatele a, u normalnich dospélych, na tom, zda vyrobek
ma odpovidajici varovani a ochrany a zda je nebezpeci dostateéné zjevné (viz poznamky

nize).

3 Celkové posouzeni — porovnejte odhadovanou Uroven rizika z tabulky A s pfijatelnymi
urovnémi v tabulce B, abyste rozhodli o celkové zavaznosti rizika, ktera ovlivni Uroven

pozadovaného napravného opatfeni (viz oddil 3.1 postupu).

1 Tabulka A - Odhad rizika

V Tabulce A jsou slou€eny dva hlavni faktory, které maji vliv na odhad - zavaznost a
pravdépodobnost. Za ¢elem pomoci pfi vybirani pFisluSnych hodnot byly vypracovany tyto

definice.

1.1 Zavaznost Urazu

V této tabulce jsou uvedeny definice pro klasifikaci zavaznosti s pfiklady typickych poranéni.

Mirné

Vazné

Velmi vazné

Méné nez 2% neschopnost
Obvykle vratné a obvykle
nevyzaduje nemocnicni
osetreni.

2 — 15% neschopnost
obvykle nevratné vyzadujici
nemochnicni oSetreni

Vice nez 15% neschopnost
Nevratné vyzadujici
nemochnicni oSetieni

Smrt

Nepatrna fiznuti

Vazna fiznuti

Vazné poranéni vnitfnich
organu

Velmi malé zlomeniny

Vétsi zlomeniny, ztrata prstu
na rukou nebo na nohou

Ztrata kondetin

Poskozeni zraku

Ztrata zraku

Poskozeni sluchu

Ztrata sluchu

Mensi popéleniny

Nevelké popaleniny

Vazné popaleniny (vice nez
25 %)

Vyvrinuti

Mirna neschopnost

Vazna trvala neschopnost

Vazna dusevni porucha nebo
dlouhotrvajici hluboké
bezvédomi
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U mnohych nebezpeci je mozné si predstavit nepravdépodobné okolnosti, které by mohly vést
k velmi vaznému Urazu, napf. klopytnuti o kabel, které zplsobi pad nebo ranu do hlavy vedouci
zavaznost poranéni zvolenda pro dané nebezpeci méla zakladat na pfiméfeném dikazu toho, ze
by poranéni pfipisované vyrobku mohlo nastat pfi pfedvidatelném pouziti. Mél by to byt nejhorsi
pfipad ze skupiny Urazu, ktera se vyskytla u podobnych vyrobkd.

Je-li mozné, aby se nékolik lidi poranilo jednim jedinym vyrobkem (napf. ohen nebo otrava
plynem), zvySuje to zavaznost ohrozeni. Pokud se poranéni mohou stat zfejmymi az za dlouhou
dobu, posouzeni by mélo vzit v ivahu i pfedpokladané zpozdéni.

1.2 Celkova pravdépodobnost

Celkové pravdépodobnost poranéni slucuje vSechny pravdépodobnosti, které k nému pfispivaji,

jako napfiklad:

e Pravdépodobnost, Ze vzorek vyrobku je, nebo se stane vadnym nésledkem
nepfedvidatelnych selhani (maji-li vSechny vyrobky vadu, potom tato pravdépodobnost bude
100 %). U vad, které se rozvinou béhem Zivotnosti vyrobku, by se pfi ur€ovani této
pravdépodobnosti méla brat v ivahu predpokladana doba do selhani.

¢ Pravdépodobnost poranéni za rok u osoby, kterd pouziva vadny vyrobek (u skupin(y)
uzivateld, ktefi maji v umyslu, nebo budou pravdépodobné vystaveni vlivu vyrobku). Pfitom
by se mélo vzit v Gvahu:

o typické vystaveni bézného uZivatele vyrobku situaci chrozeni.
o pravdépodobnost poranéni osoby(osob) vystavené(ych) ohrozeni.

Tyto pravdépodobnosti se slu€uji v nasledujici tabulce a dohromady udavaji celkovou
pravdépodobnost, ktera je uvedena v tabulce A.

Celkova pravdépodobnost urazu Pravdépodobnost vadnosti vyrobku
1% 10% 100 % (cely)

Pravdépodobnost Nebezpedi je vzdy pfitomné a k poranéni | Stfedni Vysokéa Velmi vysoka
Urazu za rok pfi pravdépodobné dojde pfi pravidelném
pravidelném béZném pouzivani
vystaveni vlivu Nebezpedi je ob&as pfitomné a Nizka Stiedni Vysoka
nebezpeéného k poranéni pravdépodobné dojde
vyrobku Nebezpedi je ob&as pfitomné a poranéni | Velminizka | Nizka Stredni

je mozné.

Nebezpedi je pfitomné prilezitostné Extrémné Velmi Nizka

a/nebo poranéni je nepravdépodobné nizka nizka

Pfi téchto posouzenich by se mély brat v Gvahu tyto informace:-
e Statistické udaje (jsou-li k dispozici) pro
o0 selhani tohoto nebo podobného vyrobku
o typické pouziti typu vyrobku
0 nehody, které se vyskytly u téchto nebo podobnych vyrobki
e Prognozy zalozené na znalostech o
0 zpUsobech selhani vyrobku
o0 typickém vystaveni uzivateld danému typu vyrobku
o chovani uzivatell, které mize vést k nehodam
VétSina pfipadl posouzeni rizika se bude pravdépodobné zakladat na kombinaci vySe
uvedenych informacénich zdroju. Pfitom je jasné, Ze spravnost posouzeni bude zaviset na kvalité
statistickych udaji a Usudcich odhadce(ll). Tato posouzeni zavaznosti a celkové
pravdépodobnosti Urazu jsou slou¢ena v tabulce A za Ucelem vytvofeni odhadu Urovné rizika.
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Dodatek V

2 Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Za urcitych okolnosti jsou pfijatelna daleko vyssi rizika, napfiklad u automobilisku a spolu

s dalSimi napfiklad u détskych hracek. Tabulka B ukazuje Urovné rizika, které jsou pfijatelné za

riiznych okolnosti. Hlavnimi faktory, které ovliviiuji pfijatelnost, jsou:

= zranitelnost typu postizené osoby

= unormalnich dospélych to, zda vyrobek ma odpovidajici upozornéni a ochrany a to, zda je
nebezpedi dostatecné zjevné

2.1 Zranitelné osoby

Je-li vyrobek ur€en pro zranitelné osoby, nebo ho tyto osoby budou velmi pravdépodobné
pouzivat, Uroven rizika, které je pfijatelné, by se méla stanovit na velmi nizké hodnoté. Nize jsou
uvedeny dvé kategorie zranitelnych osob s pfiklady:

Velmi zranitelné Zranitelné

Slepi Casteéné vidouci

Vazné postizeni Castecné postizeni

Velmi stafi nebo slabi Starsi s ur€itym omezenim svych
fyzickych nebo duSevnich schopnosti.

Velmi mladi (mladsi 5-ti let) Mladi (5 — 11 let)

2.2 Normalni dospéli

U takovych vyrobku jako jsou noze, domaci potfeby a zahradnické potreby, které nejsou uréeny,
nebo je pravdépodobné nebudou pouzivat zranitelné osoby, mohou spotrebitelé pfijmout urcitou
aroven rizika podle toho:

zda je nebezpecdi zjevné a nezbytné pfi pouziti vyrobku
zda ma vyrobek pfiméfena upozornéni
zda ma vyrobek odpovidajici ochrany a/nebo je vybaven osobnimi ochrannymi pomuckami

3  Celkové posouzeni

Celkovéa zavaznost rizika se urcuje porovnanim odhadované Urovné rizika s pfijatelnymi
arovnémi rizika.

Tabulka B ukazuje 3 urovné celkového rizika:

e Vazné riziko — vyzadujici rychlé opatfeni

e Mirné riziko — vyzadujici néjaké opatfeni

¢ Nizké riziko — obecné nevyzadujici opatfeni pro vyrobky na trhu

Tento postup vyhodnocuje zavaznost rizika pro jednotlivé uzivatele vyrobku a je to pravé toto
riziko, které by mélo byt hlavnim faktorem pfi rozhodovani o tom, zda ucinit ndpravné opatfeni.
Vyrobce vSak muze chtit pfi rozhodovani o druhu opatfeni, které ma ugcinit, vzit v Gvahu také jiné
faktory (jako napfiklad celkovy pocet postizenych spotrebitell), jak je popsano v oddile 3.1
postupu.
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Tabulka pro posouzeni rizika

Posouzeni rizika vyrobkt pro ucely smérnice o vSeobecné bezpecénosti vyrobku

Tento postup ma pomoci vyrobcim a distributordm pfi rozhodovani o tom, zda je riziko, které predstavuje spotfebni vyrobek, natolik vazné, aby
vyzadovalo napravné opatfeni. Tabulka se pouziva k ureni toho, zda je konkrétni riziko mirné, vyzaduje néjaké opatfeni nebo je vaznée.

Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Zavaznost poranéni

Zranitelné osoby

Normalni dospéli

Uroven
Lehké Vazné Velmi vazné rizika
Velmi
,E Velmi vysoka | Vysok vysoka
©
8 |Velmivysoka |Vysoka Stiedn Vysoka
7]
2 | Vysoka Stredni Nizké\/ Mirna
= V
T [
8 | Stredni Nizka Velmi nizka Nizka
:§
g Nizka Velmi nizka Velmi nizka
Extrémné
Velmi nizka nizka

Velmi

zranitelné | Zranitelné

Priklad (ve vztahu k Sipkam)
Tabulka A — Je-li zdvaznost mozného poranéni velmi vazna a pravdépodobnost velmi nizka, Groveri rizika je nizka
Tabulka B — pfijatelnost rizika zavisi na typu uzivatele (napf. normalni dospély) a, u normalnich dospélych, na tom, zda ma vyrobek odpovidajici
upozornéni a ochrany (Ne) a na tom, zda je nebezpedi zfejmé a nezbytné pro fungovani vyrobku (Ne)

Celkové posouzeni: Z vysSe uvedené vyplyva, ze celkova Uroven rizika je mirna a je zapotiebi néjakého opatreni.

IKO - JE TREBA
HO OPATRENI

Odpovidajici.
upozornéni a
Ne Ano Ne Ano ochrany?
Zfejmeé
Ne Ne Ano Ano nebezpedi?
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4 Priklady

Pro ilustraci této metody uvadime néasledujici pfiklady:

1) Plynovy rozen

Dodatek V

Plynovy rozZefi nema odpovidajici varovani pred pouzivdnim vyrobku v uzavienych prostorach a
nema tepelnou pojistku, ktera by branila tniku plynu a zplsobeni nebezpeci, pokud by se rozen

pouzival v uzavieném prostoru.

= Tabulka A — Poranéni mdze byt velmi vazné (smrt), avSak pravdépodobnost poranéni se
povazuje za velmi nizkou, z ¢ehoz plyne nizka droveri rizika.

= Tabulka B — Rozen je ur€en k pouziti pro normalni dospélé, nema odpovidajici upozornéni
(Ne) a nebezpeci neni zfejmé (Ne), takze celkova Uroven tohoto rizika by byla mirna.

Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Zranitelné osoby

Normalni dospéli

Velmi
zranitelné

Zavaznost poranéni
Uroveni

Lehké Vazné | Velmivazné rizika
_ Velmi Vysd & Velmi
5 vysokd ¥ vysoka
0 -
g VeImi | visoka | stred |i Vysoké
8| vysoka
G| vysoka | Stredni Nizi\ Mirna
c
Qo
o v . s il
-§_ Stredni Nizka | Velmin NZKA
0 s Velmi Velmi
% Nizka nizka nizka
a| Velmi Extrémné

nizka nizka

Ne

Ano Ne

Ano

Odpov. upozornéni a
ochrany?

Zranitelné

Ne Ano

Zfejmé nebezpedi?

2) Retézova pila

UzZivatel fetézové pily utrpi vdzné fiznuti do ruky. Zjisti se, Ze fetézov4 pila nema odpovidajicim
zpUsobem konstruovany ochranny kryt, coz umoznilo, aby se ruka uzivatele svezla dopfedu a

dotkla se fetézu.

= Tabulka A Posouzeni pravdépodobnosti je vysoké, protoZe nebezpeéi je pfitomné u vSech
vyrobk( a muze za urc€itych podminek nastat. Posouzeni zavaznosti je vazné, takze celkova

Uroven rizika je vysoka.

= Tabulka B Ret&zov4 pila je uréena pro normalini dospélé, obnasi zjevné nebezpeéi (Ano),
nema vSak odpovidajici ochrany (Ne), takze celkova Uroven tohoto rizika by byla vazna.

Tabulka A - Posouzeni rizika

Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Zranitelné osoby

Normalni dospéli

Zavaznost poranéni
Uroven

Lehké Vazné | Velmivazné rizika
_ V [ni Vysoka Velmi
5 vy bka ¥ vysokd
@ -
5 VeIrE[ Vyéé -
g| vysoka
g Vysoka Mirna Nizka Mirna
C
o
§ Mirna Nizka | Velminizka Nizka
Q|
o) s Velmi Velmi
S| NIz | ke nizké
al| Velmi Extrém-né

nizka nizka

Velmi

zranitelné | Zranitelné

Ne

Ano Ne Ano

Odpov. upozornéni a
ochrany?

Ne Ano

MIRNE RIZIKO - JE TREBA NEJAKE
OPATRENI
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Ztejmé nebezpeti?
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3) Vanocni elektrické svicky
Vodice, které pfivadéji proud do vanocnich elektrickych svicek, Ize vytadhnout z objimky zarovky,
¢imz se odkryje vodi¢ pod napétim a dojde k riziku zabiti elektrickym proudem.

Tabulka A Existuje riziko velmi vazného poranéni (zabiti elektrickym proudem).
Pravdépodobnost uvedeného rizika zavisi na procentu vyrobku, u nichz Ize oéekavat vyskyt
vady, a na pravdépodobnosti kombinace okolnosti, kterych je zapotfebi k vaznému poranéni.
Pokud se pouze u 1 % vyrobk( ocekéva, Ze se uvolni a smrt nastane pouze, je-li splnéno
nékolik podminek, potom celkova pravdépodobnost mlze byt velmi nizka. Z toho by také
vyplynula nizka droven rizika.
Tabulka B Celkova Uroveri tohoto rizika by pro normalni dospélé byla mirna, nebot
nebezpeci neni ziejmé (Ne) a upozornéni by nebylo uzite¢né. Jsou-li svicky dostupné velmi
malym détem (velmi zranitelné), celkova Uroven rizika by byla vazna.

Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Zavaznost poranéni Zranitelné osoby Normalni dospéli
) QOdpov. upozornéni a
Uroven Velmi Ne Ano Ne Ano ochrany?
Lehké Vazné | Velmivazné rizika zranitelné | Zranitelné Ne Ano Ziejmé nebezpedi?
_ Velmi Vysd b Velmi
S5 vysoka ¥ vysoka
2 -
g| Vemi Vysoka Mir Vysoka
8| vysoka
g Vysoka Mirna Nl'z\ Mirna
o
-§ Mirna Nizka Velmi nl
Q|
0 Lz Velmi Velmi
°
S| Nizka [ o nizka
al| Velmi Extrém-né
nizka nizka

4) Détska hracka
Medvidek mé oci a knofliky, které jsou snadno odstranitelné a mohly by pfedstavovat nebezpeci
uduseni nebo vdechnuti.

Tabulka A Existuje riziko uduseni, které by mohlo vést k velmi vaznému poranéni. VeSkeré
vyrobky jsou postizeny, pravdépodobnost uduSeni vSak zavisi na velikosti knofliku a
jednoduchosti jeho odstranéni, takze musi byt spInéno nékolik podminek. Pokud by se
pravdépodobnost povazovala za nizkou, vedlo by to k mirné Grovni rizika.

Tabulka B Vzhledem k tomu, Ze je vyrobek uréen pro velmi malé déti (Velmi zranitelné),

celkova Uroven rizika by byla vazna.

Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnoceni rizika

Zavaznost poranéni Zranitelné osoby Normalni dospéli
. QOdpov. upozornéni a
Uroven Velmi Ne Ano Ne Ano ochrany?
Lehké Vazné | Velmivazné rizika zranitelné | Zranitelné Ne Ano Ziejmé nebezpecid?
_ Velmi Vysoka Velmi
3 vysoka y vysoké
S| Velmi . _— .
= . Vysoka Mirna Vysoka
Q| vysoka Iy
g Vysoké Mirna Nizka [ VI
5 — =
g Mima | Nizka | Velminizka Nizka "N"I'.ET:E:IZAK:PA‘;%ERFBA
0 Lz Velmi Velmi
kel
2| Nizkd | ks nizka
al| Velmi Extrém-né
nizka nizka
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obéhu

Priloha | - Zkracena pfirucka

Toto je zkracend verze Uvodu a oddilt 1 az 4 UplIné pfirucky, do které by se mélo nahlizet pro

uvoD

Cil této prirucky

Jste-li vyrobcem nebo distributorem
spotrebitelskych produktd na prodej

v Evropské unii, tato pfirucka vam obecné
poradi v tom, co byste méli délat, kdyz mate
diikazy o tom, ze by jeden z vasSich vyrobki
mohl byt nebezpecny.

Rozsah

Tato pfirucka zahrnuje vSechny druhy
napravnych opatfeni (nejenom stazeni
vyrobku z obéhu), které provadéji vyrobci a
distributofi s cilem odstranit bezpe€nostni
riziko plynouci z nepotravinového vyrobku,
ktery uvedli na trh.

Napravna opatieni mohou zahrnovat:

e zmeénu konstrukce vyrobki

e stazeni vyrobkl z distribu¢niho fetézce

e zasilani informaci a upozornéni
spotrebitelim tykajicich se spravného
pouzivani vyrobku

e Upravu vyrobkud pfimo u spotfebitell
nebo jinde

e prevzeti vyrobkud zpét od spotfebitell za
nahradu nebo refundaci

Kdo je odpovédeny za napravné
opatieni?

Odpovédnost vyrobcu a distributorl za
napravné opatreni se lisi podle okolnosti.
Spole¢nosti museji mit smlouvy se svymi
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dodavateli, které definuji jejich zavazky
tykajici se napravného opatfeni.

Tyto zavazky jsou shrnuty nize tak, aby
pomohly spole€nostem v rozhodovani o tom,
ktera Cast pfirucky se k nim vztahuje.

Vyrobci

Vyrobce vyrobku musi nést hlavni

odpovédnost za napravné opatfeni. Pro

Ucely napravného opatreni se vyrobce

definuje jako:

e Zhotovitel vyrobku, pokud sidli ve
Spolecenstvi.

o Kazda dalSi osoba, ktera se
predstavuje jako zhotovitel tim, ze
pfipojuje k vyrobku své jméno, obchodni
znacku nebo jinou rozliSovaci znacku,
nebo osoba, ktera opravuje vyrobek;

e Zastupce zhotovitele, pokud zhotovitel
nesidli ve Spole€enstvi, nebo

e pokud ve Spole€enstvi nesidli zadny
zastupce, tedy dovozce vyrobku

¢ Jini kvalifikovani pracovnici
v dodavatelském fetézci, pokud jejich
¢innosti ovliviiuji bezpecnost vyrobku.

Distributofi

Trebaze distributor (velkoobchodni nebo
maloobchodni) vyrobku na sebe nebere
odpovédnost vyrobce, mél by presto
spolupracovat s vyrobcem pfi provadéni
néapravného opatfeni.
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Kontrolni sezham postupu napravnych opatreni

Rozhodujicimi faktory pro provedeni Uspésného napravného opatfeni jsou
rychlé jednani a efektivni komunikace
Na tom muze zaviset bezpecnost spotfebitelti a povést vasi spolecnosti.

1. Planujte dopredu - dfive, nez mate problém

Vytvorte si strategii a postup pro ndpravné opatreni

Projednejte svou strategii se svymi obchodnimi partnery

Zalozte tym pro ndpravna opatieni

Sledujte informace o bezpecnosti svych vyrobki

Vedte fadné zaznamy, které vam usnadni vysledovani vyrobkud a uréeni spotiebiteld a
kone¢nych uzivatell

Shromazdujte doklady o konstrukci a bezpeénosti svého vyrobku

Aktualizujte informace o kontaktech na klic¢ové osoby a organizace

Rozhodnéte se, zda mate ucinit opatieni — posud'te riziko

Zjistéte nebezpedi a jeho pficinu

Odhadnéte, kolik vyrobki je postizeno

Zjistéte, kdo mlze byt postizen

RozvaZzte zadvaznost poranéni, ktera z toho plyne
Posudte pravdépodobnost tohoto poranéni
Vyhodnotte pfijatelnost celkového rizika

Je-li zapotiebi napravného opatieni — co je treba udélat?

Rozhodnéte, zda se ma napravné opatreni tykat:

0 vyrobkl v dodavatelském Fetézci nebo i

0 vyrobkl v rukou spotrebitell

Rozhodnéte, jaka napravné opatfeni je tfeba provést
Dohodnéte se na zavazcich a opatfenich s distributory
Informujte organy dozoru nad trhem

Pokud se opatreni tyka vyrobkt v rukou spotrebiteli, musite:

Vysledovat vyrobky a jejich viastniky

ZFfidit komunika¢ni program

Jasné a jednodus$e sestavit sdéleni o ndpravném opatfeni

Rozhodnout se, jakym zplisobem sdéleni predate

Jednat se svymi zakazniky

Komunikovat s ostatnimi, ktefi o tom maji védét

Provést napravné opatfeni ohledné danych vyrobku

Zabyvat se vyrobky, které byly vraceny

Sledovat reakci na napravné opatfeni a rozhodnout se, zda je zapotrebi dalSiho opatfeni

Po napravném opatreni — poucte se ze zkusenosti

Prezkoumejte konstrukéni normy a zlepsSete systémy jakosti, abyste se vyhnuli pfistim
problémim

Vyhodnotte Uspéch svého postupu pro napravné opatfeni a provedte vSechna vylepSeni.
ZaSlete pfipominky a podékujte klicovym G¢astnikiim
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1 Priprava vasi strategie napravného opatreni

Planovani dopfedu je nezbytné k tomu, aby vyrobci a distributofi mohli v pfipadé potfeby jednat

rychle.
1.1 Vytvorte si strategii

Strategie napravnych opatfeni potfebuji jak
vyrobci, tak i distributofi.

1.2  Dohodnéte se na akénim planu
Hlavni ¢asti planu ndpravného opatfeni jsou
popsany nize:

1.2.1 Tym pro napravna opatreni

Vyrobce by mél sestavit tym lidi se znalosti

téchto funkci:

e Konstrukce

e Vyroba

e Bezpecnost vyrobku / Fizeni rizika

e Rizeni jakosti

o Nakup

e Distribuce

e Uvadéni na trh a sluzby zakaznikim

e Styk s verfejnosti a podniky

e Pravni zalezitosti

o Ugetnictvi

1.2.2 Monitorovaci postupy

Vyrobci a distributofi museji mit postupy pro

monitorovani potizi s jejich vyrobky. To

znamena, ze potfebujete mit systémy pro

sbér a analyzu téchto informaci:

e Zpravy o Urazech, které se tykaji vaSich
vyrobku

e Stiznosti od zékazniku, pfimo nebo
prostfednictvim maloobchodniki

e Zaru¢ni naroky

e Pojistné naroky nebo soudni zaloby

¢ Nesoulady, nahlaSené na zakladé
postupl spolecnosti pro kontrolu jakosti
nebo jinymi organizacemi

e Vysledky zkouSek vyrobku

¢ Informace od servisnich techniki

e Zpravy o vracenych souc¢astkach a
vyrobcich

e VSechny dikazy o nebezpecich, které
plynou z prodeje neoekavanym
skupinam uzivatelt
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e VSechny ddkazy o zneuziti nebo
nespravném pouziti vyrobku
spotfebitelem

e VSechny dukazy o zlomysiném
svévolném manipulovani s vyrobky.

1.2.3 Plan sledovani vyrobku

Spotrebitelé museji byt schopni poznat

vyrobky, které mohou byt nebezpecné, a vy

musite byt schopni vysledovat zakazniky,

ktefi si je zakoupili. To znamena, Ze byste

méli mit:

Zpusob identifikace postizenych vyrobki

e Videalnim pfipadé je zapotrebi, aby
vyrobci oznacovali vyrobky sériovym
Cislem tak, aby bylo mozno identifikovat
jednotlivé postizené vyrobky. Jinak je
mozné, ze budete muset provést
népravné opatreni u vice vyrobkud, nez
je zapotrebi.

e U nékterych druhl vyrobk( muaze stacit,
budete-li schopni zjistit Cislo Sarze.

¢ Kidentifikaci a vysledovani rdznych
druht vyrobku se hodné pouzivaji
¢arové kody.

Databaze zakaznikua

Pro Ucely uginného napravného opatreni

by vyrobci a distributofi méli vést zaznamy

0 zékaznicich a jejich nakupech.

Tyto informace by mély zahrnovat:

e Jméno, adresu, poStovni smérovaci
Cislo a telefonni ¢islo zakaznika

e znacku, ¢islo modelu a datum
zakoupeni vyrobki

Zdroje téchto informaci mohou poskytovat

nasledujici zaznamy:

e Zaznamy o odbytech pro obchodni
klienty by mély urcovat, které vyrobky
byly dodany.

e Zaznamy vedené maloobchodniky o
vyrobcich, které zakoupili spotfebitelé.

e Mohou pomoci také zaruéni nebo
registracni karty .
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e Zdrojem informaci o zadkaznicich mohou
byt také servisni zaznamy

e Spolecnosti, které prodavaji své vyrobky
pres internet nebo prostfednictvim
zasilkového prodeje, by rovnéz mély byt
schopny urc€it zdkaznika.

Databaze dodavatell

Pokud problém s bezpeénosti zpusobila
soucastka od dodavatele, musite byt
schopni zjistit referenéni ¢islo na
soucastkach, kterymi jsou vybaveny vase
vyrobky.

1.2.4 Technicka dokumentace

K feSeni problém tykajicich se bezpecnosti
vyrobku potfebuji vyrobci snadny pfistup ke
vSem dokumentim, které se vztahuji ke:

¢ konstrukci jejich vyrobku (véetné
materialovych pozadavk), zvlasté téch,
které se tykaji bezpe€nosti vyrobkd.

e v3em zménam, které byly ucinény a
datim a/nebo sériovym ¢&islim nebo
¢islim Sarze vyrobkl, na néz se
vztahuji.

1.2.5 Seznamy kontaktu

Musite vést seznam vSech lidi a organizaci,
které bude mozna tfeba kontaktovat.
Seznam kontaktt by mél zahrnovat: -

Kontakty ve vasi spole¢nosti

e odpovédny vykonny management

e Clenové tymu pro ndpravna opatieni

e jini duleziti zaméstnanci

e z&stupci vyrobct a jini obchodni
zastupci

e sklady

e piepravci

Kontakty v jinych organizacich
e odborni zékaznici

e dodavatelé

e narodni obchodni asociace

e organy dozoru nad trhem

e policie

e tisk, TV ajina dulezita média
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Poskytovatelé sluzeb

e servisni spole¢nosti

e zkuSebni laboratore

e jini odbornici a poradci jako napfiklad
0 pravni poradci
o0 poradci v oblasti posuzovani rizik
0 poradci v oblasti styku s vefejnosti

e pojistovatelé

o telefonni agentury

e organizace pro likvidaci odpadu

1.2.6 Postupy pro posuzovani rizik a
napravna opatreni

Spole¢nosti by mély mit psany postup
zplsobu, jakym by se mélo provadét
posuzovani rizik a u€init napravné opatfeni
u potencialné nebezpecéného vyrobku. (Viz
oddily 2 a 3)



2 Posuzovani rizika

Priloha |

Pokud vase monitorovaci postupy naznacuji, ze jeden z vaSich vyrobkd muze predstavovat riziko
pro spotfebitele, musite riziko posoudit, abyste se rozhodli, zda je zapotfebi napravného
opatfeni. Jedna se pfedevsim o povinnost vyrobce, av§ak distributofi mohou byt také schopni

poskytnout informace, které pomohou.

Posouzeni rizika musi provadét osoba nebo maly tym se zkuSenostmi s vyrobkem a pfipadnymi
nebezpec€imi. Dodatek Ill uvadi informaéni zdroje tykajici se posuzovani rizika a dodatek V udava
podrobné informace o pfikladu metody posuzovani rizika, ktera se zaklada na Pokynech ke
smérnici ES o vSeobecné bezpecnosti vyrobkid. Vhodné mohou byt i jiné metody, pficemz vase
volba metody mulze zaviset na vasich zdrojich. Posouzeni rizika ma obvykle nékolik fazi, které

zahrnuji tyto zasady:

21  Zjistéte nebezpeci

Analyzujte informace, které jste

nashromazdili, a pokuste se odpovédeét na

tyto otazky:

e Jaka je povaha nebezpeci?

e Co je pfiCinou nebezpeci? (pfilezitostna
porucha vyrobku, snizeni kvality
vyrobku, neobvyklé provozni podminky,
nespravné pouziti vyrobku, ndhodna
porucha, atd.)

e Ktera fada vyrobku (modelu) je
postizena?

e Koho nebezpedi postihuje? (uzivatel,
prihlizejici osoba)

e Jakeé faktory by mohly ovlivnit zavaznost
a pravdépodobnost poranéni?
(zpUsobilost uzivatele, stafi vyrobku,
zpUsob pouziti, atd.)

2.2  Odhadnéte uroven rizika

Poté, co shromazdite tyto informace, méli

byste odhadnout Uroven rizika, ktera by vam

pomohla pfi rozhodovéani o tom, zda je
zapotfebi ndpravného opatfeni. Odhadovani
rizika zavisi na dvou hlavnich faktorech:

* nazavaznosti mozného poranéni
osoby, ktera pouziva, nebo jinym
zplsobem pfichazi do kontaktu s danym
vyrobkem

¢ na pravdépodobnosti mozného
poranéni. Na to maji vliv tyto faktory:

o0 pravdépodobnost, Ze vyrobek je,
nebo se stane vadnym v dobé
selhani

o0 cCetnost, s niz je uzivatel vystaven
nebezpedi

0 Pravdépodobnost poranéni
v pfipadé vystaveni se nebezpedi

Pro ziskani celkového odhadu rizika se
odhady zavaznosti a pravdépodobnosti
slucuiji.
Abyste si usnadnili vyhodnoceni Sife
problému, musite rovnéz sesbirat a
vyhodnotit tyto informace:
e Kolik vadnych vyrobkd je na trhu?
e Kolik prodanych vyrobku se

pravdépodobné jesté pouziva?

2.3  Posudte pfrijatelnost rizika
Abyste se mohli rozhodnout, zda musite
ucinit napravné opatfeni, je rovnéz
zapotfebi, abyste posoudili, zda je &i neni
uroven rizika pro spotfebitele pfijatelna.
Nékteré druhy vyrobku (jako je nafadi nebo
stroje s nabrousenym ostfim) pfedstavuiji
zjevna nebezpedi, ktera spotrebitelé
prijimaji, uvazi-li, ze vyrobce ucinil pfislusna
bezpecnosti opatfeni. U vyrobkd, které
budou pravdépodobné pouzivat zranitelné;jsi
osoby (napfiklad vyrobky uréené k péci o
dité), budou spotfebitelé akceptovat pouze
velmi nizkou Uroven rizika.

2.4  Celkové riziko

Po vyhodnoceni vSech téchto faktorl byste

méli provést zhodnoceni celkového rizika,

které muze byt vyjadieno jako jedna

z téchto Urovni:

e Vazné riziko — vyzadujici rychlé opatfeni

e Mirné riziko —vyzadujici néjaké opatfeni

¢ Nizké riziko — obecné nevyzadujici
zadné opatfeni ohledné vyrobku na trhu
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3 Provadéni napravného opatreni

Za provadéni napravnych opatfeni jsou odpovédni hlavné vyrobci, distributofi vdak rovnéz
mohou sehrat svou Ulohu — viz ,Kdo je odpovédny za napravné opatfeni“ na strané 8. Vyrobci by
méli pozadat distributory, aby spolupracovali a podavali informace po celou dobu provadéni

napravného opatfeni.

Rzné kroky v postupu uvedeném nize se vztahuji k rGznym Grovnim npravného opatfeni.
Oddily 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 se vztahuji ke véem opatfenim.
Oddily 3.3 az 3.7 se uplatriuji pouze v pfipadé, ze problém postihuje vyrobky, které jsou v rukou

spotrebitelu.

3.1 Rozhodnéte se, jakého

opatreni je zapotiebi

Rozhodnuti o druhu opatfeni, které se ma

udinit, bude zaviset hlavné na celkové Urovni

rizika, ale také se mlze brat ohled na:

e Celkovy pocet postizenych vyrobku /
spotrebitell

e Realnost provedeni opatieni

e Predpokladany uspéch provedeni
opatreni

e Rady organut dozoru nad trhem

e Citlivost médii na nebezpeci

Doporucuje se:

Je-li celkova uroven rizika ohodnocena

jako vazna, napravné opatfeni se bude

pravdépodobné tykat vyrobku v rukou

spotrebitelt a vyrobce by mél uginit

okamzité opatfeni, aby:

e informoval organy dozoru nad trhem

e oddélil své vlastni zasoby vyrobku

e pozadal distributory, aby vyclenili
postizené vyrobky

e informoval dodavatele o vSech
postizenych soucastkach

e zfidil komunikacni pravidla za u¢elem
kontaktovani zakaznika.

Je-li celkova uroven rizika ohodnocena
jako mirna, napravné opatfeni se mize
omezovat na vyrobky v distribuénim Fetézci
a mlze postacovat, kdyz se stahnou

z obéhu, pficemz se dotyénym organum
oznami, jaké opatfeni se provadéji - viz
oddil 3.2.
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Je-li celkova uroven rizika ohodnocena
jako nizka, napravné opatfeni se mize
obecné omezovat na uvazeni zmén, které
by ovlivnily konstrukci a vyrobu vyrobku.

Druh opatreni

Mozna napravnd opatfeni mohou zahrnovat:

e Zmeénu konstrukce vyrobku

e Zmeénu vyrobniho postupu

e (Oddéleni a stazeni vyrobk( z distribuce

e Upravu vyrobki v distribuénim Fetézci
(tyto vyrobky se musi oznacovat)

e ZlepSeni pokynt dodavanych
s vyrobkem

e Zaslani doplfiujicich informaci
spotrebitelim o spravném pouzivani
vyrobku

o Upravu vyrobki pfimo u spotfebitelti
(tyto vyrobky se musi oznacovat)

e Spotrebitelé vraci vyrobky k Uprave

e Prevzeti vyrobku zpét od spotfebitelll
k ndhradé nebo refundaci

e Pokyn pro spotfebitele na zneSkodnéni
vyrobku

e Nabidnuti ndhrady nebo refundace za
stazené nebo zruSené vyrobky
spotrebitelim (tento krok
pravdépodobné ucini opatfeni

3.2
trhem
Vyrobci a distributofi by meéli poskytnout
témto organudm urcité predbézné informace
o riziku, které vyrobek predstavuje, a to
pokud mozno ve chvili, kdy si ho uvédomi.

Informujte organy dozoru nad



Je-li celkové riziko ohodnoceno jako dosti
vazné, méli byste neprodlené uvédomit
organy dozoru nad trhem, pokud nezjistite,
Ze uvedeny organ jiz informovala jina
spole¢nost nebo organ.

3.3  Sledujte vyrobky a jejich
vlastniky

Cinnosti popsané v oddile 1.2.3 by mél
koordinovat vas tym pro napravna opatfeni,
pokud vS§ak provadite napravna opatfeni

v rznych zemich, je mozné, ze budete
muset povéfit mnohymi z nich mistniho
zastupce.

3.4 Zrid'te si komunikacni pravidla
Bez ohledu na to, zda mate informace o
kontaktech na vase zakazniky, je zapotrebi,
abyste zfidili komunikaéni pravidla,
prostfednictvim kterych je muzete
kontaktovat. Komunikaéni program by mél
obsahovat tyto prvky:
o Usttedni komunikagni centrum
s bezplatnym telefonnim ¢&islem (horka
linka)
e Seznam skupin oslovenych lidi, které je
tfeba kontaktovat
e Seznam sdélovacich prostfedkd, které
se maji vyuzit
e Navrhy sdéleni pro riizné sdélovaci
prostfedky a rtzné skupiny lidi

3.5 Sdéleni a koho kontaktovat?

Sdéleni

Oznameni napravného opatieni by mélo

obsahovat:

e Jednoznacny nadpis, ktery pfitahuje
pozornost k ozndmeni, obsahujici slova
jako ,Dulezité bezpecnostni upozornéni*

e Podrobné informace urcéujici vyrobek
(nazev vyrobku, Cislo Sarze, sériové
Cislo, ¢arovy kod, barvu, velikost a fotku
nebo perokresbu nebezpecného
vyrobku)

e Jasny popis toho, co je s vyrobkem v
neporadku

e Podrobnosti 0 bezpe¢nostnim riziku
nebo potenciélnim bezpecnostnim riziku
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e Jasné pokyny jak postupovat

e Adresa webové stranky nebo horkeé linky
pro dalsi informace

e Je-li to na misté, omluvy za vSechny
potize

e Ptiklad oznameni napravného opatfeni
je uveden v dodatku Il

Koho kontaktovat?

e z&kazniky (viz oddil 3.7)

e interni zaméstnance

e nejdllezitgjSi obchodni klienty,
distributory a dodavatele

e organy dozoru nad trhem (viz oddil 3.2)

Trebaze je nutné, aby existovalo urcité

prednostni poradi pfi informovani riznych

skupin, vdechny tyto skupiny musi obdrzet

stejné sdéleni v kratkém ¢asovém Useku,

zvlasté v pfipadech, kdy je riziko vazné.

3.6  Jak predat sdéleni

Nejlepsi je zkusit kontaktovat spotfebitele
pfimo. Neni-li to mozné, zvolte si
nejpfihodnéjsi sdélovaci kanal v zavislosti
na tomto:

e Jaké druhy sdélovacich prostfedku
nejlépe slouzi zemépisnému rozsireni
postizenych spotrebitelt?

e Jaky je nejucinnégjsi a nejprihodnéjsi
zplsob informovani spotfebiteld?

Mozné sdélovaci kanaly

Konzultanti pro komunikaci a styk vam

mohou pomoci s vybérem z téchto

sdélovacich prostredk:

¢ Novinové inzeraty

e Telefonni sluzby pro spotfebitele (horké
linky, informacni linky, bezplatné linky)

e Informace o vyprodeiji (letaky, mini-
plakaty)

e Televizni/rozhlasové zpravy a
spotfebitelské vysilani

e Reklama v televizi / rozhlas

e Tiskové sluzby (webové stranky,
medialni mistnost a telefonni linka(y)
vyhrazené médiim) zaméfené na
vydavatele celostatnich a regionalnich
deniki
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3.7  Jednejte se svymi zakazniky
Osobni kontakt se zakazniky je obecné tim
nejlepsim zpudsobem, jak zajistit G¢innost
néapravného opatfeni. Mate-li informace o
kontaktech na zakazniky, méli byste jim
zaslat osobni dopis nebo email, nebo
zatelefonovat s tim, Ze uvedete informace
uvedené v oznameni napravného opatreni.
Musite v8ak vzit v Gvahu, Ze néktefi
zakaznici zmeéni adresu, nebo daji vyrobek
nékomu jinému.

3.8  Komunikujte s ostatnimi lidmi
Tytéz informace byste méli pfedat vSem
svym zameéstnancum a rozvazit informovani
Siroké vefejnosti, co nejdfive je to mozné.

3.9 Provedte napravné opatieni
Je zapotrebi, abyste provedli napravné
opatfeni rozhodnuté v oddile 3.1, tykajici se
vyrobku v rukou spotfebitelt a vyrobku

v dodavatelském fetézci, a to v kazdé
doty¢éné zemi. VSechny refundace, opravy
nebo nahrady je zapotfebi provést pokud
mozno co nejrychleji a nejefektivnéji. Opét je
pravdépodobné, Zze budete muset vyuzit
zastupce v rdznych zemich. S vyrobky je
tfeba zachazet témito zpusoby:

Shromazdéte vyrobky

Maji-li byt vyrobky vraceny vyrobci, budete

muset:

e Zorganizovat jejich odebrani od
distributord

e Pozadat spotfebitele, aby dany vyrobek,
je-li pfenosny, dorugili svému
nejbliz§imu distributorovi nebo
maloobchodnikovi

e Zorganizovat jejich odebrani od
spotrebitell, nejsou-li pfenosné

Nebezpecné vyrobky by mély byt jasné

rozliSeny a pohyby zasob fadné

zdokumentovany. Distributor by mél

zkontrolovat totoznost vyrobku a vyrovnat se

se spotfebitelem prostfednictvim nahrady

nebo refundace.
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Opravte vyrobky
Pokud jste se nabidli, ze opravite nebo date

do poradku vyrobek spotfebitele, je mozné,

Ze budete potfebovat:

e aby to proved| zastupce nebo jednatel
na pudé své provozovny nebo

e poslat technika ke spotfebiteli domu, aby
proved! Upravu.

Upravené vyrobky by mély byt jasné

oznaceny.

Musite se rozhodnout, co délat s vyrobky,

které byly stazeny z obéhu. Pravdépodobné

bude pfijatelné, kdyz:

e provedete praci, ktera vrati vyrobek na
pfijatelnou Uroven k opétovnému prodeji.
Vyrobky, které byly dany do poradku,
museji byt jasné oznaceny, pficemz
doklady, které je doprovazeji, budete
mozna muset aktualizovat.

e Prepracujete nékteré materialy nebo
soucastky, abyste umoznili jejich
opétovné vyuziti u jinych vyrobkd.

Prodavat nebo predavat neopravené

vyrobky spotfebitelim neni pfipustné.

Nelze-li je opravit nebo predélat, budete

muset zajistit bezpe€nou likvidaci téchto

vyrobkd.

3.10 Sledujte pribéh

Pfed zahajenim napravného opatfeni
shledate, Ze je uzite€né stanovit si cil
tykajici se Urovné odezvy v kazdé zemi.
Organy v jednotlivych zemich vam snad
budou schopny poskytnout informace o
pravdépodobné Urovni odezvy. Mizete si
stanovit rzné cile tykajici se odezvy od
distributort a odezvy od spotfebitelu.

Jakmile jste zacali s provadénim
napravného opatfeni, musite sledovat
uroven odezvy po dobu nékolika tydnu,
pficemz je mozné, ze bude zapotrebi
dal$iho opatfeni, nebude-li dosazeno
daného cile. Dosahnete-li daného cile,
napravné opatfeni maze byt formalné
ukonceno, ale stale musite byt schopni
zabyvat se vyrobky, které se vam vrati
pozdéji.



4 Pouceni se ze zkuSenosti
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Po provedeni ndpravného opatfeni budete muset pfezkoumat pocatecni pficinu problému,
abyste se pokusili zabranit jeho opakovani. Nakonec byste méli vyhodnotit Uspéch vaseho
postupu pfi ndpravném opatreni, abyste jej vylepsili pro budouci potreby.

41  Jak mizeme zabranit tomu,

aby se to stalo znovu?

Tato ¢ast pfezkumu se pravdépodobné

zaméfi na pfezkoumani

e norem a konstruk&nich zasad, které
pouzivate

e Ucginnosti vaSeho fizeni jakosti a
bezpecnosti vyrobkl / systém Fizeni
rizik

Je zapotfebi prostudovat ty ¢asti systému,

které nezabranily problému, a uvazit

provedeni nékterych zlepseni.
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4.2 Jak mizeme zlepsit svij
postup pfi napravnych opatrenich?
Mélo by se pfezkoumat fungovani kazdeé
¢asti postupu pfi napravnych opatfenich,
aby se zjistilo, zda jej Ize zlepSit. Napfiklad
byste méli:

e Sledovat u¢innost pouzitych zpusobl
komunikace (tfeba prostfednictvim
prizkumu vefejného minéni) a
pfizpusobit vasi strategii tam, kde je to
tfeba

e Vyhodnotit své vnitfni postupy pro
napravné opatfeni a posoudit potfebu
zmén ve strategii nebo Skoleni

e Vypracovat souhrnnou zpravu o v8ech
ucinénych opatfenich a problémech,
které byly vyfeSeny v pribéhu opatfeni



