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Tuto p�íru�ku nápravných opat�ení pro bezpe�nost výrobk� dobrovoln� vypracovalo jménem 
Svazu spot�ebitel� Spojeného království Výzkumné a testovací centrum Intertek ve spolupráci se 
zástupci organizací, které p�edstavují hlavní zainteresované strany (viz Dodatek IV). Projekt byl z 
50 % finan�n� podpo�en grantem Evropské komise (Generální �editelství pro zdraví a ochranu 
spot�ebitele). Tento postup schválily následující organizace: 

 
Product Safety Enforcement Forum of Europe 
(Evropské fórum pro prosazování bezpe�nosti výrobk�) 

Jako profesionální organizace pro prosazování bezpe�nosti výrobk� v Evrop�, PROSAFE tuto 
p�íru�ku velmi doporu�uje. Poskytuje nejlepší postupy pro nápravná opat�ení k ochran� 
spot�ebitel� a je obecným vodítkem pro obchodování v Evrop�. P�íru�ka podchycuje výhody 
vzájemné spolupráce v oblasti bezpe�nosti výrobk� v Evrop� a zlepšuje slad�ní dozoru nad 
trhem. 
Dirk Meijer, p�edseda PROSAFE 
 

    
Union of Industrial and Employers Confederations of Europe 
(Konfederace evropských svaz� pr�myslu a zam�stnavatel�) 

V této p�íru�ce jsou obsaženy nejosv�d�en�jší metody evropských spole�ností v oblasti 
bezpe�nosti výrobk�. Zahrnuje rovn�ž odborné znalosti a v�domosti spot�ebitel� a t�ch, kte�í 
prosazují bezpe�nost výrobk�. UNICE si je jistá, že se tato p�íru�ka osv�d�í jako cenná pom�cka 
spole�nostem, zejména malým a st�edním podnik�m, které provád�jí dobrovolná nápravná 
opat�ení na ochranu spot�ebitel�. 
Dr. Jürgen Strube, p�edseda UNICE 
 

The Retail, Wholesale and International Trade Representation to 
the EU 
(Maloobchodní, velkoobchodní a mezinárodní obchodní zastoupení u EU) 

Velmi nás t�ší vydání této obsáhlé, ucelené a praktické p�íru�ky pro nápravná opat�ení. Postup, 
který krok za krokem popisuje tato opat�ení, bude neocenitelnou pomocí pro sektor obchodu, 
zvlášt� pro malé podniky, které tvo�í 95 % podnik� v tomto sektoru. Krom� toho jim umožní, aby 
nejlépe posloužily zájm�m svých zákazník� a zajistily jejich zvýšenou bezpe�nost. 
Dr Peter Bernert, p�edseda EuroCommerce 
 

    
European Consumers’ Organisation  
(Evropský výbor spot�ebitelských svaz�) 

BEUC vítá vytvo�ení této p�íru�ky, která napom�že zvýšení bezpe�nosti spot�ebitel�. Tato 
p�íru�ka poskytuje konkrétní a d�ležité informace, které mohou využívat všechny spole�nosti. 
Musíme zajistit, aby byl každý nebezpe�ný výrobek na trhu EU co nejd�íve odstran�n nebo 
opraven. Nejd�ležit�jší je pamatovat na to, že výrobci a distributo�i musí v p�ípad� pot�eby jednat 
rychle a informovat spot�ebitele úpln� a neprodlen�. 
Jim Murray, �editel BEUC 
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Jste-li výrobcem nebo distributorem 
spot�ebitelských produkt�, které jsou na trhu 
v Evropské unii (EU), tato p�íru�ka vám 
obecn� poradí v tom, co byste m�li ud�lat 
v p�ípad�, že máte d�kazy, že jeden 
z vašich výrobk� m�že být nebezpe�ný. 
 
Jedná se o dobrovolný postup provád�ní 
nápravných opat�ení pro bezpe�nost 
výrobk�, který podporují orgány dozoru nad 
trhem v �lenských státech a spot�ebitelské a 
obchodní organizace v EU. Výrobci a 
distributo�i jsou p�i provád�ní nápravných 
opat�ení vyzýváni k tomu, aby se radili a 
spolupracovali s orgány v �lenských státech 
a aby p�itom dodržovali všechny provád�cí 
vyhlášky tam, kde existují. Mezi �lenskými 
státy mohou existovat rozdíly v podmínkách, 
postupech a požadavcích pro tato opat�ení.  
 
Tento postup se zam��uje zejména na 
vedoucí pracovníky, kte�í jsou odpov�dní za 
kontrolu jakosti, právní záležitosti a styk 
s ve�ejností a podniky. Organizace by m�ly 
mít sv�j vlastní zdokumentovaný postup pro 
provád�ní nápravných opat�ení, 
aplikovatelný na jejich vlastní pom�ry.  
 





 

 

� � � � 	� 

P�íru�ka obsahuje všechny druhy 
nápravných opat�ení (nejenom stažení z 
ob�hu), které provád�jí výrobci nebo 
distributo�i s cílem odstranit bezpe�nostní 
riziko plynoucí z nepotravinového výrobku, 
který uvedli na trh.  

Nápravná opat�ení mohou zahrnovat: 
• Zm�nu konstrukce výrobk� 
• Stažení výrobk� z distribu�ního �et�zce 
• Zasílání informací a upozorn�ní 

spot�ebitel�m týkající se správného 
používání výrobk�  

• Úpravu výrobk� u spot�ebitel�, p�ípadn� 
kdekoli jinde 

• P�evzetí výrobk� zp�t od spot�ebitel� 
oproti náhrad� nebo refundaci 

 
Obsah postupu je shrnut v kontrolním 
seznamu na stran� 9 a vývojový diagram na 
stran� 10 popisuje postup pro provád�ní 
nápravného opat�ení. Dodatek I popisuje 
p�ípadovou studii, která ilustruje mnohé 
zásady obsažené v tomto postupu. 
 
P�ÍLOHA I je zkrácenou verzí postupu 
ur�enou pro �tená�e, kte�í jsou obeznámeni 
s obsahem p�íru�ky a cht�jí mít kratší 
dokument k rychlému nahlédnutí. Oddíly 
obou postup�, úplného i zkráceného, jsou 
�íslovány stejným zp�sobem, aby se 
zjednodušilo nahlédnutí. 
 

� � � � � � � 
� � � � � � � � 

Mnohé postupy popsané v tomto postupu jsou obsaženy v národních a evropských právních 
p�edpisech. Ú�elem tohoto postupu není popis všech t�chto zákonných povinností a nem�l 
by se používat jako náhrada za právní radu v p�ípadech, které se týkají potenciáln� 
nebezpe�ného výrobku. Více informací o sm�rnicích ES lze najít v Postupu ES k provád�ní 
sm�rnic založených na Novém p�ístupu nebo Globálním p�ístupu 1999 a v informa�ních 
zdrojích v Dodatku III. Pro získání informací, které se vztahují ke konkrétním �lenským 
stát�m, budete muset kontaktovat orgány pro dohled nad trhem.  
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Odpov�dnost výrobc� a distributor� za 
nápravné opat�ení se liší podle okolností. 
Spole�nosti musejí mít smlouvy se svými 
dodavateli, které definují jejich závazky 
týkající se nápravného opat�ení. Tyto 
závazky jsou shrnuty níže tak, aby pomohly 
spole�nostem v rozhodování o tom, jaké 
�ásti p�íru�ky se k nim vztahují. 

Výrobci 
Výrobce výrobku musí u�init p�íslušné 
nápravné opat�ení, aby zabránil rizik�m, 
která výrobek p�edstavuje.  
 
Pro ú�ely nápravného opat�ení se výrobce 
definuje jako:  
• Zhotovitel výrobku, pokud sídlí ve 

Spole�enství. 
• Každá další osoba, která se 

p�edstavuje jako zhotovitel (v�etn� 
jiného výrobce) tím, že p�ipojuje k 
výrobku své jméno, obchodní zna�ku 
nebo jinou rozlišovací zna�ku, nebo 
osoba, která opravuje výrobek;  

• Zástupce zhotovitele, pokud zhotovitel 
nesídlí ve Spole�enství   NEBO 

• pokud ve Spole�enství nesídlí žádný 
zástupce, dovozce výrobku;  

• Jiní kvalifikovaní pracovníci 
v dodavatelském �et�zci, pokud jejich 
�innosti ovliv�ují bezpe�nost výrobku. 

 
Doporu�uje se, aby organizace, která má 
hlavní odpov�dnost za nápravné opat�ení, 
byla ur�ena takto: 
• U výrobk� vyrobených v EU a 

ozna�ovaných zhotovitelem, závazky 
výrobce by m�l p�evzít zhotovitel 
výrobku. 

• U výrobk� vyráb�ných v EU a 
ozna�ovaných distributorem, závazky 
výrobce by m�li mezi sebou sdílet 
výrobce a distributor. 

• U výrobk� vyrobených mimo EU a 
ozna�ovaných zhotovitelem, závazky 
výrobce by m�la p�evzít spole�nost, 

která dováží výrobek do EU (která m�že 
být zástupcem zhotovitele v EU). V praxi 
to znamená, že dovozce bude obecn� 
muset zapojit zhotovitele do každého 
nápravného opat�ení. 

• U výrobk� vyráb�ných mimo EU a 
ozna�ovaných distributorem EU, 
závazky výrobce by m�l p�evzít 
distributor. Distributor si m�že p�át, aby 
byl do každého nápravného opat�ení 
zapojen zhotovitel nebo jeho zástupce. 

 
Distributo�i 
Pokud není distributor výrobku 
(velkoobchodní nebo maloobchodní) jeho 
výrobcem, m�l by p�esto p�ijmout tyto 
závazky týkající se nápravného opat�ení: 
• Sbírání informací o nebezpe�ných 

výrobcích a jejich p�edávání výrobci a 
kompetentním orgán�m. 

• Poskytování informací pro usnadn�ní 
vysledování p�vodu výrobk�. 

• Poskytování informací o nákupech 
výrobk� (pokud to umož�ují požadavky 
na ochranu osobních údaj�). 

• Spolupracování s výrobci a 
kompetentními orgány na nápravných 
opat�eních, nap�íklad takto: 
o provád�ním nápravných opat�ení 

jménem výrobce 
o separováním a stažením výrobk� a 

jejich navracením výrobci 
o spoluprací na zve�ej�ování 

oznámení o nápravném opat�ení 
o kontaktováním t�ch, kte�í si výrobky 

zakoupili, a to na žádost výrobce 
o spoluprací p�i shromaž�ování 

výrobk� a jejich vracení výrobci 
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Kontrolní seznam postupu nápravných opat�ení 

Rozhodujícími faktory pro provedení úsp�šného nápravného opat�ení jsou 
rychlé jednání a efektivní komunikace 

Na tom m�že záviset bezpe�nost spot�ebitel� a pov�st vaší spole�nosti. 
 
1. Plánujte dop�edu – d�íve, než máte problém 

• Vytvo�te si strategii a postup pro nápravné opat�ení 
• Projednejte svou strategii se svými obchodními partnery 
• Založte tým pro nápravná opat�ení 
• Sledujte informace o bezpe�nosti svých výrobk� 
• Ve�te �ádné záznamy, které vám usnadní vysledování výrobk� a ur�ení spot�ebitel� a 

kone�ných uživatel� 
• Shromaž�ujte doklady o konstrukci a bezpe�nosti svého výrobku 
• Aktualizujte informace o kontaktech na klí�ové osoby a organizace. 
 

2. Rozhodn�te se, zda máte u�init opat�ení – posu�te riziko 
• Zjist�te nebezpe�í a jeho p�í�inu 
• Odhadn�te, kolik výrobk� je postiženo 
• Zjist�te, kdo m�že být postižen 
• Rozvažte závažnost úrazu, která z toho plyne 
• Posu�te pravd�podobnost tohoto úrazu 
• Vyhodno�te p�ijatelnost celkového rizika. 
 

3. Je-li zapot�ebí nápravného opat�ení – co je t�eba ud�lat? 
• Rozhodn�te, zda se má nápravné opat�ení týkat: 

o výrobk� v dodavatelském �et�zci a eventuáln� 
o výrobk� v rukou spot�ebitel� 

• Rozhodn�te, jaká nápravná opat�ení je t�eba provést 
• Dohodn�te se na odpov�dnostech a opat�eních s distributory 
• Informujte orgány dozoru nad trhem. 
 
Pokud se opat�ení týká výrobk� v rukou spot�ebitel�, musíte: 
• Vysledovat výrobky a jejich vlastníky 
• Z�ídit komunika�ní program 
• Jasn� a jednoduše sestavit sd�lení o nápravném opat�ení 
• Rozhodnout se, jakým zp�sobem sd�lení p�edáte 
• Jednat se svými zákazníky 
• Komunikovat s ostatními, kte�í o tom mají v�d�t 
• Provést nápravné opat�ení týkající se daných výrobk� 
• Zabývat se výrobky, které byly vráceny 
• Sledovat reakci na nápravné opat�ení a rozhodnout se, zda je zapot�ebí dalšího opat�ení. 
 

4. Po nápravném opat�ení – pou�te se ze zkušenosti 
• P�ezkoumejte konstruk�ní normy a zlepšete systémy jakosti, abyste se vyhnuli p�íštím 

problém�m 
• Vyhodno�te úsp�ch svého postupu pro nápravné opat�ení a prove�te všechna vylepšení. 
• Zašlete p�ipomínky a pod�kujte klí�ovým ú�astník�m. 
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Vývojový diagram postupu nápravných opat�ení 
	ísla v závorkách se vztahují k p�íslušným oddíl�m p�íru�ky. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Získejte d�kazy o nebezpe�ných 
výrobcích (1.2.2) 

Posu�te riziko a rozhodn�te o 
p�ijetí opat�ení (2) 

Sledujte 
pr�b�h 
nápravného 
opat�ení a 
p�ezkoumejte 
toto opat�ení, 
je-li to na 
míst� (3.10) 

Pou�te se ze zkušenosti (4) 

Vysledujte výrobky a jejich vlastníky 
(3.3) 
Z�i�te komunika�ní program (3.4)  
Definujte obsah sd�lení (3.5)  
Rozhodn�te se, jakým zp�sobem 
sd�lení p�edáte (3.6)  
Jednejte se svými zákazníky (3.7) 

Prove�te nápravná 
opat�ení u distributor� 
(3.9) nap�. 
• vydejte opravené 

pokyny 
• stáhn�te výrobky z 

distribu�ního �et�zce 
• opravte a ozna�te 

dané výrobky 
• shromážd�te, opravte 

nebo zlikvidujte dané 
výrobky 

 
Komunikujte 
s ostatními 
lidmi (3.8) 

Rozhodn�te o stupni a druhu nápravného opat�ení (3.1) 
Dohodn�te se na opat�eních s distributory (3.1) 

Informujte orgány pro tržní dohled (3.2) 
 
 

Prove�te nápravná opat�ení u 
spot�ebitel� (3.9) nap�. 
• vydejte opravené pokyny  
• opravte a ozna�te dané výrobky 
• vezm�te výrobky zp�t od 

spot�ebitel� 
• shromážd�te, opravte nebo 

zlikvidujte dané výrobky 
•  

Opat�ení týkající se 
výrobk� v dodavatelském 
�et�zci  

Opat�ení týkající se 
výrobk� v rukou 
spot�ebitel� (je-li t�eba) 
 

pro 
všechna 
opat�ení 
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Plánování dop�edu je nezbytn� nutné k tomu, aby výrobci a distributo�i mohli v p�ípad� pot�eby 
jednat rychle. Tento oddíl popisuje strategie, organizaci a plány, které musejí být uvedeny do 
praxe, aby se umožnilo provedení ú�inného nápravného opat�ení.  

&)&
 � � ��� ���
�  
� ��	��(   �
Strategie nápravných opat�ení pot�ebují jak 
výrobci, tak i distributo�i. . 
 
Podrobnosti t�chto strategií se mohou lišit, 
ale m�ly by zahrnovat prohlášení 
výkonného managementu spole�nosti o 
jejích cílech a závazku: 
  
• urychlit nápravné opat�ení, aby se 

obnovila bezpe�nost výrobku 
• zajistit všechny nezbytné zdroje 

k provedení nápravného opat�ení 
• je-li to nezbytné, informovat úpln� a 

neprodlen� spot�ebitele o nápravném 
opat�ení, které bylo p�ijato. 
 

Tato strategie by m�la být navržena tak, aby 
vaší spole�nosti umožnila: 
• dosáhnout souladu s evropskými a 

národními právními p�edpisy, které se 
týkají bezpe�nosti výrobk�, oznámení o 
nebezpe�ných výrobcích a provedení 
nápravného opat�ení 

• minimalizovat nep�íjemnosti zp�sobené 
spot�ebiteli 

• zlepšit pov�st spole�nosti odpov�dným 
jednáním se zákazníky 

• minimalizovat poškození pov�sti jejích 
výrobk�. 

 
Každý, kdo bude do tohoto postupu 
zapojen, by m�l být s touto strategií dob�e 
obeznámen.  
 

&)*
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Detailní �ásti plán� a postup� pro nápravná 
opat�ení budou záviset na velikosti a 
struktu�e vašeho podniku. Plán nápravného 
opat�ení by m�l pokud možno zahrnovat tyto 
prvky: 

1.2.1 Tým pro nápravná opat�ení 
Výrobce by m�l dát dohromady tým lidí se 
znalostí t�chto funkcí: 
• Konstrukce 
• Výroba 
• Bezpe�nost výrobk� / �ízení rizika 
• Zabezpe�ování jakosti 
• Nákup 
• Distribuce 
• Uvád�ní na trh a služby zákazník�m 
• Styk s ve�ejností a podniky 
• Právní záležitosti 
• Ú�etnictví. 
 
V malých organizacích m�že být za n�které 
funkce odpov�dná jedna osoba, p�ípadn� je 
mohou vykonávat cizí organizace. Jedna 
osoba by m�la mít celkovou odpov�dnost za 
vn�jší styky. Výkonný manažér, který 
podává zprávy p�edstavenstvu spole�nosti 
nebo generálnímu �editeli (nebo ekvivalentní 
osob� v malé organizaci), by m�l tento tým 
vést. Generální �editel nebo jeho 
delegovaný zástupce by m�l provád�t hlavní 
rozhodnutí týkající se nápravného opat�ení. 
 
	lenové týmu by m�li být vyškoleni ve svých 
úlohách, p�i�emž tým musí otestovat 
postupy, které plánuje použít p�i simula�ních 
cvi�eních. Do této fáze by se mohly zapojit 
také cizí organizace. 
 
Je možné, že i distributor bude muset založit 
tým, který bude plnit n�které z t�chto funkcí. 
 
1.2.2 Monitorovací postupy 
Výrobci a distributo�i musí mít postupy pro 
sledování potíží s jejich výrobky. To 
znamená, že pot�ebujete mít systémy pro 
sb�r a analýzu následujících informací: 
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• Zprávy o úrazech, které se týkají vašich 
výrobk� 

• Stížnosti od zákazník�, bu� p�ímo nebo 
prost�ednictvím maloobchodník� 

• Záru�ní nároky 
• Pojistné nároky nebo soudní žaloby 
• Nesoulady, nahlášené na základ� 

postup� spole�nosti pro kontrolu jakosti 
nebo jinými organizacemi 

• Výsledky testování výrobk� 
• Informace od servisních technik� 
• Zprávy o vrácených sou�ástkách a 

výrobcích 
• Všechny d�kazy o nebezpe�ích, které 

plynou z prodeje neo�ekávaným 
skupinám uživatel� 

• Všechny d�kazy o zneužití nebo 
nesprávném použití výrobku 
spot�ebitelem 

• Všechny d�kazy o zlomyslném 
svévolném manipulování s výrobky. 

 
Tyto informace je zapot�ebí pravideln� 
p�ezkoumávat, aby se zjistilo, zda m�že 
existovat riziko pro zákazníky plynoucí 
z kteréhokoli výrobku spole�nosti. To je 
obzvlášt� d�ležité v p�ípadech, kdy se m�ní 
konstrukce výrobk�, nebo se využívají noví 
dodavatelé sou�ástek. Mají-li distributo�i tyto 
informace, m�li by se o n� pod�lit s výrobci. 
 
1.2.3 Plán sledování výrobku 
Spot�ebitelé musí být schopni poznat 
výrobky, které mohou být nebezpe�né, a vy 
musíte být schopni vysledovat zákazníky, 
kte�í si je koupili. To znamená, že byste m�li 
mít tyto t�i systémy: 
 
Zp�sob ur�ení dot�ených výrobk� 
T�ebaže je p�ipojování identifikujících �ísel 
nebo zna�ek k n�kterým výrobk�m obtížné 
nebo dokonce nemožné, výrobci musejí 
uznat, že kv�li tomu mohou být výrobky 
pozd�ji obtížn�ji vysledovatelné.  
 
• V ideálním p�ípad� je zapot�ebí, aby 

výrobci ozna�ovali výrobky sériovým 
�íslem tak, aby bylo možno identifikovat 
jednotlivé dot�ené výrobky. Jinak je 

možné, že budete muset provést 
nápravné opat�ení u více výrobk�, než 
je zapot�ebí. 

• U n�kterých druh� výrobk� m�že sta�it, 
budete-li schopni zjistit �íslo šarže. 

• K identifikaci a vysledování r�zných 
druh� výrobku se hodn� používají 
�árové kódy. 

 
Databáze zákazník� 
Pro ú�ely ú�inného nápravného opat�ení 
by m�li výrobci a distributo�i vést záznamy 
o zákaznících a jejich nákupech.  
Tyto informace by m�ly zahrnovat: 
• jméno, adresu, poštovní sm�rovací �íslo 

a telefonní �íslo zákazníka. 
• zna�ku, �íslo modelu a datum 

zakoupení výrobk�. 
Výrobci by m�li chápat, že požadavky na 
ochranu osobních údaj� mohou omezovat 
množství informací o zákaznících, které 
mohou distributo�i nebo spole�nosti 
vydávající kreditní karty dodávat. 
 
Zdrojem t�chto informací mohou být 
následující záznamy: 
• Záznamy o odbytech pro obchodní 

klienty by m�ly ur�ovat, které výrobky 
byly dodány. 

• Záznamy vedené maloobchodníky o 
výrobcích, které zakoupili spot�ebitelé. 

• Záru�ní nebo registra�ní karty mohou 
také pomoci.  

• Zdrojem informací o zákaznících mohou 
být také servisní záznamy  

• Spole�nosti, které prodávají své výrobky 
p�es internet nebo prost�ednictvím 
zásilkového prodeje, by rovn�ž m�ly být 
schopny ur�it zákazníka.  

 
Prodáváte-li výrobky mimo svou zem, 
musíte se dob�e obeznámit se systémy, 
které se používají jinde. 
 
Databáze dodavatel� 
Pokud problém s bezpe�ností zp�sobila 
sou�ástka od dodavatele, musíte být 
schopni zjistit referen�ní �íslo na 



P�íprava vaší strategie nápravného opat�ení 

13    

sou�ástkách, kterými jsou vybaveny vaše 
výrobky. 
 
M�li byste vést tyto záznamy po dobu 
p�edpokládané životnosti výrobk�. 
 
1.2.4 Technická dokumentace 
K �ešení problém� týkajících se bezpe�nosti 
daného výrobku musejí mít výrobci snadný 
p�ístup ke všem dokument�m, které se 
vztahují ke: 
• konstrukci jejich výrobk� (v�etn� 

materiálových požadavk�), zvlášt� t�ch, 
které se týkají bezpe�nosti výrobk�. 

• všem u�in�ným zm�nám a dat�m 
a/nebo sériovým �ísl�m nebo �ísl�m 
šarže výrobk�, jichž se bezpe�nostní 
problém týká 

 
Mnohé evropské sm�rnice po zhotovitelích 
vyžadují, aby sepisovali technické záznamy, 
které ukazují, jakým zp�sobem jejich 
výrobky vyhovují p�íslušným požadavk�m.  
Je-li zhotovitel mimo EU, dovozce nebo 
zástupce zhotovitele musí mít kopii t�chto 
záznam�. 
 
Tyto záznamy byste m�li uchovávat po dobu 
10 let ode dne výroby výrobku. 
 
1.2.5 Seznamy kontakt� 
Je zapot�ebí, abyste m�li seznam všech lidí 
a organizací, které pravd�podobn� bude 
t�eba kontaktovat. Je d�ležité zajistit, aby 
byla kontaktována správná osoba v každé 
z t�chto organizací a aby tyto údaje byly 
pr�b�žn� aktualizovány. V�tšinu lidí je t�eba 
nejprve kontaktovat telefonicky, u n�kterých 
kontakt� je užite�né mít �íslo, na které je 
možné volat mimo obvyklou pracovní dobu, 
jakož i jméno a �íslo zástupce dané osoby. 
Seznam kontakt� by m�l zahrnovat: 
 
Kontakty ve vaší spole�nosti 
• odpov�dný výkonný management 
• �lenové týmu pro nápravná opat�ení 
• jiní d�ležití zam�stnanci 
• zástupci výrobc� a jiní obchodní 

zástupci 

• sklady 
• p�epravci 
 
Kontakty v jiných organizacích 
• odborní zákazníci 
• dodavatelé 
• národní obchodní asociace 
• orgány dozoru nad trhem 
• policie 
• tisk, TV a jiná d�ležitá média 
 
Poskytovatelé služeb 
• servisní spole�nosti 
• zkušební laborato�e 
• jiní odborníci a poradci jako nap�íklad 

o právní poradci 
o poradci v oblasti posuzování rizik 
o poradci v oblasti styku s ve�ejností 

• pojiš�ovatelé 
• telefonní agentury 
• organizace pro likvidaci odpadu. 
 
U n�kterých t�chto kontakt� (zejména u 
orgán� dozoru nad trhem) je zapot�ebí, 
abyste byli dob�e obeznámeni s jejich 
informa�ními požadavky a postupy. Orgány 
v �lenských státech uvedené v dodatku lll 
vám také budou schopny poskytnout 
informace o místních službách.  
 
1.2.6 Postupy pro posuzování rizik a 
nápravná opat�ení 
Spole�nosti by m�ly mít psaný postup, 
podle kterého by se m�lo provád�t 
posuzování rizik a provád�t nápravné 
opat�ení u potenciáln� nebezpe�ného 
výrobku. (Viz oddíly 2 a 3)  

Pojišt�ní 
Proti náklad�m na nápravné opat�ení 
a proti náklad�m na vaši odpov�dnost 
za vady výrobku bude pravd�podobn� 
možné se pojistit. Zkontrolujte, zda 
vaše stávající pojišt�ní zahrnuje tyto 
odpov�dnosti. Váš pojistitel po vás 
bude pravd�podobn� žádat, abyste 
provedli ur�itá opat�ení pro zlepšení 
�ízení jakosti. 
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Preventivní opat�ení 
A�koli se tato p�íru�ka týká p�edevším toho, jak provád�t nápravná opat�ení, spole�nosti 
budou chtít p�ijímat jiná opat�ení, které by p�edevším preventivn� zabránily pot�eb� t�chto 
nápravných opat�ení. Existují zavedené postupy �ízení jakosti, které mají p�edvídat a 
zabra�ovat nebezpe�ím, vznikajícím z výrobního procesu. Odkazy na informa�ní zdroje o 
požadavcích na bezpe�nost a systémy �ízení jakosti jsou uvedeny v dodatku III. 
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Jestliže vaše monitorovací postupy rizik nazna�ují, že jeden z vašich výrobk� m�že p�edstavovat 
riziko pro spot�ebitele, musíte riziko posoudit, abyste se rozhodli, zda je zapot�ebí nápravného 
opat�ení. Jedná se hlavn� o povinnost výrobce, ale distributo�i mohou být schopni poskytnout 
informace, které také pomohou. 
 

Posouzení rizika musí provád�t osoba nebo malý tým se zkušenostmi s výrobkem a p�ípadnými 
nebezpe�ími. Dodatek lll uvádí informa�ní zdroje týkající se posuzování rizika a dodatek V udává 
podrobné informace o p�íkladu metody posuzování rizika, která se zakládá na pokynech ke 
sm�rnici ES o všeobecné bezpe�nosti výrobk�. Vhodné mohou být i jiné metody, p�i�emž vaše 
volba metody m�že záviset na vašich zdrojích. Posouzení rizika má obvykle n�kolik fází, které 
zahrnují tyto zásady: 
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Analyzujte informace, které jste 
nashromáždili, a pokuste se odpov�d�t na 
tyto otázky: 
• Jaká je povaha nebezpe�í?  
• Co je p�í�inou nebezpe�í? (p�íležitostná 

porucha výrobku, snížení kvality 
výrobku, neobvyklé provozní podmínky, 
nesprávné použití výrobku, náhodná 
porucha, atd.) 

• Která �ada výrobk� (model�) je 
postižena? 

• Koho nebezpe�í postihuje? (uživatel, 
p�ihlížející osoba) 

• Jaké faktory by mohly ovlivnit závažnost 
a pravd�podobnost úrazu? (zp�sobilost 
uživatele, stá�í výrobku, zp�sob použití, 
atd.) 
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Poté, co shromáždíte tyto informace, m�li 
byste odhadnout úrove� rizika, která by vám 
pomohla p�i rozhodování o tom, zda je 
zapot�ebí nápravného opat�ení. Odhadování 
rizika závisí na dvou hlavních faktorech: 
• na závažnosti možného úrazu osoby, 

která používá, nebo jiným zp�sobem 
p�ichází do kontaktu s daným výrobkem 

• na pravd�podobnosti možného úrazu. 
Na to mají vliv tyto faktory: 
o pravd�podobnost, že výrobek je, 

nebo se stane vadným a okamžik 
selhání. 

o �etnost, s níž je uživatel vystaven 
nebezpe�í. 

o Pravd�podobnost úrazu v p�ípad� 
vystavení se nebezpe�í. 

Pro získání celkového odhadu rizika se 
odhady závažnosti a pravd�podobnosti 
slu�ují. 
Abyste si usnadnili vyhodnocení ší�e 
problému, musíte rovn�ž sebrat a vyhodnotit 
tyto informace: 
• Kolik vadných výrobk� je na trhu? 
• Kolik prodaných výrobk� se 

pravd�podobn� ješt� používá? 
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Abyste se mohli rozhodnout, zda musíte 
u�init nápravné opat�ení, je rovn�ž 
zapot�ebí, abyste posoudili, zda je �i není 
úrove� rizika pro spot�ebitele p�ijatelná. 
N�které druhy výrobk� (jako je ná�adí nebo 
stroje s nabroušeným ost�ím) p�edstavují 
zjevná nebezpe�í, která spot�ebitelé 
p�ijímají, uváží-li, že výrobce u�inil p�íslušná 
bezpe�ností opat�ení. U výrobk�, které 
budou pravd�podobn� používat zraniteln�jší 
osoby (nap�íklad výrobky ur�ené k pé�i o 
dít�), budou spot�ebitelé akceptovat pouze 
velmi nízkou úrove� rizika. 
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Po vyhodnocení všech t�chto faktor� byste 
m�li provést zhodnocení celkového rizika, 
které m�že být vyjád�eno jako jedna 
z t�chto úrovní: 
• Vážné riziko – vyžadující rychlé opat�ení 
• Mírné riziko –vyžadující n�jaké opat�ení 
• Nízké riziko – obecn� nevyžadující 

žádné opat�ení ohledn� výrobk� na trhu. 
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Provád�ní nápravného opat�ení 
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Za provád�ní nápravných opat�ení jsou odpov�dní hlavn� výrobci, distributo�i však rovn�ž 
mohou sehrát svou úlohu – viz „Kdo je odpov�dný za nápravné opat�ení“ na stran� 8. Výrobci by 
m�li požádat distributory, aby spolupracovali a podávali informace po celou dobu provád�ní 
nápravného opat�ení. 
R�zné kroky v postupu uvedeném níže se vztahují k r�zným úrovním nápravného opat�ení. 
Oddíly 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 se vztahují ke všem opat�ením. 
Oddíly 3.3 až 3.7 se uplat�ují pouze v p�ípad�, že problém postihuje výrobky, které jsou v rukou 
spot�ebitel�. 
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Rozhodnutí o druhu opat�ení, které se má 
u�init, bude záviset hlavn� na celkové úrovni 
rizika, ale také se m�že brát ohled na: 
• Celkový po�et postižených výrobk� / 

spot�ebitel�  
• Reálnost provedení opat�ení 
• P�edpokládaný úsp�ch provedení 

opat�ení 
• Rady orgán� dozoru nad trhem 
• Citlivost médií na nebezpe�í 
 
Doporu�uje se: 
Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako vážná, nápravné opat�ení se bude 
pravd�podobn� týkat výrobk� v rukou 
spot�ebitel� a výrobce by m�l u�init 
okamžité opat�ení, aby:  
• informoval orgány dozoru nad trhem 
• odd�lil své vlastní zásoby výrobku 
• požádal distributory, aby vy�lenili 

postižené výrobky 
• informoval dodavatele o všech 

postižených sou�ástkách 
• z�ídil komunika�ní pravidla pro 

kontaktování zákazník�. 

Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako mírná, nápravné opat�ení se m�že 
omezovat na výrobky v distribu�ním �et�zci 
a m�že posta�ovat, když se stáhnou 
z ob�hu, p�i�emž se doty�ným orgán�m 
oznámí, jaká opat�ení se provád�jí - viz 
oddíl 3.2.  

Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako nízká, nápravné opat�ení se m�že 

obecn� omezovat na uvážení zm�n, které 
by ovlivnily konstrukci a výrobu výrobku. 

Druh opat�ení 
Možná nápravná opat�ení mohou zahrnovat:  
• Zm�nu konstrukce výrobku 
• Zm�nu výrobního postupu 
• Odd�lení a stažení výrobk� z distribuce 
• Úpravu výrobk� v distribu�ním �et�zci 

(tyto výrobky se musí ozna�it) 
• Zlepšení pokyn� dodávaných 

s výrobkem 
• Zaslání dopl�ujících informací 

spot�ebitel�m o správném používání 
výrobk� 

• Úprava výrobk� p�ímo u spot�ebitel� 
(tyto výrobky se musí ozna�it) 

• Spot�ebitelé vrací výrobky k úprav� 
• Vzetí výrobk� zp�t od spot�ebitel� 

k náhrad� nebo refundaci 
• Pokyn pro spot�ebitele ke zneškodn�ní  

výrobk� 
• Nabídnutí náhrady nebo refundace za 

stažené nebo zrušené výrobky 
spot�ebitel�m (tento krok 
pravd�podobn� u�iní opat�ení 
úsp�šn�jším) 
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Výrobci a distributo�i by m�li poskytnout 
t�mto orgán�m ur�ité p�edb�žné informace 
o riziku, které výrobek p�edstavuje, a to 
pokud možno ve chvíli, kdy si ho uv�domí. 
Je-li celkové riziko ohodnoceno jako dosti 
vážné, m�li byste uv�domit orgány dozoru 
nad trhem a poskytnout jim podrobné 
informace uvedené níže. Na základ� t�chto 
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informací vám budou orgány 
pravd�podobn� schopny pomoci 
s ú�inn�jším provád�ním nápravného 
opat�ení. 
• Informace umož�ující p�esnou 

identifikaci postiženého výrobku nebo 
šarže výrobk� 

• Úplný popis rizika, které výrobek 
p�edstavuje 

• Všechny dostupné informace, které se 
vztahují k vysledování výrobku 

• Popis provedených (a plánovaných) 
opat�ení na ochranu spot�ebitel�. 

 
Informace o kontaktech na hlavní státní 
orgány, které je t�eba informovat o 
nebezpe�ných výrobcích, jsou uvedeny 
v dodatku III. Výrobci a distributo�i by m�li 
informovat orgány v každém �lenském stát�, 
v n�mž se výrobky prodávají, pokud si 
nejsou jistí, že doty�ný orgán byl informován 
jinou spole�ností nebo orgánem . 
V n�kterých zemích je možné uvést 
informace do národní databáze, ve které 
jsou zaznamenávány podrobné údaje o 
všech nápravných opat�eních.  

Musíte se ujistit, že jste dob�e obeznámeni 
s obecnými zásadami ES pro oznamování 
(viz dodatek III) a podrobnými informacemi o 
postupech v zemích oznámení. 
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Práce pot�ebná k vysledování výrobk� a 
jejich vlastník� m�že za�ít ve chvíli, kdy se 
rozhodnete u�init opat�ení. Tyto �innosti by 
m�l koordinovat váš tým pro nápravná 
opat�ení, pokud však provádíte nápravná 
opat�ení v r�zných zemích, je možné, že 
budete muset pov��it mnohými z nich 
místního zástupce.  
 
Výrobky 
Poté, co zjistíte, který model nebo modely 
jsou nebezpe�né, výrobce musí: 
• odhadnout po�et postižených výrobk� 
• identifikovat výrobky za použití jedné 

z metod popsaných v oddíle 1.2.3. 

Výrobky m�žete rovn�ž identifikovat tak, že 
je popíšete jako výrobky s ur�itou vlastností 
nebo jako výrobky vybavené ur�itým typem 
sou�ástky.  
 
Vlastníci 
Výrobci krom� toho musí identifikovat 
osoby, které zakoupily postižené výrobky, a 
to prost�ednictvím své databáze zákazník� 
(viz oddíl 1.2.3). Pokud jde o výrobky 
v rukou spot�ebitel�, m�žete být odkázáni 
na záznamy jiných spole�ností 
v dodavatelském �et�zci. 
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Bez ohledu na to, zda máte informace o 
kontaktech na vaše zákazníky, je zapot�ebí, 
abyste z�ídili komunika�ní pravidla, 
prost�ednictvím kterých je m�žete 
kontaktovat. Efektivní komunikace je 
nejd�ležit�jší sou�ástí úsp�šného plánu pro 
nápravné opat�ení. Rychlé a ú�inné opat�ení 
m�že dokonce zlepšit vaši pov�st u 
zákazník�. Komunika�ní pravidla by m�la 
obsahovat tyto prvky: 
• úst�ední komunika�ní centrum 

s bezplatným telefonním �íslem (horká 
linka) 

• seznam skupin lidí, které je t�eba 
kontaktovat 

• seznam sd�lovacích prost�edk�, které 
se mají využít 

• návrhy sd�lení pro r�zné sd�lovací 
prost�edky a r�zné skupiny lidí 
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Sd�lení 
Sd�lení musí být jasné, stru�né a snadno 
pochopitelné. Sd�lení založte na 
potvrzených skute�nostech a nezahrnujte do 
n�j údaje, které mohou být chápány 
dvojzna�n�, nebo nemusí být úpln� 
pravdivé. Zkontrolujte situaci v oblasti 
propaga�ních a reklamních �inností, nebo� 
mohou být v rozporu se sd�lením, které se 
týká nápravného opat�ení. 
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Oznámení nápravného opat�ení by m�lo 
obsahovat: 
• Jednozna�ný nadpis, který p�itahuje 

pozornost k oznámení, obsahující slova 
jako „D�ležité bezpe�nostní upozorn�ní“ 

• Podrobné informace ur�ující výrobek 
(název výrobku, �íslo šarže, sériové 
�íslo, �árový kód, barvu, velikost a fotku 
nebo perokresbu nebezpe�ného 
výrobku)  

• Srozumitelný popis toho, co je 
s výrobkem v nepo�ádku 

• Podrobnosti o bezpe�nostním riziku 
nebo potenciálním bezpe�nostním riziku 

• Informace o druhu navrhovaného 
nápravného opat�ení a o každé 
refundaci nebo náhrad� 

• Jasné pokyny pro to, co se má 
s výrobkem d�lat (nap�. zda a kam se 
má výrobek p�inést nebo zaslat zpátky 
nebo jakým zp�sobem se má za�ídit 
oprava) 

• Adresa webové stránky nebo horké linky 
pro další informace 

• Je-li to na míst�, omluvy za všechny 
potíže. 

 
Oznámení nápravného opat�ení se obvykle 
doru�uje ve�ejnosti v t�chto podobách: 
• Osobní dopis, telefonní hovor nebo 

email zákazník�m (p�ímý kontakt, p�i 
kterém se po zákazníkovi žádá, aby 
jednal – v�cný a informativní) 

• Zpráva pro media (základní prohlášení 
k použití ve sd�lovacích prost�edcích – 
krátké a v�cné) 

• Inzertní oznámení nápravného opat�ení 
ve sd�lovacích prost�edcích (oznámení 
žádající spot�ebitele, aby jednali – v�cné 
a informativní) 

• Místo výprodeje materiálu (je-li to na 
míst�) 

 
P�íklad oznámení nápravného opat�ení je 
uveden v dodatku II. Pokud zem�pisné 
rozší�ení výrobku postihuje nemnoho 
spot�ebitel� a riziko není vážné, tým pro 
nápravná opat�ení se m�že rozhodnout pro 
nevydání zprávy sd�lovacím prost�edk�m, je 

však dobré mít zprávu p�ipravenou pro 
p�ípad, že se problém náhle zhorší. 
 
Je zapot�ebí, aby byl p�ipraven dokument 
s otázkami a odpov��mi pro tým 
odpovídající na otázky spot�ebitel� a 
distributor�, který by jim pomohl 
v konzistentním odpovídání na obtížné 
otázky. Tento dokument by se m�l b�hem 
doby trvání nápravného opat�ení pravideln� 
aktualizovat.  
 
Koho kontaktovat? 
Je zapot�ebí kontaktovat tyto skupiny: 
• zákazníky (viz oddíl 3.7) 
• interní zam�stnance, 
• nejd�ležit�jší obchodní klienty, 

distributory a dodavatele 
• orgány dozoru nad trhem (viz oddíl 3.2) 
Také m�že být zapot�ebí, aby existovalo 
ur�ité p�ednostní po�adí p�i informování 
r�zných skupin. Všechny tyto skupiny musí 
obdržet stejné sd�lení v krátkém �asovém 
úseku, zvlášt� v p�ípadech, kdy je riziko 
vážné.  
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Pro image vaší zna�ky je d�ležité, abyste 
kontrolovali zp�sob, jakým se informace o 
nápravném opat�ení dostávají ke 
spot�ebitel�m. Nejlépe zkuste kontaktovat 
spot�ebitele p�ímo. Není-li to možné, zvolte 
si nejp�íhodn�jší sd�lovací kanál podle 
následujících otázek: 
• Jaké druhy sd�lovacích prost�edk� 

nejlépe slouží zem�pisnému rozší�ení 
postižených spot�ebitel�? 

• Jaký je nejú�inn�jší a nejp�íhodn�jší 
zp�sob informování spot�ebitel�?  

 
Možné sd�lovací kanály 
Konzultanti pro komunikaci a styk vám 
mohou pomoci s výb�rem z t�chto 
sd�lovacích prost�edk�: 
• Novinové inzeráty  
• Telefonní služby pro spot�ebitele (horké 

linky, informa�ní linky, bezplatné linky) 
• Informace o výprodeji (letáky, mini-

plakáty) 
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• Rozhlasové / televizní zprávy a 
spot�ebitelské vysílání 

• Rozhlasová / televizní reklama 
• Tiskové služby (webové stránky, 

mediální místnost a telefonní linka(y) 
vyhražené pro média) zam��ené na 
vydavatele celostátních a regionálních 
deník� 

• Webové stránky (n�kdy zvané „stínové 
stránky“ (dark sites), které byly 
p�ipraveny p�edem a mohou být 
v p�ípad� pot�eby aktivovány) 

Oznámení o stažení z ob�hu v tisku by m�la 
být umis�ována do nejvhodn�jších novin 
v každé zemi, aby se dostala k pot�ebné 
cílové skupin� �tená��.  

Pot�ebujete školeného mluv�ího, který je 
schopen dát nápravnému opat�ení náležitou 
prioritu a reagovat na všechny dotazy ve 
sd�lovacích prost�edcích. Nejd�ležit�jší je 
rychle a kvalifikovan� reagovat na ostatní 
(n�kdy zneklid�ující) informace ve 
sd�lovacích prost�edcích. Pomáhá to 
p�edcházet spekulacím, p�i�emž se udržuje 
kontrola nad tím, jaké informace ve�ejnost 
dostává. 
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Osobní kontakt se zákazníky je obecn� tím 
nejlepším zp�sobem, jak zajistit ú�innost 
nápravného opat�ení. Máte-li informace o 
kontaktech na zákazníky, m�li byste jim 
zaslat osobní dopis nebo email, nebo 
zatelefonovat s tím, že uvedete informace 
uvedené v oznámení nápravného opat�ení. 
Musíte však vzít v úvahu, že n�kte�í 
zákazníci zm�ní adresu, nebo dají výrobek 
n�komu jinému. 

Zam�stnanci u vaší informa�ní p�epážky 
musejí být dob�e informováni a schopni 
v jakoukoli denní dobu odpovídat na 
zavolání. Jsou-li hovory omezeny pouze na 
obchodní klienty, je pravd�podobné, že je 
budou schopni vy�izovat b�žní zam�stnanci. 
Je ale možné, že budete muset uvážit 
z�ízení volacího centra, o�ekáváte-li 
mnohem vyšší po�et telefonát�. Pokud 
pot�ebujete jednat se zákazníky v r�zných 

zemích, je možné, že se o tento úkol budou 
muset pod�lit váš zástupce a místní 
distributo�i v každé zemi. 
 
Zam�stnanc�m, kte�í jsou odpov�dní za 
kontaktování zákazník�, m�žete pomoci tím, 
že jim poskytnete: 
• Dopis, email nebo fax, v n�mž je 

vysv�tleno, co se od nich o�ekává a 
který je informuje o tom, že k odpovídání 
na dotazy a �ešení problému mají 
k dispozici vyhrazený tým pro nápravná 
opat�ení 

• Balík nápravných opat�ení, který 
obsahuje všechny technické 
podrobnosti. (M�l by být vyhotoven ve 
stejnou dobu jako oznámení nápravného 
opat�ení nebo brzy potom) 

• Obsáhlý dokument s p�ipravenými 
dotazy a odpov��mi na n� 

• Školení v tom, jak p�edávat sd�lení a jak 
se vypo�ádávat s problémy 
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Stejné informace byste m�li p�edat všem 
vašim zam�stnanc�m a uvážit informování 
široké ve�ejnosti co nejd�íve je to možné. 
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Je zapot�ebí, abyste provedli nápravné 
opat�ení rozhodnuté v oddíle 3.1, týkající se 
výrobk� v rukou spot�ebitel� a výrobk� 
v dodavatelském �et�zci, a to v každé 
doty�né zemi. Všechny refundace, opravy 
nebo náhrady je zapot�ebí provést pokud 
možno co nejrychleji a nejefektivn�ji. Op�t je 
pravd�podobné, že budete muset využít 
zástupce v r�zných zemích. S výrobky je 
t�eba zacházet t�mito zp�soby: 

Shromážd�te výrobky 
Mají-li být výrobky vráceny výrobci, budete 
muset: 
• Zorganizovat jejich odebrání od 

distributor� 
• Požádat spot�ebitele, aby daný výrobek 

doru�ili svému nejbližšímu distributorovi 
nebo maloobchodníkovi, je-li p�enosný 
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• Zorganizovat jejich odebrání od 
spot�ebitel�, nejsou-li p�enosné. 

Nebezpe�né výrobky by m�ly být jasn� 
rozlišeny a pohyby zásob �ádn� 
zdokumentovány. Distributor by m�l 
zkontrolovat totožnost výrobku a vyrovnat se 
se spot�ebitelem prost�ednictvím náhrady 
nebo refundace. 

Reálnost tohoto kroku bude záviset na zemi, 
ve které se provádí. Je možné, že budete 
muset využít místních dopravních 
spole�ností, zástupc� nebo distributor�. 
Orgány v jednotlivých �lenských státech 
vám pravd�podobn� budou schopny 
poskytnout více informací. 

Opravte výrobky 
Pokud jste se nabídli, že opravíte nebo dáte 
do po�ádku výrobek spot�ebitele, je možné, 
že budete pot�ebovat: 
• aby to provedl zástupce nebo jednatel 

na p�d� své provozovny nebo  
• poslat technika ke spot�ebiteli dom�, aby 

provedl úpravu. 
Upravené výrobky by m�ly být jasn� 
ozna�eny. 

Musíte se rozhodnout, co d�lat s výrobky, 
které byly staženy z ob�hu. Pravd�podobn� 
bude p�ijatelné, když: 
• provedete práci, která vrátí výrobek na 

p�ijatelnou úrove� k op�tovnému prodeji. 
Výrobky, které byly dány do po�ádku, 
musejí být jasn� ozna�eny, p�i�emž 
doklady, které je doprovázejí, budete 
možná muset aktualizovat, 

• p�epracujete n�které materiály nebo 
sou�ástky, abyste umožnili jejich 
op�tovné využití u jiných výrobk�.  

Prodávat nebo p�edávat neopravené 
výrobky spot�ebitel�m není p�ípustné. 

Pro op�tovné vyvezení nebezpe�ných 
výrobk� platí omezení (nap�. pro úpravu). 
Budete si muset ov��it zákonné požadavky 
v doty�ných zemích, chcete-li tak u�init. 

Zlikvidujte výrobky 
Výrobky ur�ené k likvidaci musejí být jasn� 
rozlišeny a bezpe�n� uskladn�ny. Vašim 

cílem je zbavit se jich bezpe�n� s tím, že 
vezmete v úvahu všechna environmentální 
rizika, která mohou vzniknout. 
Pravd�podobn� budete muset využít 
specializované organizace pro likvidaci 
odpadu. Místní orgány dozoru nad trhem 
vám snad budou schopny poskytnout další 
informace o p�ijatelných zp�sobech likvidace 
nebezpe�ných výrobk�. 
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P�ed zahájením nápravného opat�ení 
shledáte, že je užite�né stanovit si cíl 
týkající se úrovn� odezvy v každé zemi. 
Orgány v jednotlivých zemích vám snad 
budou schopny poskytnout informace o 
pravd�podobné úrovni odezvy. M�žete si 
stanovit r�zné cíle pro odezvy od 
distributor� a odezvy od spot�ebitel�. Jedná 
se o komplexní otázku a je obtížné stanovit 
si pevná pravidla, cíl by však m�l odpovídat 
vážnosti rizika. Váš cíl m�že rovn�ž záviset 
na kvalit� vašich záznam� o zákaznících.  

Úrove	 odezvy na nápravné opat�ení 
bude záviset na takových faktorech jako: 
• Druh výrobku 
• Doba, po kterou byl výrobek na trhu 
• P�edpokládaná životnost výrobku; ta 

vám pravd�podobn� umožní odhadnout, 
jaké procento z celkového množství 
výrobk� se ješt� používá 

• Druh nabízeného nápravného opat�ení 
• Použitá média k p�edání sd�lení 
• Místní podmínky v doty�né zemi 

Jakmile jste za�ali s provád�ním 
nápravného opat�ení, musíte sledovat 
úrove� odezvy. M�li byste mít systémy pro 
zaznamenávání po�tu spot�ebitel�, kte�í vás 
kontaktují, a po�tu výrobk�, které byly 
vráceny, sesbírány, opraveny nebo 
zlikvidovány. Tyto informace by se m�ly 
analyzovat a sledovat po dobu n�kolika 
týdn�, p�i�emž je možné, že bude zapot�ebí 
dalšího opat�ení, nebude-li dosaženo 
daného cíle. Obdržíte-li informace o dalších 
nehodách nebo úrazech spot�ebitel�, 
pravd�podobn� budete muset p�ezkoumat 
posouzení rizika a znovu posoudit ú�innost 
nápravného opat�ení.  



Bezpe�nost výrobk� v Evrop� – Postup nápravných opat�ení v�etn� stažení z ob�hu 

22 

Dosáhnete-li daného cíle, nápravné opat�ení 
m�že být formáln� ukon�eno, ale stále 
musíte být schopni zabývat se výrobky, 
které se vám vrátí pozd�ji 



Pou�ení se ze zkušenosti 
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Po provedení nápravného opat�ení budete muset p�ezkoumat po�áte�ní p�í�inu problému, 
abyste se pokusili zabránit jeho opakování. Nakonec byste m�li vyhodnotit úsp�ch vašeho 
postupu pro nápravné opat�ení, abyste ho vylepšili pro budoucí pot�eby.  
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Tato �ást p�ezkumu se bude 
pravd�podobn� zam��ovat na p�ezkoumání 
• norem a konstruk�ních zásad, které 

používáte, a  
• ú�innosti vašeho systému �ízení jakosti 

a bezpe�nosti výrobk� 
Je zapot�ebí prostudovat ty �ásti systému, 
které nezabránily problému, a uvážit 
provedení n�kterých zlepšení.  
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M�lo by se p�ezkoumat fungování každé 
�ásti postupu p�i nápravných opat�eních, 
aby se zjistilo, zda jej lze zlepšit. Nap�íklad 
byste m�li: 
 
 

• Sledovat ú�innost použitých zp�sob� 
komunikace (t�eba prost�ednictvím 
pr�zkumu ve�ejného mín�ní) a 
p�izp�sobit vaší strategii tam, kde je to 
t�eba. 

• Vyhodnotit své vnit�ní postupy pro 
nápravné opat�ení a posoudit pot�ebu 
zm�n ve strategii nebo školení.  

• Vypracovat souhrnnou zprávu o všech 
u�in�ných opat�eních a problémech, 
které byly vy�ešeny v pr�b�hu opat�ení. 

 

 
 

 
 

D�kovné vzkazy 
Po dokon�ení nápravného opat�ení by 
m�li všichni klí�oví akté�i a významné 
oslovené skupiny obdržet d�kovné 
vzkazy, informace týkající se úsp�chu 
opat�ení a návrhy na zlepšení. 
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Dodatek I 
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Boots je velká farmaceutická spole�nost s lékárnami na hlavní t�íd� a maloprodejem 
zdravotnických a kosmetických výrobk� ve Spojeném království. Má na 1400 prodejen ve 
Spojeném království a Irské republice, p�i�emž tržby v letech 2002/03 �inily 4,2 mld £. Boots 
prodává velké množství výrobk� a má dobrou pov�st spole�nosti, která nabízí vysoce kvalitní a 
bezpe�né zboží. V Nottinghamu má hlavní odd�lení pro zákaznický servis, které se zabývá 
kontakty a vy�izuje stížnosti, které od zákazník� obdrží �editelství spole�nosti. Spole�nost 
zam�stnává specializovaný tým, jehož úkolem je sledovat a analyzovat tyto kontakty a stížnosti a 
kontrolovat výrobky, které zákazníci vrátili. Spole�nost má zdokumentované postupy pro 
sledování t�chto informací, posuzování rizik a, je-li to na míst�, provád�ní nápravných opat�ení. 

� $ � � + �� �

Vycházková h�l se zahnutou rukokojetí 

 
Výrobkem, který se stal p�edm�tem nápravných opat�ení, byla odleh�ená skládací vycházková 
h�l. Výrobek byl vyroben v Tchaj-wanu a prodával se ve v�tšin� prodejen Boots za £21. H�l byla 
klasifikována jako zdravotní pom�cka, která podléhá požadavk�m Regula�ní agentury pro léky a 
zdravotnické výrobky („Medicines and Healthcare products Regulatory Agency“ - MHRA). 
Problém byl zjišt�n ve chvíli, kdy se od prvního uvedení holí do prodeje v �íjnu 2001 prodalo asi 
5 000 kus� holí. 

��� + �� �

V n�kolika p�ípadech bylo hlášeno, že se d�ev�ná rukoje� odd�lila od hliníkové trubky, což 
potenciáln� mohlo zp�sobit pád uživatele, eventuáln� zran�ní. 

 �� 	��� �

Analýza vrácených výrobk� za prosinec 2002 ukázala, že zákazníci vrátili 19 vycházkových holí, 
p�i�emž 2 prodejny považovaly vadu za natolik závažnou, aby zaslaly zprávu odd�lení pro 
zákaznicky servis. Výrobky byly kódovány podle šarže, což umožnilo, aby se vady omezily na 
ur�ité šarže.
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Spole�nost po sch�zi, na které se zabývala posouzením rizika, souhlasila s tím, že stáhne 
výrobek z prodeje a bude sledovat vrácené výrobky. B�hem ledna a února obdržela další �ty�i 
stížnosti v�etn� n�kolika z nich, které bylo možno pokládat za „tém�� nehody“ – s možností 
poran�ní uživatele. 

�� � � �� �� �
�  �  � 	

Po nahlášení první dávky vad byl zahájen postup spole�nosti Boots pro zvládání problém�. Za�al 
sch�zkou skupiny pro posuzování rizik, sestávající ze zástupc� odd�lení jakosti výrobk� (Product 
Quality Development - PQD), prodejních, právních služeb, služeb zákazník�m, styku s ve�ejností 
a léka�ských služeb. Tento tým obdržel zprávu od PQD o po�áte�ním hodnocení vážnosti rizika, 
které bylo založeno na hodnocení pravd�podobnosti a závažnosti poran�ní s p�ihlédnutím na 
zranitelnost uživatel�. Tým PQD rovn�ž zkontroloval, zda výrobky spl�ují technické podmínky, 
které zahrnovaly zkoušku síly kloubu mezi rukojetí a trubkou. Tyto zkoušky neodhalily jakostní 
problém a testující nebyli schopni napodobit vadu p�i simulovaném použití výrobku v této fázi. 
Krom� toho se zjistilo, že výrobek spl�uje všechny požadavky p�íslušné britské normy. 

Tým pro zákaznicky servis po obdržení dalších zpráv o stížnostech položil zákazník�m podrobné 
otázky, které by pomohly vyhodnotit daný problém. Tým PQD poté posoudil shromážd�né 
informace a provedl další testy v únoru, aby se tak pokusil o zopakování zp�sobu, jakým k vad� 
došlo. Pomocí kombinace ú�ink� extrémních zm�n teploty, kroutících sil a použití výrobku 
jakožto háku ke zvedání nákupních tašek se týmu poda�ilo zopakovat zp�sobení vady. Skupina 
pro posuzování rizik se znovu sešla, jakmile byly k dispozici záv�ry t�chto nových test�. 

� � � � � �� ���
� 
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Následkem prvního hodnocení se skupina pro posuzování rizik rozhodla stáhnout výrobky 
z prodejen a pokra�ovat ve sledování vrácených výrobk�. Stažení se provádí prost�ednictvím 
zaslání elektronického sd�lení všem prodejnám, p�i�emž se pokladnám ve všech obchodech 
zasílá storno ohledn� stahované položky (recalled item till bar), aby se zabránilo prodeji t�chto 
stahovaných položek. Veškeré stažené zásoby se vracejí do centrálního skladu. 

Skupina pro posuzování rizik se na své únorové sch�zi rozhodla provést ve�ejné stáhnutí 
z ob�hu, tj. úplné odebrání výrobk� od spot�ebitel�. Spot�ebitel�m byla nabídnuta náhrada za jiný 
model vycházkové hole nebo refundace. 

! � ���  � 	4 �

Ve spole�nosti Boots funguje systém v�rnostních zákaznických karet, který využívá velký po�et 
zákazník�. Prost�ednictvím tohoto systému bylo možné ur�it 43 % t�ch, kte�í si tyto výrobky 
zakoupili. V n�kolika dnech od rozhodnutí o vyhlášení ve�ejného stažení z ob�hu byl zákazník�m 
zaslán dopis (viz ilustrace) v obálce, na které bylo �erven� uvedeno sd�lení zd�raz�ující 
d�ležitost obsahu. Zárove� byla všem prodejnám Boots zaslána upozorn�ní, která se m�la 
vyv�sit na exponovaných místech v dohledu velkého po�tu pravidelných zákazník�. Navíc se 
n�kte�í vedoucí prodejen dohodli s místními léka�skými ordinacemi, že toto upozorn�ní u nich 
vyv�sí. Upozorn�ní bylo umíst�no také na webové stránky spole�nosti Boots.
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Komunikace se zákazníky 
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Spot�ebitelé vrátili 2 165 výrobk� do prodejen, kde jim byl nabídnut bu� jiný výrobek jako 
náhrada, nebo jim byly vráceny peníze. 

Spole�nost Boots má dohody se svými dodavateli, které definují míru jejich odpov�dnosti za 
vadné výrobky a p�íslušné závazky v p�ípad� pot�eby nápravného opat�ení. 

Po ve�ejném stažení z ob�hu pracoval tým PQD spole�n� s dodavatelem na zm�n� konstrukce 
daného výrobku. Nová konstrukce má pevn�jší spoj mezi rukojetí a trubkou a mohla by vydržet 
opakované st�ídaní extrémních teplot a mimo�ádn� vysokých kroutících sil. Zkušební technické 
podmínky nyní zahrnují požadavek vydržet tažné a kroutící síly, ke kterým by docházelo 
v p�ípadech, kdyby se rukoje� používala ke zdvihání. 

A �# �� �# � �
� � ( � � = 

Regula�ní orgán pro léky a zdravotnické výrobky (MHRA) byl informován bezprost�edn� po 
zjišt�ní vady a poté byl informován ješt� jednou ve chvíli, kdy bylo rozhodnuto o provedení 
ve�ejného stažení z ob�hu. Nepožádal spole�nost, aby provedla n�jaká další opat�ení. 

Krom� toho byl v rámci „místních ujednání“, která si spole�nost dohodla s Koordinátory 
regula�ních služeb p�i místních orgánech ve Spojeném království (Local Authorities Coordinators 
of Regulatory Services - LACORS), což je národní orgán pro dohled nad trhem, informován také 
místní Ú�ad obchodních norem. Uvedený ú�ad a spole�nost Boots se postarali o to, aby bylo 
oznámení o stažení z ob�hu umíst�no do sekce bezpe�nostních upozorn�ní na webové stránce 
národních obchodních norem www.tradingstandards.gov.uk. 

6 ���� �� � �
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Transakce, které probíhaly p�i tom, když spot�ebitelé vraceli výrobky do obchod�, byly 
zaznamenávány v pokladnách. Pokladny byly naprogramovány tak, aby umožnily zaznamenání 
d�vodu vrácení v�etn� zp�sobu, jakým byl zákazník informován o stažení z ob�hu. Odd�lení pro 
zákaznicky servis mohlo s použitím t�chto informací sledovat úsp�ch stažení vadného výrobku 
z ob�hu. Po�et vrácených výrobk� �inil 2 165, což p�edstavuje více než 40 % z celkového po�tu 
prodaných výrobk�, p�i�emž je tento výsledek lepší než typická odezva na novinová upozorn�ní 
týkající se stažení z ob�hu. Vezmeme-li v úvahu skute�nost, že se n�které výrobky ztratí nebo 
vyhodí a že je pravd�podobné, že mnozí zákazníci jsou starší a nemohoucí, tento výsledek byl 
považován za úsp�šnou odezvu.  

�� �� �� �

• Existence mechanismu, který umožnil spole�nosti, aby sledovala p�ipomínky a stížnosti 

zákazník�, byla klí�ová, nebo� umožnila rychlé zjišt�ní problém� s výrobkem. 
• Dopis zákazník�m se zákaznickou kartou byl nejú�inn�jší metodou kontaktu t�ch, kte�í si 

výrobek zakoupili. 
• Efektivní bylo použití velkého písma, které pomohlo starším zákazník�m p�i �tení obsahu 

dopisu a oznámení, která byla umíst�na p�ímo v obchodech. 
• Objem vrácených výrobk� by se u výrobk� tohoto druhu v budoucnu mohl zvýšit, pokud by 

byly do celkového p�ístupu spole�nosti za�azeny dopl�kové metody kontaktování tohoto 
ur�itého druhu zákazník�, nap�. prost�ednictvím léka�ských ordinací. 

• P�i konstruování tohoto typu výrobku je d�ležité, aby se nespoléhalo výhradn� na požadavky 
schválené normy p�i ur�ování technických podmínek. Je dobré snažit se p�edpokládat 
p�edvídatelná použití výrobku, jako je nap�íklad používání vycházkové hole ke zvedání 
nákupních tašek ze zem�, a daný výrobek podle toho konstruovat. 
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Pro ilustraci hlavních znak�, které by m�ly být zahrnuty do správného oznámení nápravného 
opat�ení, byl vytvo�en následující p�íklad. Informace v tomto p�íkladu nejsou mín�ny tak, že 
se vztahují k n�jakému skute�nému výrobku nebo spole�nosti. 

  
• Vhodný 
       nadpis 
• Druh výrobku 
 
• Model 
 
 
• Obrázek 

• Umíst�ní 
sériového �ísla 

 
 
 
 
• Podrobnosti o 

problému a 
doba, kdy byla 
šarže prodána 

 
• Nebezpe�í 
 
• Jak ov��it, zda 

se jedná o 
postižený 
výrobek  

• Ur�ení 
 
• Prodejny 
• Provedení 

dalšího 
opat�ení 

• Nabízené 
odškodn�ní 

 
• Bezplatná linka 

pomoci 
• Omluvy  

(je-li to na 
míst�) 

• Spole�nost 
odpov�dná za 
stažení 

• Podrobnosti o 
kontaktu 

 

D�LEŽITÉ  
BEZPE�NOSTNÍ UPOZORN�NÍ 

SEKA	KY NA TRÁVU 
 Model – GG 123 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
Byli jsme varováni, že n�které seka�ky na trávu GG123, prodané mezi 
1. b�eznem 2002 a 30. �ervencem 2002, mají výrobní vadu. 

 
Tato vada m�že zp�sobit prasknutí rukojeti pod t�žkou vahou v míst� spojení 
s rámem, což m�že eventuáln� vést k vážnému poran�ní. 
 
Vlastníte-li seka�ku GG123, prosíme, zkontrolujte sériové �íslo, jak je ukázáno 
na obrázku. 
  
Postižené modely mají sériová �ísla od X5761 do X5874 nebo Z2376 do Z3199 
(v�etn�) a byly prodávány v t�chto prodejnách: Smiths Homestores, Barney’s 
Gardenware a také prost�ednictvím katalogu zásilkového prodeje GreenGrass. 
 
Vlastníte-li postiženou seka�ku, prosíme, p�esta	te ji okamžit� používat. 
Prosíme, vra�te ji maloprodejci, u kterého jste ji zakoupili, za náhradní seka�ku 
nebo za úplnou refundaci ve výši kupní ceny. 
 

Máte-li jakékoli dotazy, prosíme, neváhejte kontaktovat GreenGrass 
na bezplatné telefonní lince 0800 1234 5678 (24 hod) 

 
Chceme vám pod�kovat za vaši spolupráci a omlouváme se za všechny potíže. 
 

GreenGrass & Co, 10 Central Rd, Europa Trading Estate,  
Newchester, Spojené království WW1 2GG 

 
www.greengrassmowers.com/productrecall 

Sériové �íslo 
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BEZPE�NOSTNÍ SM�RNICE 
Všeobecná bezpe�nost výrobk� 
• 2001/95/ES - Sm�rnice o všeobecné bezpe�nosti výrobk� 
• Obecné zásady pro ohlašování nebezpe�ných spot�ebitelských výrobk�, které zasílají výrobci 

a distributo�i kompetentním orgán�m v �lenských státech podle uvedené sm�rnice o 
všeobecné bezpe�nosti výrobk�: Generální �editelství SANCO 3/04 

• Pr�vodní dokument o vztahu mezi sm�rnicí o všeobecné bezpe�nosti výrobk� a n�kterými 
sektorovými sm�rnicemi s ustanoveními o bezpe�nosti výrobk�. DG SANCO 11/03. 
http://europa.eu.int/comm/consumers/cons_safe/prod_safe/gpsd/revisedGPSD_en.htm 
 

BEZPE�NOSTNÍ NORMY 
Je t�eba se zmínit o národních organizacích pro normy, pokud tyto normy platí pro vaše výrobky. 
Podrobnosti o kontaktech jsou uvedeny na této webové stránce: - 
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryList 
 
OBECNÉ ZÁSADY BEZPE�NOSTI VÝROBK� 
• P�íru�ka k provád�ní sm�rnic založených na Novém p�ístupu nebo Globálním p�ístupu. 

Evropská komise 2000 
http://europa.eu.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/guide/legislation.htm 

 
POSOUZENÍ RIZIKA 
• EN 1050:1996 – Bezpe�nost za�ízení. Zásady posuzování rizika 
• IEC 300-3-9:1995 – Analýza rizik technologických systém� 
 

ÍZENÍ JAKOSTI 
• EN ISO 9001:2000 – Systémy �ízení jakosti - požadavky 
• BS 8600:1999 – Systémy �ízení p�íjmu stížností. Návod k návrhu a provád�ní 
 
INFORMA�NÍ ZDROJE v Evropské komisi 
• Legislativa Evropské unie http://www.europa.eu.int/eur-lex/en/index.html 
• Generální �editelství pro podniky – aktivity http://europa.eu.int/comm/enterprise 
• Generální �editelství pro podniky – evropská sí� informa�ních center http://eic.cec.eu.int  A 

http://europa.eu.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html    
• Generální �editelství pro zdraví a ochranu spot�ebitele http://europa.eu.int/comm/consumers 
• Generální �editelství pro obchod http://europa.eu.int/comm/trade 
• Tvorba norem nového p�ístupu na vnit�ním trhu www.newapproach.org 
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NÁRODNÍ ORGÁNY DOZORU NAD TRHEM  
Organizace uvedené níže jsou hlavními kontakty na orgány dohledu nad trhem v každé 
z doty�ných zemí. V n�kterých zemích jsou odpov�dností za ur�ité aspekty tržního dohledu 
p�eneseny na regionální organizace. Aktualizovaný seznam kontakt� lze najít na webové stránce 
ES www.europa.eu.int/comm/consumers  
RAKOUSKO Bundesministerium für Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at 
BELGIE Federální ekonomika ve�ejných služeb, MSP, samostatné výd�le�n� 

�inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be 
KYPR Ministry of Commerce, Industry & Tourism 
	ESKÁ REPUBLIKA 	eská obchodní Inspekce www.coi.cz  
DÁNSKO  Sikkerhedsstyrelsen www.sikkerhedsstyrelsen.dk 
ESTONSKO www.consumer.ee  
FINSKO o Kuluttajavirasto - www.kuluttajavirasto.fi  

o TUKES – Turvatekniikan keskus www.tukes.fi 
FRANCIE o Ministère de l’ Economie, des Finances et de l’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 

N
MECKO Bundesministerium f�r Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de 

�ECKO Ministerstvo rozvoje   www.ypan.gr/structure/index_uk.htm 

MA�ARSKO www.fvf.hu  
IRSKO Ú�ad �editele pro záležitosti spot�ebitel� (Office of the Director of 

Consumer Affairs - ODCA) www.odca.ie 
ITÁLIE Ministero del Attività Produttive www.minindustria.it 
LOTYŠSKO 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 Inspecção-Geral des Actividades  Económicas (IGAE) 
www.igae.pt 

o Instituto do Consumidor  www.ic.pt 
SLOVENSKO www.economy.gov.sk  
SLOVINSKO Tržni inšpektorat Republike Slovenije  www.tirs.si 
ŠPAN
LSKO Instituto Nacional del Consumo (INC) 

seguridad@consumo-inc.es                    
ŠVÉDSKO o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se 

o Elsäkerhetsverket  www.elsak.se 
SPOJENÉ 
KRÁLOVSTVÍ 

Koordináto�i regula�ních služeb p�i místních orgánech (Local 
Authorities Coordinators of Regulatory Services - LACORS) 
www.lacors.gov.uk 
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Tato p�íru�ka je výsledkem projektu financovaného z finan�ních a v�cných p�ísp�vk� organizací 
zastoupených v �ídicím výboru a z grantu od Evropské komise (Generální �editelství pro zdraví a 
ochranu spot�ebitel�) na pokrytí 50 % náklad� na projekt. Projekt uskute�nilo Výzkumné a 
zkušební centrum Intertek, ve jménu Svazu spot�ebitel�, p�i�emž dopl�ující materiály dodali 
Burson Marsteller – konzultanti pro komunikaci a styk. Projekt se uskute�nil pod vedením 
�ídicího výboru složeného ze zástupc� t�chto organizací: 
 
Národní orgány dozoru nad trhem 

Belgie - Ú�ad belgického federálního ministra životního prost�edí, ochrany spot�ebitel� a 
trvale udržitelného rozvoje – Federální ú�ad pro hospodárnost ve�ejné služby, MSP, 
samostatné výd�le�n� �inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be 

Dánsko - Dánsky bezpe�nostní technologický ú�ad (Sikkerhedsstyrelsen) 
www.sikkerhedsstyrelsen.dk 

Nizozemsko Ministerstvo zdravotnictví, sociálního zabezpe�ení a sportu – Ú�ad pro 
bezpe�nost potravin a spot�ebitelských produkt� (Voedsel en Waren Autoriteit VWA) 
www.vwa.nl 

Švédsko - Spot�ebitelská agentura (Konsumentverket) www.konsumentverket.se 
 
Spojené království Odd�lení obchodu a pr�myslu, �editelství spot�ebitelské a sout�žní 
politiky, www.dti.gov.uk/ccp 

PROSAFE – Evropské fórum pro prosazování bezpe�nosti výrobk� (sí� evropských orgán� 
odpov�dných za tržní dohled nad spot�ebním zbožím). www.prosafe.org 

EuroCommerce – Maloobchodní, velkoobchodní a mezinárodní obchodní zastoupení u EU 
www.eurocommerce.be 
 
UNICE – Konfederace evropských svaz� pr�myslu a zam�stnavatel�. www.unice.org 

BEUC – Evropský výbor spot�ebitelských svaz� (Bureau Européen des Unions de 
Consommateurs) www.beuc.org 

Consumers Association – Organizace spot�ebitel� a vydavatel� �asopisu Which ve Spojeném 
království  www.which.co.uk 

Intertek RTC – Výzkumné a zkušební centrum Intertek ve Spojeném království provádí zkušební 
a poradenské projekty v oblasti bezpe�nosti a výkonnosti spot�ebitelských produkt� 
www.intertek-rtc.com 
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Tento postup je p�íkladem zp�sobu posouzení rizika, který mohou použít spole�nosti p�i 
rozhodování o tom, zda u�init nápravné opat�ení. Je založen na pokynech ke sm�rnici ES o 
všeobecné bezpe�nosti výrobk�. Doporu�uje se, aby jej provád�l malý tým, který má znalosti a 
zkušenosti s výrobkem a jeho nebezpe�ími. Je možné, že odhadci budou muset �init subjektivní 
rozhodnutí, pokud nebudou mít k dispozici objektivní údaje. Tento postup jim snad napom�že 
provád�t konzistentní a od�vodn�ná rozhodnutí o skute�ných a potenciálních nebezpe�ích. 
 
Odhadce by m�l analyzovat nashromážd�né informace a používat Tabulku pro posuzování 
rizika (strana 38) takto: 
1 Použijte Tabulku A pro odhad úrovn� rizika v závislosti na závažnosti a pravd�podobnosti 

možného úrazu osoby, která používá, nebo jinak p�ichází do kontaktu s výrobkem (viz 
poznámky níže). 

2 Použijte Tabulku B k ur�ení úrovn� rizika, která je p�ijatelná pro uvedený výrobek. To závisí 
na takových faktorech jako typ uživatele a, u normálních dosp�lých, na tom, zda výrobek 
má odpovídající varování a ochrany a zda je nebezpe�í dostate�n� zjevné (viz poznámky 
níže). 

3 Celkové posouzení – porovnejte odhadovanou úrove� rizika z tabulky A s p�ijatelnými 
úrovn�mi v tabulce B, abyste rozhodli o celkové závažnosti rizika, která ovlivní úrove� 
požadovaného nápravného opat�ení (viz oddíl 3.1 postupu). 
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V Tabulce A jsou slou�eny dva hlavní faktory, které mají vliv na odhad - závažnost a 
pravd�podobnost. Za ú�elem pomoci p�i vybírání p�íslušných hodnot byly vypracovány tyto 
definice.  

1.1 Závažnost úrazu 
V této tabulce jsou uvedeny definice pro klasifikaci závažnosti s p�íklady typických poran�ní. 

Mírné  Vážné  Velmi vážné  
Mén� než 2% neschopnost 
Obvykle vratné a obvykle 
nevyžaduje nemocni�ní 
ošet�ení. 

2 – 15% neschopnost 
obvykle nevratné vyžadující 
nemocni�ní ošet�ení 

Více než 15% neschopnost  
Nevratné vyžadující 
nemocni�ní ošet�ení 

  Smrt 
Nepatrná �íznutí  Vážná �íznutí Vážné poran�ní vnit�ních 

orgán� 
Velmi malé zlomeniny V�tší zlomeniny, ztráta prstu 

na rukou nebo na nohou 
Ztráta kon�etin 

 Poškození zraku Ztráta zraku 
 Poškození sluchu Ztráta sluchu 
Menší popáleniny Nevelké popáleniny Vážné popáleniny (více než 

25 %) 
Vyvrtnutí Mírná neschopnost Vážná trvalá neschopnost 
  Vážná duševní porucha nebo 

dlouhotrvající hluboké 
bezv�domí 



Bezpe�nost výrobk� v Evrop� – Postup nápravných opat�ení v�etn� stažení z ob�hu 

36 

U mnohých nebezpe�í je možné si p�edstavit nepravd�podobné okolnosti, které by mohly vést 
k velmi vážnému úrazu, nap�. klopýtnutí o kabel, které zp�sobí pád nebo ránu do hlavy vedoucí 
ke smrti. Daleko pravd�podobn�jší je však mén� závažný výsledek. Z tohoto d�vodu by se 
závažnost poran�ní zvolená pro dané nebezpe�í m�la zakládat na p�im��eném d�kazu toho, že 
by poran�ní p�ipisované výrobku mohlo nastat p�i p�edvídatelném použití. M�l by to být nejhorší 
p�ípad ze skupiny úrazu, která se vyskytla u podobných výrobk�. 
 

Je-li možné, aby se n�kolik lidí poranilo jedním jediným výrobkem (nap�. ohe� nebo otrava 
plynem), zvyšuje to závažnost ohrožení. Pokud se poran�ní mohou stát z�ejmými až za dlouhou 
dobu, posouzení by m�lo vzít v úvahu i p�edpokládané zpožd�ní. 
 
1.2 Celková pravd�podobnost 
Celková pravd�podobnost poran�ní slu�uje všechny pravd�podobnosti, které k n�mu p�ispívají, 
jako nap�íklad: 
• Pravd�podobnost, že vzorek výrobku je, nebo se stane vadným následkem 

nep�edvídatelných selhání (mají-li všechny výrobky vadu, potom tato pravd�podobnost bude 
100 %). U vad, které se rozvinou b�hem životnosti výrobku, by se p�i ur�ování této 
pravd�podobnosti m�la brát v úvahu p�edpokládaná doba do selhání. 

• Pravd�podobnost poran�ní za rok u osoby, která používá vadný výrobek (u skupin(y) 
uživatel�, kte�í mají v úmyslu, nebo budou pravd�podobn� vystaveni vlivu výrobku). P�itom 
by se m�lo vzít v úvahu: 
o typické vystavení b�žného uživatele výrobku situaci ohrožení. 
o pravd�podobnost poran�ní osoby(osob) vystavené(ých) ohrožení. 

 

Tyto pravd�podobnosti se slu�ují v následující tabulce a dohromady udávají celkovou 
pravd�podobnost, která je uvedena v tabulce A. 
 

Celková pravd�podobnost úrazu Pravd�podobnost vadnosti výrobku 

  1% 10% 100 % (celý) 

Nebezpe�í je vždy p�ítomné a k poran�ní 
pravd�podobn� dojde p�i pravidelném 
b�žném používání 

St�ední 
 

Vysoká 
 

Velmi vysoká 

Nebezpe�í je ob�as p�ítomné a 
k poran�ní pravd�podobn� dojde 

Nízká 
 

St�ední 
 

Vysoká 
 

Nebezpe�í je ob�as p�ítomné a poran�ní 
je možné. 

Velmi nízká Nízká St�ední 
 

Pravd�podobnost 
úrazu za rok p�i 
pravidelném 
vystavení vlivu 
nebezpe�ného 
výrobku 

Nebezpe�í je p�ítomné p�íležitostn� 
a/nebo poran�ní je nepravd�podobné 

Extrémn� 
nízká 

Velmi 
nízká 

Nízká 

 
P�i t�chto posouzeních by se m�ly brát v úvahu tyto informace:- 

• Statistické údaje (jsou-li k dispozici) pro  
o selhání tohoto nebo podobného výrobku 
o typické použití typu výrobku 
o nehody, které se vyskytly u t�chto nebo podobných výrobk� 

• Prognózy založené na znalostech o 
o zp�sobech selhání výrobku 
o typickém vystavení uživatel� danému typu výrobku 
o chování uživatel�, které m�že vést k nehodám 

V�tšina p�ípad� posouzení rizika se bude pravd�podobn� zakládat na kombinaci výše 
uvedených informa�ních zdroj�. P�itom je jasné, že správnost posouzení bude záviset na kvalit� 
statistických údaj� a úsudcích odhadce(�). Tato posouzení závažnosti a celkové 
pravd�podobnosti úrazu jsou slou�ena v tabulce A za ú�elem vytvo�ení odhadu úrovn� rizika.  
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Za ur�itých okolností jsou p�ijatelná daleko vyšší rizika, nap�íklad u automobilisku a spolu 
s dalšími nap�íklad u d�tských hra�ek. Tabulka B ukazuje úrovn� rizika, které jsou p�ijatelné za 
r�zných okolností. Hlavními faktory, které ovliv�ují p�ijatelnost, jsou: 
�� zranitelnost typu postižené osoby  
�� u normálních dosp�lých to, zda výrobek má odpovídající upozorn�ní a ochrany a to, zda je 

nebezpe�í dostate�n� zjevné 
 
2.1 Zranitelné osoby 
Je-li výrobek ur�en pro zranitelné osoby, nebo ho tyto osoby budou velmi pravd�podobn� 
používat, úrove� rizika, které je p�ijatelné, by se m�la stanovit na velmi nízké hodnot�. Níže jsou 
uvedeny dv� kategorie zranitelných osob s p�íklady: 

Velmi zranitelné Zranitelné 
Slepí 	áste�n� vidoucí 
Vážn� postižení 	áste�n� postižení 
Velmi sta�í nebo slabí Starší s ur�itým omezením svých 

fyzických nebo duševních schopností. 
Velmi mladí (mladší 5-ti let) Mladí (5 – 11 let) 

 
2.2 Normální dosp�lí 
U takových výrobk� jako jsou nože, domácí pot�eby a zahradnické pot�eby, které nejsou ur�eny, 
nebo je pravd�podobn� nebudou používat zranitelné osoby, mohou spot�ebitelé p�ijmout ur�itou 
úrove� rizika podle toho:  

• zda je nebezpe�í zjevné a nezbytné p�i použití výrobku 
• zda má výrobek p�im��ená upozorn�ní 
• zda má výrobek odpovídající ochrany a/nebo je vybaven osobními ochrannými pom�ckami 
 

.
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Celková závažnost rizika se ur�uje porovnáním odhadované úrovn� rizika s p�ijatelnými 
úrovn�mi rizika.  

Tabulka B ukazuje 3 úrovn� celkového rizika: 
• Vážné riziko – vyžadující rychlé opat�ení 
• Mírné riziko – vyžadující n�jaké opat�ení 
• Nízké riziko – obecn� nevyžadující opat�ení pro výrobky na trhu 
 
Tento postup vyhodnocuje závažnost rizika pro jednotlivé uživatele výrobku a je to práv� toto 
riziko, které by m�lo být hlavním faktorem p�i rozhodování o tom, zda u�init nápravné opat�ení. 
Výrobce však m�že chtít p�i rozhodování o druhu opat�ení, které má u�init, vzít v úvahu také jiné 
faktory (jako nap�íklad celkový po�et postižených spot�ebitel�), jak je popsáno v oddíle 3.1 
postupu.  
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Tabulka pro posouzení rizika 
Posouzení rizika výrobk� pro ú�ely sm�rnice o všeobecné bezpe�nosti výrobk�   

Tento postup má pomoci výrobc�m a distributor�m p�i rozhodování o tom, zda je riziko, které p�edstavuje spot�ební výrobek, natolik vážné, aby 
vyžadovalo nápravné opat�ení. Tabulka se používá k ur�ení toho, zda je konkrétní riziko mírné, vyžaduje n�jaké opat�ení nebo je vážné.  
                 

  Tabulka A - Odhad rizika    Tabulka B - Vyhodnocení rizika     

  Závažnost poran�ní   Zranitelné osoby   Normální dosp�lí    

       Ne Ano Ne Ano 

Odpovídající. 
upozorn�ní a 

ochrany?  

  Lehké Vážné Velmi vážné   

Úrove	 
rizika  

Velmi 
zranitelné Zranitelné    Ne Ne Ano Ano 

Z�ejmé 
nebezpe�í?  

   Velmi vysoká 

 
 
Vysoká    

Velmi 
vysoká   

VÁŽNÉ RIZIKO - JE T
EBA RYCHLÉHO 
OPAT
ENÍ     

 Velmi vysoká Vysoká St�ední    Vysoká       
  

  

 Vysoká St�ední Nízká   Mírná       
  

    

 
St�ední Nízká Velmi nízká   

 
Nízká     

MÍRNÉ RIZIKO - JE T
EBA 
N�JAKÉHO OPAT
ENÍ     

 Nízká Velmi nízká     
 
Velmi nízká   

  NÍZKÉ RIZIKO - OPAT
ENÍ 
NEPRAVD�PODOBNÉ   

 

P
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�
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do
bn

os
t p
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Velmi nízká      
Extrémn� 
nízká                  

 
P�íklad (ve vztahu k šipkám) 
Tabulka A – Je-li závažnost možného poran�ní velmi vážná a pravd�podobnost velmi nízká, úrove� rizika je nízká   

 
Tabulka B – p�ijatelnost rizika závisí na typu uživatele (nap�. normální dosp�lý) a, u normálních dosp�lých, na tom, zda má výrobek odpovídající 
upozorn�ní a ochrany (Ne) a na tom, zda je nebezpe�í z�ejmé a nezbytné pro fungování výrobku (Ne)  

 Celkové posouzení: Z výše uvedené vyplývá, že celková úrove� rizika je mírná a je zapot�ebí n�jakého opat�ení.  
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4 P�íklady 
Pro ilustraci této metody uvádíme následující p�íklady: 
 
1) Plynový rože	  
Plynový rože� nemá odpovídající varování p�ed používáním výrobku v uzav�ených prostorách a 
nemá tepelnou pojistku, která by bránila úniku plynu a zp�sobení nebezpe�í, pokud by se rože� 
používal v uzav�eném prostoru. 
 
�� Tabulka A – Poran�ní m�že být velmi vážné (smrt), avšak pravd�podobnost poran�ní se 

považuje za velmi nízkou, z �ehož plyne nízká úrove� rizika. 
 
�� Tabulka B – Rože� je ur�en k použití pro normální dosp�lé, nemá odpovídající upozorn�ní 

(Ne) a nebezpe�í není z�ejmé (Ne), takže celková úrove� tohoto rizika by byla mírná.  

 
 
2) 
et�zová pila 
Uživatel �et�zové pily utrpí vážné �íznutí do ruky. Zjistí se, že �et�zová pila nemá odpovídajícím 
zp�sobem konstruovaný ochranný kryt, což umožnilo, aby se ruka uživatele svezla dop�edu a 
dotkla se �et�zu.  
�� Tabulka A Posouzení pravd�podobnosti je vysoké, protože nebezpe�í je p�ítomné u všech 

výrobk� a m�že za ur�itých podmínek nastat. Posouzení závažnosti je vážné, takže celková 
úrove� rizika je vysoká.  

�� Tabulka B �et�zová pila je ur�ena pro normální dosp�lé, obnáší zjevné nebezpe�í (Ano), 
nemá však odpovídající ochrany (Ne), takže celková úrove� tohoto rizika by byla vážná.  

 

Tabulka A - Odhad rizika Tabulka B - Vyhodnocení rizika

Ne Ano Ne Ano
Odpov. upozorn�ní a 

ochrany?
Ne Ne Ano Ano Z�ejmé nebezpe�í?

Velmi 
vysoká

Vysoká Velmi 
vysoká

Velmi 
vysoká

Vysoká St�ední Vysoká

Vysoká St�ední Nízká Mírná

St�ední Nízká Velmi nízká
Nízká

Nízká Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Extrémn� 
nízká

MÍRNÉ RIZIKO - JE T
EBA 
N�JAKÉHO OPAT
ENÍ

VÁŽNÉ RIZIKO - JE T
EBA RYCHLÉHO 
OPAT
ENÍ

P
ra

vd
�

po
do

bn
os

t p
or

an
�
ní

Velmi vážné
Velmi 

zranitelné Zranitelné 

NÍZKÉ RIZIKO - OPAT
ENÍ 
NEPRAVD�PODNÉ

Závažnost poran�ní

Úrove	 
rizika

Zranitelné osoby Normální dosp�lí

Lehké Vážné

Tabulka A - Posouzení rizika Tabulka B - Vyhodnocení rizika

Ne Ano Ne Ano
Odpov. upozorn�ní a 

ochrany?
Ne Ne Ano Ano Z�ejmé nebezpe�í?

Velmi 
vysoká

Vysoká 
Velmi 

vysoká
Velmi 

vysoká
Vysoká Mírná Vysoká

Vysoká Mírná Nízká Mírná

Mírná Nízká Velmi nízká Nízká

Nízká Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Extrém-n� 
nízká

MÍRNÉ RIZIKO - JE T
EBA N�JAKÉ 
OPAT
ENÍ

VÁŽNÉ RIZIKO - JE T
EBA RYCHLÉ OPAT
ENÍ

P
ra

vd
�
po

do
bn

os
t p

or
an
�
ní

Velmi vážné
Velmi 

zranitelné Zranitelné 

NÍZKÉ RIZIKO - OPAT
ENÍ 
NEPRAVD�PODOBNÉ

Závažnost poran�ní

Úrove	 
rizika

Zranitelné osoby Normální dosp�lí

Lehké Vážné
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3) Váno�ní elektrické sví�ky 
Vodi�e, které p�ivád�jí proud do váno�ních elektrických sví�ek, lze vytáhnout z objímky žárovky, 
�ímž se odkryje vodi� pod nap�tím a dojde k riziku zabití elektrickým proudem.  

�� Tabulka A Existuje riziko velmi vážného poran�ní (zabití elektrickým proudem). 
Pravd�podobnost uvedeného rizika závisí na procentu výrobk�, u nichž lze o�ekávat výskyt 
vady, a na pravd�podobnosti kombinace okolností, kterých je zapot�ebí k vážnému poran�ní. 
Pokud se pouze u 1 % výrobk� o�ekává, že se uvolní a smrt nastane pouze, je-li spln�no 
n�kolik podmínek, potom celková pravd�podobnost m�že být velmi nízká. Z toho by také 
vyplynula nízká úrove� rizika. 

�� Tabulka B Celková úrove� tohoto rizika by pro normální dosp�lé byla mírná, nebo� 
nebezpe�í není z�ejmé (Ne) a upozorn�ní by nebylo užite�né. Jsou-li sví�ky dostupné velmi 
malým d�tem (velmi zranitelné), celková úrove� rizika by byla vážná. 

 
4) D�tská hra�ka 
Medvídek má o�i a knoflíky, které jsou snadno odstranitelné a mohly by p�edstavovat nebezpe�í 
udušení nebo vdechnutí. 
 
�� Tabulka A Existuje riziko udušení, které by mohlo vést k velmi vážnému poran�ní. Veškeré 

výrobky jsou postiženy, pravd�podobnost udušení však závisí na velikosti knoflíku a 
jednoduchosti jeho odstran�ní, takže musí být spln�no n�kolik podmínek. Pokud by se 
pravd�podobnost považovala za nízkou, vedlo by to k mírné úrovni rizika. 

 
�� Tabulka B Vzhledem k tomu, že je výrobek ur�en pro velmi malé d�ti (Velmi zranitelné), 

celková úrove� rizika by byla vážná. 

 

Tabulka A - Odhad rizika Tabulka B - Vyhodnocení rizika

Ne Ano Ne Ano
Odpov. upozorn�ní a 

ochrany?
Ne Ne Ano Ano Z�ejmé nebezpe�í?

Velmi 
vysoká

Vysoká
Velmi 

vysoká
Velmi 

vysoká
Vysoká Mírná Vysoká

Vysoká Mírná Nízká Mírná

Mírná Nízká Velmi nízká Nízká

Nízká Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Velmi 
nízká

Extrém-n� 
nízká

MÍRNÉ RIZIKO - JE T
EBA 
N�JAKÉHO OPAT
ENÍ

VÁŽNÉ RIZIKO - JE T
EBA RYCHLÉHO 
OPAT
ENÍ

P
ra

vd
�
po

do
bn

os
t p

or
an
�
ní

Velmi vážné
Velmi 

zranitelné Zranitelné

NÍZKÉ RIZIKO - OPAT
ENÍ 
NEPRAVD�PODOBNÉ

Závažnost poran�ní

Úrove	 
rizika

Zranitelné osoby Normální dosp�lí

Lehké Vážné
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OPAT
ENÍ
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Velmi vážné
Velmi 

zranitelné Zranitelné 

NÍZKÉ RIZIKO - OPAT
ENÍ 
NEPRAVD�PODOBNÉ

Závažnost poran�ní

Úrove	 
rizika

Zranitelné osoby Normální dosp�lí

Lehké Vážné
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Toto je zkrácená verze úvodu a oddíl� 1 až 4 úplné p�íru�ky, do které by se m�lo nahlížet pro 
podrobn�jší informace. 	ísla oddíl� v této verzi jsou stejná jako �ísla v úplné p�íru�ce.  

� �  � 


� ��
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Jste-li výrobcem nebo distributorem 
spot�ebitelských produkt� na prodej 
v Evropské unii, tato p�íru�ka vám obecn� 
poradí v tom, co byste m�li d�lat, když máte 
d�kazy o tom, že by jeden z vašich výrobk� 
mohl být nebezpe�ný.  
 

� � � � 	� 

Tato p�íru�ka zahrnuje všechny druhy 
nápravných opat�ení (nejenom stažení 
výrobk� z ob�hu), které provád�jí výrobci a 
distributo�i s cílem odstranit bezpe�nostní 
riziko plynoucí z nepotravinového výrobku, 
který uvedli na trh. 

Nápravná opat�ení mohou zahrnovat: 
• zm�nu konstrukce výrobk� 
• stažení výrobk� z distribu�ního �et�zce 
• zasílání informací a upozorn�ní 

spot�ebitel�m týkajících se správného 
používání výrobk�  

• úpravu výrobk� p�ímo u spot�ebitel� 
nebo jinde 

• p�evzetí výrobk� zp�t od spot�ebitel� za 
náhradu nebo refundaci 
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Odpov�dnost výrobc� a distributor� za 
nápravné opat�ení se liší podle okolností. 
Spole�nosti musejí mít smlouvy se svými 

dodavateli, které definují jejich závazky 
týkající se nápravného opat�ení.  

Tyto závazky jsou shrnuty níže tak, aby 
pomohly spole�nostem v rozhodování o tom, 
která �ást p�íru�ky se k nim vztahuje. 

� $ � � + 4  �
Výrobce výrobku musí nést hlavní 
odpov�dnost za nápravné opat�ení. Pro 
ú�ely nápravného opat�ení se výrobce 
definuje jako:  
• Zhotovitel výrobku, pokud sídlí ve 

Spole�enství. 
• Každá další osoba, která se 

p�edstavuje jako zhotovitel tím, že 
p�ipojuje k výrobku své jméno, obchodní 
zna�ku nebo jinou rozlišovací zna�ku, 
nebo osoba, která opravuje výrobek;  

• Zástupce zhotovitele, pokud zhotovitel 
nesídlí ve Spole�enství, nebo 

• pokud ve Spole�enství nesídlí žádný 
zástupce, tedy dovozce výrobku 

• Jiní kvalifikovaní pracovníci 
v dodavatelském �et�zci, pokud jejich 
�innosti ovliv�ují bezpe�nost výrobku. 

 

�  � ��  + ��� � 

T�ebaže distributor (velkoobchodní nebo 
maloobchodní) výrobku na sebe nebere 
odpov�dnost výrobce, m�l by p�esto 
spolupracovat s výrobcem p�i provád�ní 
nápravného opat�ení. 
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Kontrolní seznam postupu nápravných opat�ení 
 

Rozhodujícími faktory pro provedení úsp�šného nápravného opat�ení jsou 
rychlé jednání a efektivní komunikace 

Na tom m�že záviset bezpe�nost spot�ebitel� a pov�st vaší spole�nosti. 
 
1.  Plánujte dop�edu – d�íve, než máte problém 

• Vytvo�te si strategii a postup pro nápravné opat�ení 
• Projednejte svou strategii se svými obchodními partnery 
• Založte tým pro nápravná opat�ení 
• Sledujte informace o bezpe�nosti svých výrobk� 
• Ve�te �ádné záznamy, které vám usnadní vysledování výrobk� a ur�ení spot�ebitel� a 

kone�ných uživatel� 
• Shromaž�ujte doklady o konstrukci a bezpe�nosti svého výrobku 
• Aktualizujte informace o kontaktech na klí�ové osoby a organizace 
 

2.  Rozhodn�te se, zda máte u�init opat�ení – posu�te riziko 
• Zjist�te nebezpe�í a jeho p�í�inu 
• Odhadn�te, kolik výrobk� je postiženo 
• Zjist�te, kdo m�že být postižen 
• Rozvažte závažnost poran�ní, která z toho plyne 
• Posu�te pravd�podobnost tohoto poran�ní 
• Vyhodno�te p�ijatelnost celkového rizika 
 

3. Je-li zapot�ebí nápravného opat�ení – co je t�eba ud�lat? 
• Rozhodn�te, zda se má nápravné opat�ení týkat: 

o výrobk� v dodavatelském �et�zci nebo i 
o výrobk� v rukou spot�ebitel� 

• Rozhodn�te, jaká nápravná opat�ení je t�eba provést 
• Dohodn�te se na závazcích a opat�eních s distributory 
• Informujte orgány dozoru nad trhem 
 
Pokud se opat�ení týká výrobk� v rukou spot�ebitel�, musíte: 
• Vysledovat výrobky a jejich vlastníky 
• Z�ídit komunika�ní program 
• Jasn� a jednoduše sestavit sd�lení o nápravném opat�ení 
• Rozhodnout se, jakým zp�sobem sd�lení p�edáte 
• Jednat se svými zákazníky 
• Komunikovat s ostatními, kte�í o tom mají v�d�t 
• Provést nápravné opat�ení ohledn� daných výrobk� 
• Zabývat se výrobky, které byly vráceny 
• Sledovat reakci na nápravné opat�ení a rozhodnout se, zda je zapot�ebí dalšího opat�ení 
 

4. Po nápravném opat�ení – pou�te se ze zkušenosti 
• P�ezkoumejte konstruk�ní normy a zlepšete systémy jakosti, abyste se vyhnuli p�íštím 

problém�m 
• Vyhodno�te úsp�ch svého postupu pro nápravné opat�ení a prove�te všechna vylepšení. 
• Zašlete p�ipomínky a pod�kujte klí�ovým ú�astník�m
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Plánování dop�edu je nezbytné k tomu, aby výrobci a distributo�i mohli v p�ípad� pot�eby jednat 
rychle. 

&)&
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Strategie nápravných opat�ení pot�ebují jak 
výrobci, tak i distributo�i. 
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Hlavní �ásti plánu nápravného opat�ení jsou 
popsány níže: 

1.2.1 Tým pro nápravná opat�ení 
Výrobce by m�l sestavit tým lidí se znalostí 
t�chto funkcí: 
• Konstrukce 
• Výroba 
• Bezpe�nost výrobk� / �ízení rizika 
• �ízení jakosti 
• Nákup 
• Distribuce 
• Uvád�ní na trh a služby zákazník�m 
• Styk s ve�ejností a podniky 
• Právní záležitosti 
• Ú�etnictví 

1.2.2 Monitorovací postupy 
Výrobci a distributo�i musejí mít postupy pro 
monitorování potíží s jejich výrobky. To 
znamená, že pot�ebujete mít systémy pro 
sb�r a analýzu t�chto informací: 
• Zprávy o úrazech, které se týkají vašich 

výrobk� 
• Stížnosti od zákazník�, p�ímo nebo 

prost�ednictvím maloobchodník� 
• Záru�ní nároky 
• Pojistné nároky nebo soudní žaloby 
• Nesoulady, nahlášené na základ� 

postup� spole�nosti pro kontrolu jakosti 
nebo jinými organizacemi 

• Výsledky zkoušek výrobk� 
• Informace od servisních technik� 
• Zprávy o vrácených sou�ástkách a 

výrobcích 
• Všechny d�kazy o nebezpe�ích, které 

plynou z prodeje neo�ekávaným 
skupinám uživatel� 

• Všechny d�kazy o zneužití nebo 
nesprávném použití výrobku 
spot�ebitelem 

• Všechny d�kazy o zlomyslném 
svévolném manipulování s výrobky. 

1.2.3 Plán sledování výrobku 
Spot�ebitelé musejí být schopni poznat 
výrobky, které mohou být nebezpe�né, a vy 
musíte být schopni vysledovat zákazníky, 
kte�í si je zakoupili. To znamená, že byste 
m�li mít: 
Zp�sob identifikace postižených výrobk� 
• V ideálním p�ípad� je zapot�ebí, aby 

výrobci ozna�ovali výrobky sériovým 
�íslem tak, aby bylo možno identifikovat 
jednotlivé postižené výrobky. Jinak je 
možné, že budete muset provést 
nápravné opat�ení u více výrobk�, než 
je zapot�ebí. 

• U n�kterých druh� výrobk� m�že sta�it, 
budete-li schopni zjistit �íslo šarže. 

• K identifikaci a vysledování r�zných 
druh� výrobku se hodn� používají 
�árové kódy. 

 

Databáze zákazník�  
Pro ú�ely ú�inného nápravného opat�ení 
by výrobci a distributo�i m�li vést záznamy 
o zákaznících a jejich nákupech.  
Tyto informace by m�ly zahrnovat: 
• Jméno, adresu, poštovní sm�rovací 

�íslo a telefonní �íslo zákazníka 
• zna�ku, �íslo modelu a datum 

zakoupení výrobk� 

Zdroje t�chto informací mohou poskytovat 
následující záznamy: 
• Záznamy o odbytech pro obchodní 

klienty by m�ly ur�ovat, které výrobky 
byly dodány. 

• Záznamy vedené maloobchodníky o 
výrobcích, které zakoupili spot�ebitelé. 

• Mohou pomoci také záru�ní nebo 
registra�ní karty .  
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• Zdrojem informací o zákaznících mohou 
být také servisní záznamy 

• Spole�nosti, které prodávají své výrobky 
p�es internet nebo prost�ednictvím 
zásilkového prodeje, by rovn�ž m�ly být 
schopny ur�it zákazníka.  

 
Databáze dodavatel� 
Pokud problém s bezpe�ností zp�sobila 
sou�ástka od dodavatele, musíte být 
schopni zjistit referen�ní �íslo na 
sou�ástkách, kterými jsou vybaveny vaše 
výrobky. 
 
1.2.4 Technická dokumentace 
K �ešení problém� týkajících se bezpe�nosti 
výrobku pot�ebují výrobci snadný p�ístup ke 
všem dokument�m, které se vztahují ke: 
 
• konstrukci jejich výrobk� (v�etn� 

materiálových požadavk�), zvlášt� t�ch, 
které se týkají bezpe�nosti výrobk�. 

• všem zm�nám, které byly u�in�ny a 
dat�m a/nebo sériovým �ísl�m nebo 
�ísl�m šarže výrobk�, na n�ž se 
vztahují. 

 
1.2.5 Seznamy kontakt� 
Musíte vést seznam všech lidí a organizací, 
které bude možná t�eba kontaktovat. 
Seznam kontakt� by m�l zahrnovat: - 

Kontakty ve vaší spole�nosti 
• odpov�dný výkonný management 
• �lenové týmu pro nápravná opat�ení 
• jiní d�ležití zam�stnanci 
• zástupci výrobc� a jiní obchodní 

zástupci 
• sklady 
• p�epravci 
 
Kontakty v jiných organizacích 
• odborní zákazníci 
• dodavatelé 
• národní obchodní asociace 
• orgány dozoru nad trhem 
• policie 
• tisk, TV a jiná d�ležitá média 
 

Poskytovatelé služeb 
• servisní spole�nosti 
• zkušební laborato�e 
• jiní odborníci a poradci jako nap�íklad 

o právní poradci 
o poradci v oblasti posuzování rizik 
o poradci v oblasti styku s ve�ejností 

• pojiš�ovatelé 
• telefonní agentury 
• organizace pro likvidaci odpadu 
 
1.2.6 Postupy pro posuzování rizik a 
nápravná opat�ení 
Spole�nosti by m�ly mít psaný postup 
zp�sobu, jakým by se m�lo provád�t 
posuzování rizik a u�init nápravné opat�ení 
u potenciáln� nebezpe�ného výrobku. (Viz 
oddíly 2 a 3) 
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Pokud vaše monitorovací postupy nazna�ují, že jeden z vašich výrobk� m�že p�edstavovat riziko 
pro spot�ebitele, musíte riziko posoudit, abyste se rozhodli, zda je zapot�ebí nápravného 
opat�ení. Jedná se p�edevším o povinnost výrobce, avšak distributo�i mohou být také schopni 
poskytnout informace, které pomohou. 

Posouzení rizika musí provád�t osoba nebo malý tým se zkušenostmi s výrobkem a p�ípadnými 
nebezpe�ími. Dodatek lll uvádí informa�ní zdroje týkající se posuzování rizika a dodatek V udává 
podrobné informace o p�íkladu metody posuzování rizika, která se zakládá na Pokynech ke 
sm�rnici ES o všeobecné bezpe�nosti výrobk�. Vhodné mohou být i jiné metody, p�i�emž vaše 
volba metody m�že záviset na vašich zdrojích. Posouzení rizika má obvykle n�kolik fází, které 
zahrnují tyto zásady: 

*)&
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Analyzujte informace, které jste 
nashromáždili, a pokuste se odpov�d�t na 
tyto otázky: 
• Jaká je povaha nebezpe�í?  
• Co je p�í�inou nebezpe�í? (p�íležitostná 

porucha výrobku, snížení kvality 
výrobku, neobvyklé provozní podmínky, 
nesprávné použití výrobku, náhodná 
porucha, atd.) 

• Která �ada výrobk� (model�) je 
postižena? 

• Koho nebezpe�í postihuje? (uživatel, 
p�ihlížející osoba) 

• Jaké faktory by mohly ovlivnit závažnost 
a pravd�podobnost poran�ní? 
(zp�sobilost uživatele, stá�í výrobku, 
zp�sob použití, atd.) 
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Poté, co shromáždíte tyto informace, m�li 
byste odhadnout úrove� rizika, která by vám 
pomohla p�i rozhodování o tom, zda je 
zapot�ebí nápravného opat�ení. Odhadování 
rizika závisí na dvou hlavních faktorech: 
• na závažnosti možného poran�ní 

osoby, která používá, nebo jiným 
zp�sobem p�ichází do kontaktu s daným 
výrobkem 

• na pravd�podobnosti možného 
poran�ní. Na to mají vliv tyto faktory: 
o pravd�podobnost, že výrobek je, 

nebo se stane vadným v dob� 
selhání 

o �etnost, s níž je uživatel vystaven 
nebezpe�í 

o Pravd�podobnost poran�ní 
v p�ípad� vystavení se nebezpe�í 

Pro získání celkového odhadu rizika se 
odhady závažnosti a pravd�podobnosti 
slu�ují. 
Abyste si usnadnili vyhodnocení ší�e 
problému, musíte rovn�ž sesbírat a 
vyhodnotit tyto informace: 
• Kolik vadných výrobk� je na trhu? 
• Kolik prodaných výrobk� se 

pravd�podobn� ješt� používá? 
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Abyste se mohli rozhodnout, zda musíte 
u�init nápravné opat�ení, je rovn�ž 
zapot�ebí, abyste posoudili, zda je �i není 
úrove� rizika pro spot�ebitele p�ijatelná. 
N�které druhy výrobk� (jako je ná�adí nebo 
stroje s nabroušeným ost�ím) p�edstavují 
zjevná nebezpe�í, která spot�ebitelé 
p�ijímají, uváží-li, že výrobce u�inil p�íslušná 
bezpe�ností opat�ení. U výrobk�, které 
budou pravd�podobn� používat zraniteln�jší 
osoby (nap�íklad výrobky ur�ené k pé�i o 
dít�), budou spot�ebitelé akceptovat pouze 
velmi nízkou úrove� rizika. 
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Po vyhodnocení všech t�chto faktor� byste 
m�li provést zhodnocení celkového rizika, 
které m�že být vyjád�eno jako jedna 
z t�chto úrovní: 
• Vážné riziko – vyžadující rychlé opat�ení 
• Mírné riziko –vyžadující n�jaké opat�ení 
• Nízké riziko – obecn� nevyžadující 

žádné opat�ení ohledn� výrobk� na trhu
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Za provád�ní nápravných opat�ení jsou odpov�dní hlavn� výrobci, distributo�i však rovn�ž 
mohou sehrát svou úlohu – viz „Kdo je odpov�dný za nápravné opat�ení“ na stran� 8. Výrobci by 
m�li požádat distributory, aby spolupracovali a podávali informace po celou dobu provád�ní 
nápravného opat�ení. 
 
R�zné kroky v postupu uvedeném níže se vztahují k r�zným úrovním nápravného opat�ení. 
Oddíly 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 se vztahují ke všem opat�ením. 
Oddíly 3.3 až 3.7 se uplat�ují pouze v p�ípad�, že problém postihuje výrobky, které jsou v rukou 
spot�ebitel�. 
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Rozhodnutí o druhu opat�ení, které se má 
u�init, bude záviset hlavn� na celkové úrovni 
rizika, ale také se m�že brát ohled na: 
• Celkový po�et postižených výrobk� / 

spot�ebitel�  
• Reálnost provedení opat�ení 
• P�edpokládaný úsp�ch provedení 

opat�ení 
• Rady orgán� dozoru nad trhem 
• Citlivost médií na nebezpe�í 
 
Doporu�uje se: 
Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako vážná, nápravné opat�ení se bude 
pravd�podobn� týkat výrobk� v rukou 
spot�ebitel� a výrobce by m�l u�init 
okamžité opat�ení, aby:  
• informoval orgány dozoru nad trhem 
• odd�lil své vlastní zásoby výrobku 
• požádal distributory, aby vy�lenili 

postižené výrobky 
• informoval dodavatele o všech 

postižených sou�ástkách 
• z�ídil komunika�ní pravidla za ú�elem 

kontaktování zákazník�.  
 
Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako mírná, nápravné opat�ení se m�že 
omezovat na výrobky v distribu�ním �et�zci 
a m�že posta�ovat, když se stáhnou 
z ob�hu, p�i�emž se doty�ným orgán�m 
oznámí, jaká opat�ení se provád�jí - viz 
oddíl 3.2.  

Je-li celková úrove	 rizika ohodnocena 
jako nízká, nápravné opat�ení se m�že 
obecn� omezovat na uvážení zm�n, které 
by ovlivnily konstrukci a výrobu výrobku. 
 
Druh opat�ení 
Možná nápravná opat�ení mohou zahrnovat:  
• Zm�nu konstrukce výrobku 
• Zm�nu výrobního postupu 
• Odd�lení a stažení výrobk� z distribuce 
• Úpravu výrobk� v distribu�ním �et�zci 

(tyto výrobky se musí ozna�ovat) 
• Zlepšení pokyn� dodávaných 

s výrobkem 
• Zaslání dopl�ujících informací 

spot�ebitel�m o správném používání 
výrobk� 

• Úpravu výrobk� p�ímo u spot�ebitel� 
(tyto výrobky se musí ozna�ovat) 

• Spot�ebitelé vrací výrobky k úprav� 
• P�evzetí výrobk� zp�t od spot�ebitel� 

k náhrad� nebo refundaci 
• Pokyn pro spot�ebitele na zneškodn�ní  

výrobk� 
• Nabídnutí náhrady nebo refundace za 

stažené nebo zrušené výrobky 
spot�ebitel�m (tento krok 
pravd�podobn� u�iní opat�ení 
úsp�šn�jším) 
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Výrobci a distributo�i by m�li poskytnout 
t�mto orgán�m ur�ité p�edb�žné informace 
o riziku, které výrobek p�edstavuje, a to 
pokud možno ve chvíli, kdy si ho uv�domí. 
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Je-li celkové riziko ohodnoceno jako dosti 
vážné, m�li byste neprodlen� uv�domit 
orgány dozoru nad trhem, pokud nezjistíte, 
že uvedený orgán již informovala jiná 
spole�nost nebo orgán. 
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	innosti popsané v oddíle 1.2.3 by m�l 
koordinovat váš tým pro nápravná opat�ení, 
pokud však provádíte nápravná opat�ení 
v r�zných zemích, je možné, že budete 
muset pov��it mnohými z nich místního 
zástupce.  
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Bez ohledu na to, zda máte informace o 
kontaktech na vaše zákazníky, je zapot�ebí, 
abyste z�ídili komunika�ní pravidla, 
prost�ednictvím kterých je m�žete 
kontaktovat. Komunika�ní program by m�l 
obsahovat tyto prvky: 
• Úst�ední komunika�ní centrum 

s bezplatným telefonním �íslem (horká 
linka) 

• Seznam skupin oslovených lidí, které je 
t�eba kontaktovat 

• Seznam sd�lovacích prost�edk�, které 
se mají využít 

• Návrhy sd�lení pro r�zné sd�lovací 
prost�edky a r�zné skupiny lidí 
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Sd�lení 
Oznámení nápravného opat�ení by m�lo 
obsahovat: 
• Jednozna�ný nadpis, který p�itahuje 

pozornost k oznámení, obsahující slova 
jako „D�ležité bezpe�nostní upozorn�ní“ 

• Podrobné informace ur�ující výrobek 
(název výrobku, �íslo šarže, sériové 
�íslo, �árový kód, barvu, velikost a fotku 
nebo perokresbu nebezpe�ného 
výrobku)  

• Jasný popis toho, co je s výrobkem v 
nepo�ádku 

• Podrobnosti o bezpe�nostním riziku 
nebo potenciálním bezpe�nostním riziku 

• Jasné pokyny jak postupovat  
• Adresa webové stránky nebo horké linky 

pro další informace 
• Je-li to na míst�, omluvy za všechny 

potíže 

• P�íklad oznámení nápravného opat�ení 
je uveden v dodatku II 

Koho kontaktovat? 
• zákazníky (viz oddíl 3.7) 
• interní zam�stnance 
• nejd�ležit�jší obchodní klienty, 

distributory a dodavatele 
• orgány dozoru nad trhem (viz oddíl 3.2) 
T�ebaže je nutné, aby existovalo ur�ité 
p�ednostní po�adí p�i informování r�zných 
skupin, všechny tyto skupiny musí obdržet 
stejné sd�lení v krátkém �asovém úseku, 
zvlášt� v p�ípadech, kdy je riziko vážné.  
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Nejlepší je zkusit kontaktovat spot�ebitele 
p�ímo. Není-li to možné, zvolte si 
nejp�íhodn�jší sd�lovací kanál v závislosti 
na tomto: 
• Jaké druhy sd�lovacích prost�edk� 

nejlépe slouží zem�pisnému rozší�ení 
postižených spot�ebitel�? 

• Jaký je nejú�inn�jší a nejp�íhodn�jší 
zp�sob informování spot�ebitel�?  

Možné sd�lovací kanály 
Konzultanti pro komunikaci a styk vám 
mohou pomoci s výb�rem z t�chto 
sd�lovacích prost�edk�: 
• Novinové inzeráty  
• Telefonní služby pro spot�ebitele (horké 

linky, informa�ní linky, bezplatné linky) 
• Informace o výprodeji (letáky, mini-

plakáty) 
• Televizní/rozhlasové zprávy a 

spot�ebitelské vysílání 
• Reklama v televizi / rozhlas 
• Tiskové služby (webové stránky, 

mediální místnost a telefonní linka(y) 
vyhražené médiím) zam��ené na 
vydavatele celostátních a regionálních 
deník� 
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Osobní kontakt se zákazníky je obecn� tím 
nejlepším zp�sobem, jak zajistit ú�innost 
nápravného opat�ení. Máte-li informace o 
kontaktech na zákazníky, m�li byste jim 
zaslat osobní dopis nebo email, nebo 
zatelefonovat s tím, že uvedete informace 
uvedené v oznámení nápravného opat�ení. 
Musíte však vzít v úvahu, že n�kte�í 
zákazníci zm�ní adresu, nebo dají výrobek 
n�komu jinému. 
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Tytéž informace byste m�li p�edat všem 
svým zam�stnanc�m a rozvážit informování 
široké ve�ejnosti, co nejd�íve je to možné. 
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Je zapot�ebí, abyste provedli nápravné 
opat�ení rozhodnuté v oddíle 3.1, týkající se 
výrobk� v rukou spot�ebitel� a výrobk� 
v dodavatelském �et�zci, a to v každé 
doty�né zemi. Všechny refundace, opravy 
nebo náhrady je zapot�ebí provést pokud 
možno co nejrychleji a nejefektivn�ji. Op�t je 
pravd�podobné, že budete muset využít 
zástupce v r�zných zemích. S výrobky je 
t�eba zacházet t�mito zp�soby: 

Shromážd�te výrobky 
Mají-li být výrobky vráceny výrobci, budete 
muset: 
• Zorganizovat jejich odebrání od 

distributor� 
• Požádat spot�ebitele, aby daný výrobek, 

je-li p�enosný, doru�ili svému 
nejbližšímu distributorovi nebo 
maloobchodníkovi 

• Zorganizovat jejich odebrání od 
spot�ebitel�, nejsou-li p�enosné 

Nebezpe�né výrobky by m�ly být jasn� 
rozlišeny a pohyby zásob �ádn� 
zdokumentovány. Distributor by m�l 
zkontrolovat totožnost výrobku a vyrovnat se 
se spot�ebitelem prost�ednictvím náhrady 
nebo refundace. 

Opravte výrobky 
Pokud jste se nabídli, že opravíte nebo dáte 
do po�ádku výrobek spot�ebitele, je možné, 
že budete pot�ebovat: 
• aby to provedl zástupce nebo jednatel 

na p�d� své provozovny nebo  
• poslat technika ke spot�ebiteli dom�, aby 

provedl úpravu. 
Upravené výrobky by m�ly být jasn� 
ozna�eny. 

Musíte se rozhodnout, co d�lat s výrobky, 
které byly staženy z ob�hu. Pravd�podobn� 
bude p�ijatelné, když: 
• provedete práci, která vrátí výrobek na 

p�ijatelnou úrove� k op�tovnému prodeji. 
Výrobky, které byly dány do po�ádku, 
musejí být jasn� ozna�eny, p�i�emž 
doklady, které je doprovázejí, budete 
možná muset aktualizovat. 

• P�epracujete n�které materiály nebo 
sou�ástky, abyste umožnili jejich 
op�tovné využití u jiných výrobk�.  

Prodávat nebo p�edávat neopravené 
výrobky spot�ebitel�m není p�ípustné. 
Nelze-li je opravit nebo p�ed�lat, budete 
muset zajistit bezpe�nou likvidaci t�chto 
výrobk�. 
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P�ed zahájením nápravného opat�ení 
shledáte, že je užite�né stanovit si cíl 
týkající se úrovn� odezvy v každé zemi. 
Orgány v jednotlivých zemích vám snad 
budou schopny poskytnout informace o 
pravd�podobné úrovni odezvy. M�žete si 
stanovit r�zné cíle týkající se odezvy od 
distributor� a odezvy od spot�ebitel�.  

Jakmile jste za�ali s provád�ním 
nápravného opat�ení, musíte sledovat 
úrove� odezvy po dobu n�kolika týdn�, 
p�i�emž je možné, že bude zapot�ebí 
dalšího opat�ení, nebude-li dosaženo 
daného cíle. Dosáhnete-li daného cíle, 
nápravné opat�ení m�že být formáln� 
ukon�eno, ale stále musíte být schopni 
zabývat se výrobky, které se vám vrátí 
pozd�ji.
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Po provedení nápravného opat�ení budete muset p�ezkoumat po�áte�ní p�í�inu problému, 
abyste se pokusili zabránit jeho opakování. Nakonec byste m�li vyhodnotit úsp�ch vašeho 
postupu p�i nápravném opat�ení, abyste jej vylepšili pro budoucí pot�eby.  
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Tato �ást p�ezkumu se pravd�podobn� 
zam��í na p�ezkoumání 
• norem a konstruk�ních zásad, které 

používáte 
• ú�innosti vašeho �ízení jakosti a 

bezpe�nosti výrobk� / systém� �ízení 
rizik 

Je zapot�ebí prostudovat ty �ásti systému, 
které nezabránily problému, a uvážit 
provedení n�kterých zlepšení.  
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M�lo by se p�ezkoumat fungování každé 
�ásti postupu p�i nápravných opat�eních, 
aby se zjistilo, zda jej lze zlepšit. Nap�íklad 
byste m�li: 
• Sledovat ú�innost použitých zp�sob� 

komunikace (t�eba prost�ednictvím 
pr�zkumu ve�ejného mín�ní) a 
p�izp�sobit vaší strategii tam, kde je to 
t�eba 

• Vyhodnotit své vnit�ní postupy pro 
nápravné opat�ení a posoudit pot�ebu 
zm�n ve strategii nebo školení 

• Vypracovat souhrnnou zprávu o všech 
u�in�ných opat�eních a problémech, 
které byly vy�ešeny v pr�b�hu opat�ení 

 
 


