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Tento dobrovo�ný postup nápravných opatrení pre bezpe�nos� výrobkov vypracovalo v mene 
Zväzu spotrebite�ov Ve�kej Británie Výskumné a testovacie centrum Intertek v spolupráci so 
zástupcami organizácií, ktoré predstavujú hlavné zainteresované strany (vi� Dodatok IV). Projekt 
bol z 50 % finan�ne podporený grantom Európskej komisie (Generálne riadite�stvo pre zdravie a 
ochranu spotrebite�a). Tento postup schválili nasledujúce organizácie: 

 
Product Safety Enforcement Forum of Europe 
(Európske fórum na presadzovanie bezpe�nosti výrobkov) 

Ako profesionálna organizácia na presadzovanie bezpe�nosti výrobkov v Európe, PROSAFE 
ve�mi odporú�a tento postup. Poskytuje najlepšie postupy pre nápravné opatrenia na ochranu 
spotrebite�ov a je všeobecným sprievodcom na obchodovanie v Európe. Postup zachytáva 
výhody vzájomnej spolupráce v oblasti bezpe�nosti výrobkov v Európe a zlepšuje zladenie 
doh�adu nad trhom. 
Dirk Meijer, predseda PROSAFE 
 

    
Union of Industrial and Employers Confederations of Europe 
(Konfederácia Európskych zväzov priemyslu a zamestnávate�ov) 

V tomto postupe sú obsiahnuté najosved�enejšie metódy európskych spolo�ností v oblasti 
bezpe�nosti výrobkov. Zah��a aj odborné poznatky a vedomosti spotrebite�ov a tých, ktorí 
presadzujú bezpe�nos� výrobkov. UNICE si je istá, že sa tento postup osved�í ako cenná 
pomôcka spolo�nostiam, najmä malým a stredným podnikom, ktoré uskuto��ujú dobrovo�né 
nápravné opatrenia na ochranu spotrebite�ov. 
Dr. Jürgen Strube, predseda UNICE 
 

The Retail, Wholesale and International Trade Representation to 
the EU 
(Maloobchodné, ve�koobchodné a medzinárodné obchodné zastúpenie pri EÚ) 

Ve�mi nás teší vydanie týchto obsiahlych, ucelených a praktických postupov nápravných 
opatrení. Postup, ktorý krok za krokom popisuje tieto opatrenia, bude neocenite�nou pomocou 
pre sektor obchodu, zvláš� pre malé podniky, ktoré tvoria 95 % podnikov tohto sektora. Okrem 
toho im umožní, aby najlepšie poslúžili záujmom svojich zákazníkov a zaistili ich zvýšenú 
bezpe�nos�. 
Dr Peter Bernert, predseda EuroCommerce 
 

    
European Consumers’ Organisation  
(Európsky výbor spotrebite�ských zväzov) 

BEUC víta vytvorenie tohto postupu, ktorý napomôže zvýšeniu bezpe�nosti spotrebite�ov. Tento 
postup poskytuje konkrétne a dôležité informácie, ktoré môžu využíva� všetky spolo�nosti. 
Musíme dosiahnu�, aby každý nebezpe�ný výrobok na trhu EÚ bol �o najskôr odstránený alebo 
opravený. Najdôležitejšie je pamäta� na to, že výrobcovia a distribútori musia v prípade potreby 
jedna� rýchlo a úplne a bez meškania informova� spotrebite�ov. 
Jim Murray riadite� BEÚC 
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Ak ste výrobcom alebo distribútorom 
spotrebite�ských produktov, ktoré sú na 
predaj v Európskej únii (EÚ), tento postup 
vám všeobecne poradí v tom, �o by ste mali 
urobi� v prípade, že máte dôkazy, že jeden 
z vašich výrobkov môže by� nebezpe�ný. 
 
Jedná sa o dobrovo�ný postup vykonávania 
nápravných opatrení pre bezpe�nos� 
výrobkov, ktorý podporujú orgány dozoru 
nad trhom v �lenských štátoch a 
spotrebite�ské a obchodné organizácie 
v EÚ. Výrobcovia a distribútori sú pri 
vykonávaní nápravných opatrení 
povzbudzovaní v tom, aby sa radili a 
spolupracovali s orgánmi �lenských štátov a 
aby pritom dodržiavali všetky vykonávacie 
vyhlášky tam, kde existujú. Medzi �lenskými 
štátmi môžu existova� rozdiely v 
podmienkach, postupoch a požiadavkách 
pre tieto opatrenia.  
 
Tento postup sa zameriava najmä na 
vedúcich pracovníkov, ktorí sú zodpovední 
za kontrolu akosti, právne záležitosti a styk 
s verejnos�ou a podnikmi. Organizácie by 
mali ma� svoj vlastný zdokumentovaný 
postup na vykonávanie nápravných 
opatrení, ktorý je aplikovate�ný na ich 
vlastné pomery.  
 

	
	
 

� �� �� � 	
Postup obsahuje všetky druhy nápravných 
opatrení (nielen stiahnutie z obehu), ktoré 
vykonávajú výrobcovia alebo distribútori 
s cie�om odstráni� bezpe�nostné riziko 
vyplývajúce z nepotravinového výrobku, 
ktorý uviedli na trh.  

Nápravné opatrenia môžu zah��a�: 
• Zmenu konštrukcie výrobkov 
• Stiahnutie výrobkov z distribu�ného 

re�azca 
• Zasielanie informácií a upozornení 

týkajúcich sa správneho používania 
výrobkov spotrebite�om 

• Úpravu výrobkov u spotrebite�ov, 
prípadne kdeko�vek inde 

• Odobratie výrobkov od spotrebite�ov 
k náhrade alebo refundácii 

 
Obsah postupu je zhrnutý v kontrolnom 
zozname na strane 9 a vývojový diagram na 
strane 10 popisuje postup vykonávania 
nápravného opatrenia. Dodatok I popisuje 
prípadovú štúdiu, ktorá ilustruje mnohé 
zásady obsiahnuté v tomto postupe. 
 
PRÍLOHA  I je skrátenou verziou postupu 
ur�enú pre �itate�ov, ktorí sú oboznámení 
s obsahom postupu a chcú ma� kratší 
dokument k rýchlemu nahliadnutiu. Kapitoly 
oboch postupov, úplného aj skráteného, sú 
o�íslované rovnakým spôsobom, aby sa 
zjednodušilo prezeranie. 
 

� � � �� � � 	� ���� � ����	
Mnohé postupy popísané v tomto postupe sú obsiahnuté v národných a európskych 
právnych predpisoch. Ú�elom tohto postupu nie je popis všetkých týchto zákonných 
povinností a nemal by sa používa� ako náhrada za právnu radu v prípadoch, ktoré sa týkajú 
potenciálne nebezpe�ného výrobku. Viac informácií o smerniciach ES je možné nájs� 
v Postupe ES na vykonávanie smerníc založených na Novom prístupe alebo Globálnom 
prístupe 1999 a v informa�ných zdrojoch v Dodatku III. Na získanie informácií, ktoré sa 
vz�ahujú ku konkrétnym �lenským štátom, budete musie� kontaktova� orgány pre dozor nad 
trhom.  
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Zodpovednos� výrobcov a distribútorov za 
nápravné opatrenie sa líši pod�a okolností. 
Spolo�nosti musia ma� zmluvy so svojimi 
dodávate�mi, ktoré definujú ich vlastné 
záväzky týkajúce sa nápravného opatrenia. 
Tieto záväzky sú zhrnuté nižšie tak, aby 
pomohli spolo�nostiam v rozhodovaní v tom, 
aké �asti postupu sa na nich vz�ahujú. 

Výrobcovia 
Výrobca výrobku musí prija� príslušné 
nápravné opatrenie, aby zabránil rizikám, 
ktoré predstavuje výrobok.  
 
Pre ú�ely nápravného opatrenia sa výrobca 
definuje ako:  
• Zhotovite� výrobku, pokia� sídli v 

Spolo�enstve. 
• Každá �alšia osoba, ktorá sa 

predstavuje ako zhotovite� (vrátane 
iného výrobcu) tým, že pripája k výrobku 
svoje meno, obchodnú zna�ku alebo inú 
rozlišovaciu zna�ku, alebo osoba, ktorá 
opravuje výrobok;  

• Zástupca zhotovite�a, pokia� zhotovite� 
nesídli v Spolo�enstve ALEBO 

• pokia� v Spolo�enstve nesídli žiadny 
zástupca, dovozca výrobku;  

• Iní kvalifikovaní pracovníci 
v dodávate�skom re�azci, pokia� ich 
�innosti ovplyv�ujú bezpe�nos� výrobku. 

 
Odporú�a sa, aby organizácia, ktorá má 
hlavnú zodpovednos� za nápravné 
opatrenie, bola definovaná nasledovne: 
• Pre výrobky vyrobené v EÚ a 

ozna�ované zhotovite�om, by mal 
záväzky výrobcu odsúhlasi� zhotovite� 
výrobku. 

• Pre výrobky vyrobené v EÚ a 
ozna�ované distribútorom, by záväzky 
výrobcu mali medzi sebou zdie�a� 
výrobca a distribútor. 

• Pre výrobky vyrobené mimo EÚ a 
ozna�ované zhotovite�om, by záväzky 
výrobcu mala odsúhlasi� spolo�nos�, 

ktorá výrobok dováža do EÚ (ktorá 
môže by� zástupcom zhotovite�a v EÚ). 
V praxi to znamená, že dovozca bude 
musie� vo všeobecnosti zapoji� 
zhotovite�a do každého nápravného 
opatrenia. 

• Pre výrobky vyrobené v EÚ a 
ozna�ovaných distribútorom EÚ, by 
záväzky výrobcu mal odsúhlasi� 
distribútor. Distribútor si môže žela�, aby 
bol do každého nápravného opatrenia 
zapojený zhotovite� alebo jeho zástupca. 

 
Distribútori 
Pokia� distribútor výrobku (ve�koobchodný 
alebo maloobchodný) nie je jeho výrobcom, 
mal by aj tak prija� nasledujúce záväzky 
týkajúce sa nápravného opatrenia: 
• Zber informácií o nebezpe�ných 

výrobkoch a ich odovzdávanie výrobcovi 
a kompetentným orgánom. 

• Poskytovanie informácií, aby sa 
zjednodušilo vysledovanie pôvodu 
výrobkov. 

• Poskytovanie informácií o nákupoch 
výrobkov (pokia� to umož�ujú 
požiadavky na ochranu osobných 
údajov). 

• Spolupráca s výrobcami a 
kompetentnými orgánmi na nápravných 
opatreniach, napríklad takto: 
o uskuto��ovaním nápravných 

opatrení menom výrobcu 
o separovaním a stiahnutím výrobkov 

a ich vrátením výrobcovi 
o spoluprácou na zverej�ovaní 

oznámenia o nápravnom opatrení 
o kontaktovaním kupujúcich na 

žiados� výrobcu 
o spoluprácou pri zhromaž�ovaní 

výrobkov a ich vrátení výrobcovi 
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Kontrolný zoznam postupu nápravných opatrení 

Rozhodujúcimi faktormi pre uskuto�nenie úspešného nápravného opatrenia sú 
rýchle jednania a efektívne komunikácie 

Bezpe�nos� spotrebite�ov a poves� vašej spolo�nosti môže závisie� na nasledujúcom 
 
1. Plánujte dopredu – skôr, ako máte problém 

• Vytvorte si stratégiu a postup pre nápravné opatrenie 
• Prerokujte svoju stratégiu so svojimi obchodnými partnermi 
• Založte tím pre nápravné opatrenia 
• Sledujte informácie o bezpe�nosti svojich výrobkov 
• Ve�te riadne záznamy, ktoré vám u�ah�ia vysledovanie výrobkov a identifikáciu 

spotrebite�ov a kone�ných používate�ov 
• Zhromaž�ujte doklady o konštrukcii a bezpe�nosti svojho výrobku 
• Aktualizujte informácie o kontaktoch na k�ú�ové osoby a organizácie. 
 

2. Rozhodnite sa, �i máte u�ini� opatrenie – posú�te riziko 
• Zistite nebezpe�enstvo a jeho prí�inu 
• Odhadnite, ko�ko výrobkov je postihnutých 
• Zistite , kto môže by� postihnutý 
• Zvážte závažnos� úrazu, ktorá z toho plynie 
• Posú�te pravdepodobnos� tohto úrazu 
• Vyhodno�te prijate�nos� celkového rizika. 
 

3. Ak je potrebné nápravné opatrenie – �o je potrebné urobi�? 
• Rozhodnite, �i sa má nápravné opatrenie týka�: 

o výrobkov v dodávate�skom re�azci a eventuálne 
o výrobkov v rukách spotrebite�ov 

• Rozhodnite, aké nápravné opatrenia je potrebné vykona� 
• Dohodnite sa na záväzkoch a opatreniach s distribútormi 
• Informujte orgány dozoru nad trhom. 
 
Pokia� sa opatrenie týka výrobkov v rukách spotrebite�ov, musíte: 
• Vysledova� výrobky a ich vlastníkov 
• Pripravi� komunika�ný program 
• Jasne a jednoducho zostavi� správu o nápravnom opatrení 
• Rozhodnú� sa, akým spôsobom správu odovzdáte 
• Jedna� so svojimi zákazníkmi 
• Komunikova� s ostatnými, ktorí o tom majú vedie� 
• Vykona� nápravné opatrenie pre dané výrobky 
• Zaobera� sa výrobkami, ktoré boli vrátené 
• Sledova� reakciu na nápravné opatrenie a rozhodnú� sa, �i je potrebné �alšie opatrenie. 
 

4. Po nápravnom opatrení – pou�te sa zo skúsenosti 
• Preskúmajte konštruk�né normy a zlepšite systémy akosti, aby ste sa vyhli �alším 

problémom 
• Vyhodno�te úspech svojho postupu pre nápravné opatrenie a urobte všetky vylepšenia. 
• Zašlite pripomienky a po�akujte k�ú�ovým ú�astníkom. 
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Vývojový diagram postupu nápravných opatrení 
�ísla v zátvorkách sa vz�ahujú na príslušné kapitoly postupu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Získajte dôkazy o 
nebezpe�ných výrobkoch 
(1.2.2) 

Posú�te riziko a rozhodnite 
o prijatí opatrenia (2) 

 
 
Sledujte 
priebeh 
nápravného 
opatrenia a 
preskúmajte 
opatrenie, ak 
je potreba 
(3.10) 

Pou�te sa zo skúsenosti (4) 

Vysledujte výrobky a ich vlastníkov 
(3.3) 
Pripravte komunika�ný program (3.4) 
Definujte obsah správy (3.5)  
Rozhodnite sa, akým spôsobom 
správu odovzdáte (3.6)  
Jednajte so svojimi zákazníkmi (3.7) 

Vykonajte nápravné 
opatrenia u distribútorov 
(3.9) napr. 
• vydajte opravené 

pokyny 
• stiahnite výrobky z 

distribu�ného re�azca 
• opravte a ozna�te 

dané výrobky 
• zhromaždite, opravte 

alebo zlikvidujte dané 
výrobky 

 
Komunikujte 
s ostatnými 
�u�mi (3.8) 

Rozhodnite o stupni a type nápravného opatrenia (3.1) 
Dohodnite sa na opatreniach s distribútormi (3.1) 

Informujte orgány pre doh�ad nad trhom (3.2) 
 
 Opatrenia pre výrobky v 

dodávate�skom re�azci  
Opatrenia pre výrobky v 
rukách spotrebite�ov (ak 
sú potrebné) 
 

pre 
všetky 
opatrenia 

Vykonajte nápravné opatrenia u 
spotrebite�ov (3.9) napr. 
• vydajte opravené pokyny  
• opravte a ozna�te dané výrobky 
• vezmite výrobky naspä� od 

spotrebite�ov 
• zhromaždite, opravte alebo 

zlikvidujte dané výrobky 
•  
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Plánovanie dopredu je nevyhnutne potrebné na to, aby výrobcovia a distribútori mohli v prípade 
potreby jedna� rýchlo. Táto kapitola popisuje stratégie, organizáciu a plány, ktoré musia by� 
uvedené do praxe, aby sa umožnilo vykonanie ú�inného nápravného opatrenia.  

!%!	 � & ������	��	���� �� $ �� �

Ako výrobcovia, tak aj distribútori potrebujú 
stratégie nápravných opatrení. 
 
Detaily týchto stratégii sa môžu líši�, ale mali 
by zah��a� vyhlásenie výkonného 
manažmentu spolo�nosti o ich cie�och a 
záväzku:  

• urýchli� nápravné opatrenie, aby sa 
obnovila bezpe�nos� výrobku 

• zaisti� všetky nevyhnutné zdroje 
na vykonanie nápravného opatrenia 

• ak to je potrebné, úplne a ihne� 
informova� spotrebite�ov o nápravnom 
opatrení, ktoré bolo prijaté. 
 

Tato stratégia by mala by� navrhnutá tak, 
aby vašej spolo�nosti umožnila: 
• dosiahnu� súlad s európskymi a 

národnými právnymi predpismi, ktoré sa 
týkajú bezpe�nosti výrobkov, oznámení 
o nebezpe�ných výrobkoch a vykonaní 
nápravného opatrenia 

• minimalizova� nepríjemnosti spôsobené 
spotrebite�ovi 

• zlepši� poves� spolo�nosti zodpovedným 
jednaním so zákazníkmi 

• minimalizova� poškodenia povesti ich 
výrobkov. 

 
Každý, koho sa tento postup môže týka�, 
musí by� s touto stratégiou oboznámený.  
 

!%'	  �� ��� ���	�� 	� � 	� � ( � �) 	� �� � �	
Detaily plánov a postupov nápravných 
opatrení budú závisie� na ve�kosti a 
štruktúre vášho podniku. Plán nápravného 
opatrenia by mal pokia� možno zah��a� tieto 
prvky: 

1.2.1 Tím nápravných opatrení 
Výrobca by mal da� dohromady tím �udí so 
znalos�ou nasledujúcich funkcií: 
• Konštrukcia 
• Výroba 
• Bezpe�nos� výrobkov / riadenie rizika 
• Zabezpe�ovanie akosti 
• Nákup 
• Distribúcia 
• Uvádzanie na trh a služby zákazníkom 
• Styk s verejnos�ou a podnikmi 
• Právne záležitosti 
• Ú�tovníctvo. 
 
V malých organizáciách môže by� za 
niektoré funkcie zodpovedná jedna osoba, 
prípadne ich môžu vykonáva� iné 
organizácie. Jedna osoba by mala ma� 
celkovú zodpovednos� za vonkajšie vz�ahy. 
Výkonný manažér, ktorý podáva správy 
predstavenstvu spolo�nosti alebo 
generálnemu riadite�ovi (alebo ekvivalentnej 
osobe v malej organizácii), by mal tento tím 
vies�. Generálny riadite� alebo jeho 
delegovaný zástupca by mal prijíma� hlavné 
rozhodnutia týkajúce sa nápravného 
opatrenia. 
 
�lenovia tímu by mali by� vyškolení pre 
svoje úlohy, pri�om tím musí testova� 
postupy, ktoré plánuje použi� pri 
simula�ných cvi�eniach. Do tejto fázy by sa 
mohli zapoji� aj cudzie organizácie. 
 
Je možné, že distribútor okrem toho bude 
musie� založi� tím, ktorý bude plni� niektoré 
z týchto funkcií. 
 
1.2.2 Monitorovacie postupy 
Výrobcovia a distribútori musia ma� postupy 
na sledovanie problémov s ich výrobkami. 
To znamená, že potrebujete ma� systémy 
na zber a analýzu nasledujúcich informácií: 
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• Správy o úrazoch, ktoré sa týkajú vašich 
výrobkov 

• S�ažnosti od zákazníkov, priamo alebo 
prostredníctvom maloobchodníkov 

• Záru�né nároky 
• Poistné nároky alebo súdne žaloby 
• Nesúlady, nahlásené na základe 

postupov spolo�nosti pre kontrolu akosti 
alebo inými organizáciami 

• Výsledky testovania výrobkov 
• Informácie od servisných technikov 
• Správy o vrátených sú�iastkach a 

výrobkoch 
• Všetky dôkazy o nebezpe�enstvách, 

ktoré vyplávajú z predaja 
neo�akávaným skupinám používate�ov 

• Všetky dôkazy o zneužití alebo 
nesprávnom použití výrobku 
spotrebite�om 

• Všetky dôkazy o zlomyse�nom 
svojvo�nom manipulovaní s výrobkami. 

 
Tieto informácie je potrebné pravidelne 
skúma�, aby sa zistilo, �i môže existova� 
riziko pre zákazníkov z akéhoko�vek 
výrobku spolo�nosti. To je zvláš� dôležité 
v prípadoch, ke� sa mení dizajn výrobkov, 
alebo sa využívajú noví dodávatelia 
sú�iastok. Ak distribútori majú tieto 
informácie, mali by sa o nich podeli� 
s výrobcami. 
 
1.2.3 Plán sledovania výrobku 
Spotrebitelia musia by� schopní ur�i� 
výrobky, ktoré môžu by� nebezpe�né, a vy 
musíte by� schopní vysledova� zákazníkov, 
ktorí si ich kúpili. To znamená, že by ste 
mali ma� tieto tri systémy: 
 
Spôsob ur�enia postihnutých výrobkov 
Aj ke� je pripojenie identifika�ných �ísel 
alebo zna�iek k niektorým výrobkom 
náro�né alebo dokonca nemožné, 
výrobcovia musia uzna�, že kvôli tomu môžu 
by� výrobky neskôr �ažšie zistite�né.  
 
• V ideálnom prípade je potrebné, aby 

výrobcovia ozna�ovali výrobky sériovým 
�íslom tak, aby bolo možné identifikova� 

jednotlivé postihnuté výrobky. Inak je 
možné, že budete musie� vykona� 
nápravné opatrenie pre viac výrobkov, 
ako je potreba. 

• Pre niektoré typy výrobkov môže 
posta�ova�, ak budete schopný zisti� 
sériové �íslo. 

• �iarové kódy sa �asto používajú 
na identifikáciu a vysledovanie rôznych 
typov výrobku. 

 
Databáza zákazníkov 
Pre potreby ú�inného nápravného 
opatrenia by mali výrobcovia a distribútori 
vies� záznamy o zákazníkoch a ich 
nákupoch.  
Tieto informácie by mali zah��a�: 
• meno, adresu, poštové smerovacie �íslo 

a telefónne �íslo zákazníka. 
• zna�ku, �íslo modelu a dátum 

zakúpenia výrobkov. 
Výrobcovia by mali chápa�, že požiadavky 
na ochranu osobných údajov môžu 
obmedzova� množstvo informácií o 
zákazníkoch, ktoré môžu distribútori alebo 
spolo�nosti vydávajúce kreditné karty 
dodáva�. 
 
Nasledujúce záznamy môžu by� zdrojom 
týchto informácií: 
• Záznamy o odbytoch pre obchodných 

klientov by mali ur�ova�, ktoré výrobky 
boli dodané. 

• Záznamy vedené maloobchodníkmi o 
výrobkoch, ktoré zakúpili spotrebitelia. 

• Záru�né alebo registra�né karty môžu 
tiež pomôc�.  

• Servisné záznamy môžu by� takisto 
zdrojom informácií o zákazníkoch 

• Spolo�nosti, ktoré predávajú svoje 
výrobky prostredníctvom internetu alebo 
poštovej objednávky, by takisto mali by� 
schopné definova� zákazníka.  

Ak predávate výrobky mimo svoju krajinu, 
musíte sa oboznámi� so systémami, ktoré 
sa používajú inde. 
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Databáza dodávate�ov 
Pokia� problém s bezpe�nos�ou spôsobila 
sú�iastka od dodávate�a, musíte by� 
schopní zisti� referen�né �íslo na 
sú�iastkach, ktorými sú vybavené vaše 
výrobky. 

Mali by ste vies� tieto záznamy po�as 
predpokladanej životnosti výrobkov. 

1.2.4 Technická dokumentácia 
Výrobcovia musia ma� na riešenie 
problémov týkajúcich sa bezpe�nosti 
daného výrobku �ahký prístup ku všetkým 
dokumentom, ktoré sa vz�ahujú na: 
• konštrukciu ich výrobkov (vrátane 

materiálových požiadaviek), najmä tých, 
ktoré sa týkajú bezpe�nosti výrobkov. 

• všetky zmeny, ktoré boli vykonané a 
dátumom a/alebo sériovým �íslam alebo 
�íslam šarže výrobkov, na ktoré sa 
vz�ahujú  

Mnohé európske smernice od výrobcov 
vyžadujú, aby viedli technické záznamy, 
ktoré ukazujú, akým spôsobom ich výrobky 
vyhovujú príslušným požiadavkám.  
Ak je výrobca mimo EÚ, dovozca alebo 
zástupca zhotovite�a musí ma� kópiu týchto 
záznamov. 

Tieto záznamy by ste mali uchováva� po 
dobu 10 rokov odo d�a výroby výrobku. 

1.2.5 Zoznamy kontaktov 
Je potrebné, aby ste mali zoznam všetkých 
�udí a organizácií, ktoré pravdepodobne 
bude nutné kontaktova�. Je dôležité zaisti�, 
aby bola kontaktovaná správna osoba v 
každej z týchto organizácií a aby tieto údaje 
boli priebežne aktualizované. Vä�šinu �udí je 
potrebné najprv kontaktova� telefonicky, pre 
niektoré kontakty je užito�né ma� �íslo, na 
ktoré je možné vola� mimo obvyklú 
pracovnú dobu, ako aj meno a �íslo 
zástupcu danej osoby. Zoznam kontaktov by 
mal obsahova�: 

Kontakty vo vašej spolo�nosti 
• zodpovedný výkonný manažment 
• �lenovia tímu nápravných opatrení 
• iní dôležití zamestnanci 

• zástupcovia výrobcov a obchodní 
zástupcovia 

• skladníci 
• prepravcovia 

Kontakty v iných organizáciách 
• odborní zákazníci 
• dodávatelia 
• národné obchodné asociácie 
• orgány dozoru nad trhom 
• polícia 
• tla�, TV a iné dôležite média 

Poskytovatelia služieb 
• servisné spolo�nosti 
• testovacie laboratóriá 
• iní odborníci a poradcovia, napríklad 

o právni poradcovia 
o poradcovia v oblasti posudzovania 

rizík 
o poradcovia v oblasti styku s 

verejnos�ou 
• pois�ovatelia 
• telefónne agentúry 
• organizácie zaoberajúce sa likvidáciou 

odpadu. 

Pre niektoré z týchto kontaktov (najmä pre 
orgány dozoru nad trhom) je potrebné, aby 
ste boli oboznámení s ich informa�nými 
požiadavkami a postupmi. Je možné, že 
orgány v �lenských štátoch uvedené 
v dodatku lll vám budú schopné poskytnú� 
informácie o miestnych službách.  

1.2.6 Postupy posudzovania rizík a 
nápravné opatrenia 
Spolo�nosti by mali ma� písaný postup 
spôsobu, akým by sa malo vykonáva� 
posudzovanie rizík a previes� nápravné 
opatrenie pre potenciálne nebezpe�ný 
výrobok. (Vi� kapitoly 2 a 3)  

Poistenie 
Pravdepodobne sa bude možné poisti� 
proti nákladom na nápravné opatrenie 
a proti nákladom na vašu 
zodpovednos� za chyby výrobku. 
Skontrolujte, �i vaše sú�asné poistenie 
obsahuje tieto krytia. Váš pois�ovate� 
bude od vás pravdepodobne žiada�, 
aby ste uskuto�nili ur�ité opatrenia ma 
zlepšenie riadenia akosti. 
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Preventívne opatrenia 
Aj ke� sa tento postup týka predovšetkým toho, ako uskuto��ova� nápravné opatrenie, 
spolo�nosti budú chcie� prijíma� iné opatrenia, aby na prvom mieste zabránili potrebe tohto 
opatrenia. Existujú zavedené postupy na zlepšenie riadenia akosti na predvídanie a 
zabránenie nebezpe�enstvám, ktoré môžu vzniknú� z výrobného procesu. Odkazy na 
informa�né zdroje o požiadavkách na bezpe�nos� a systémy riadenia akosti sú uvedené 
v dodatku III. 
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'	 ���* ��� ��	��� �� � 		
Pokia� vaše monitorovacie postupy rizík nazna�ujú, že jeden z vašich výrobkov môže 
predstavova� riziko pre spotrebite�a, musíte posúdi� riziko, aby ste sa rozhodli, �i je potrebné 
nápravné opatrenie. Jedná sa hlavne o povinnos� výrobcu, distribútori však môžu by� schopní 
poskytnú� informácie, ktoré pomôžu. 
 

Posúdenie rizika musí vykona� osoba alebo malý tím so skúsenos�ami s výrobkom a prípadnými 
nebezpe�enstvami. Dodatok lll uvádza informa�né zdroje týkajúce sa posudzovania rizika a 
Dodatok V udáva podrobné informácie o príklade metódy posudzovania rizika, ktorá sa zakladá 
na pokynoch smernice ES o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov. Vhodné môžu by� aj iné metódy, 
pri�om vaša vo�ba metódy môže závisie� na zdrojoch. Posúdenie rizika má zvy�ajne nieko�ko 
fáz, ktoré obsahujú tieto zásady: 

'%!	 � ������	� �+ �� � �( �� ����	
Analyzujte informácie, ktoré ste zhromaždili, 
a pokúste sa odpoveda� na tieto otázky: 
• Aká je povaha nebezpe�enstva?  
• �o je prí�inou nebezpe�enstva? 

(príležitostná porucha výrobku, zníženie 
kvality výrobku, neobvyklé prevádzkové 
podmienky, nesprávne používanie 
výrobku, náhodná porucha, at�.) 

• Ktorá séria výrobkov (modelov) je 
zasiahnutá? 

• Koho nebezpe�enstvo postihuje? 
(používate�, pozorovate�) 

• Aké faktory by mohli ovplyvni� záväznos� 
a pravdepodobnos� úrazu? (spôsobilos� 
používate�a, vek výrobku, spôsob 
použitia, at�.) 

'%'	 � �� � �� ���	* ����, 	��� �� � 	
Potom, ako zhromaždíte tieto informácie, by 
ste mali odhadnú� úrove� rizika, ktorá by 
vám pomohla pri rozhodovaní o tom, �i je 
potrebné nápravné opatrenie. Posudzovanie 
rizika závisí na dvoch hlavných faktoroch: 
• na závažnosti možného úrazu osoby, 

ktorá používa, alebo iným spôsobom 
prichádza do kontaktu s daným výrobkom 

• na pravdepodobnosti možného úrazu. 
Na to majú vplyv nasledujúce faktory: 
o pravdepodobnos�, že výrobok je, 

alebo sa stane chybným a �as 
zlyhania. 

o frekvencia, s akou je používate� 
vystavený nebezpe�enstvu. 

o Pravdepodobnos� úrazu v prípade 
vystavenia sa nebezpe�enstvu. 

Na získanie celkového odhadu rizika sa 
odhady závažnosti a pravdepodobnosti 
zlu�ujú. 
Aby ste si pomohli pri vyhodnotení celého 
rozsahu problému, musíte takisto zozbiera� 
a vyhodnoti� tieto informácie: 
• Ko�ko chybných výrobkov je na trhu? 
• Ko�ko predaných výrobkov sa 

pravdepodobne ešte používa? 

'%-	 ���* . ��	� ���� ��� � ��/ 	��� �� � 	
Aby ste sa mohli rozhodnú�, �i musíte 
vykona� nápravné opatrenie, je takisto 
potrebné, aby ste posúdili, �i je alebo nie je 
úrove� rizika pre spotrebite�ov prijate�ná. 
Niektoré druhy výrobkov (ako je náradie 
alebo stroje s ostrými �epe�ami) predstavujú 
jasné nebezpe�enstvá, ktoré spotrebitelia 
akceptujú, ak zvážia, že výrobca u�inil 
príslušné bezpe�nostné opatrenia. Pre 
výrobky, ktoré budú pravdepodobne 
používa� zranite�nejšie osoby (napríklad 
výrobky starostlivosti o die�a), budú 
spotrebitelia akceptova� len ve�mi nízku 
úrove� rizika. 

'%0	 ���� ��� 	��� �� �	
Po vyhodnotení všetkých týchto faktorov by 
ste mali urobi� zhodnotenie celkového rizika, 
ktoré môže by� vyjadrené ako jedna z týchto 
úrovní: 
• Vážne riziko – vyžadujúce rýchle 

opatrenie 
• Mierne riziko – vyžadujúce nejaké 

opatrenie 
• Nízke riziko – vo všeobecnosti 

nevyžadujúce žiadne opatrenie pre 
výrobky na trhu. 
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-	 � & � �� � � ��	� � � �� �� � � �	�� � ���� �� 	
Za vykonanie nápravných opatrení sú zodpovední hlavne výrobcovia, distribútori však takisto 
môžu zohra� svoju úlohu – vi� „Kto je zodpovedný za nápravné opatrenie“ na strane 8. 
Výrobcovia by mali požiada� distribútorov, aby spolupracovali a informovali ich po�as celej doby 
vykonávania nápravného opatrenia. 
Rôzne kroky v nižšie uvedenom postupe sa vz�ahujú na rôzne úrovne nápravného opatrenia. 
Kapitoly  3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 sa vz�ahujú na všetky opatrenia. 
Kapitoly  3.3 až 3.7 sa uplat�ujú len v prípade, že problém postihuje výrobky, ktoré sú v rukách 
spotrebite�ov. 
 

-%!	 � �� � ��� ���	�� 1	� � � 	�� � ���� ��	��	
� ����+ � � 	
Rozhodnutie o druhu opatrenia, ktoré sa má 
vykona�, bude závisie� hlavne na celkovej 
úrovni rizika, ale takisto sa môže bra� oh�ad 
na: 
• Celkový po�et postihnutých výrobkov / 

spotrebite�ov  
• Reálnos� uskuto�nenia opatrenia 
• Predpokladaný úspech vykonania 

opatrenia 
• Rady orgánov dozoru nad trhom 
• Citlivos� médií na nebezpe�enstvo 

Odporú�a sa: 
Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako vážna, nápravné opatrenie sa bude 
pravdepodobne týka� výrobkov v rukách 
spotrebite�ov a výrobca by mal prija� 
okamžité opatrenia, aby:  
• informoval orgány dozoru nad trhom 
• oddelil svoje vlastné zásoby výrobku 
• požiadal distribútorov, aby vy�lenili 

postihnuté výrobky 
• informoval dodávate�ov o všetkých 

postihnutých sú�iastkach 
• vytvoril komunika�né pravidla za ú�elom 

kontaktovania zákazníkov. 
 
Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako mierna, nápravné opatrenie sa môže 
obmedzova� na výrobky v distribu�nom 
re�azci a môže posta�ova�, ke� sa stiahnu 
z obehu, pri�om sa príslušným orgánom 
oznámi, aké opatrenia sa uskuto��ujú - vi� 
kapitola 3.2.  

Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako nízka, nápravné opatrenie sa môže 

všeobecne obmedzi� na zváženie zmien, 
ktoré by ovplyvnili konštrukciu a výrobu 
výrobku. 
 
Druh opatrenia 
Možné nápravné opatrenie môžu zah��a�:  
• Zmenu konštrukcie výrobku 
• Zmenu výrobného postupu 
• Oddelenie a stiahnutie výrobkov 

z distribúcie 
• Úpravu výrobkov v distribu�nom re�azci 

(tieto výrobky sa nemusia ozna�ova�) 
• Zlepšenie pokynov dodávaných 

s výrobkom 
• Zaslanie dopl�ujúcich informácií 

spotrebite�om o správnom používaní 
výrobkov 

• Úprava výrobkov priamo u spotrebite�ov 
(tieto výrobky sa nemusia ozna�ova�) 

• Spotrebitelia vracajú výrobky na úpravu 
• Vzatie výrobkov spä� od spotrebite�ov 

na výmenu alebo refundáciu 
• Pokyn pre spotrebite�ov na zni�enie  

výrobkov 
• Ponúknutie náhrady alebo odplaty za 

stiahnuté alebo vyhodené výrobky 
spotrebite�om (tento krok 
pravdepodobne urobí opatrenie 
úspešnejším) 

 

-%'	 2� 3��) � ���	��$ � � & 	��� ��� 	� � �	
��� �) 	
Výrobcovia a distribútori by mali poskytnú� 
týmto orgánom ur�ité predbežné informácie 
o riziku, ktoré výrobok predstavuje, a to 
pokia� možno vo chvíli, ke� si ho uvedomia. 
Ak je celkové riziko ohodnotené ako dos� 
vážne, mali by ste uvedomi� orgány dozoru 
nad trhom a poskytnú� im podrobné 
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informácie uvedené nižšie. Na základe 
týchto informácii vám budú orgány 
pravdepodobne schopné pomôc� 
s ú�innejším vykonávaním nápravného 
opatrenia. 
 
• Informácie umož�ujúce presnú 

identifikáciu postihnutého výrobku alebo 
skupiny výrobkov 

• Úplný popis rizika, ktoré výrobok 
predstavuje 

• Všetky dostupné informácie, ktoré sa 
vz�ahujú na vysledovanie výrobku 

• Popis uskuto�nených (a plánovaných) 
opatrení na ochranu spotrebite�ov. 

 
Informácie o kontaktoch na hlavné štátne 
orgány, ktoré je potrebné informova� o 
nebezpe�ných výrobkoch, sú uvedené 
v dodatku III. Výrobcovia a distribútori by 
mali informova� orgány v každom �lenskom 
štáte, v ktorom sa výrobky predávajú, pokia� 
si nie sú istí, že iná spolo�nos� alebo orgán 
informovali doty�ný orgán. V niektorých 
krajinách je možné uvies� informácie do 
národnej databázy, v ktorej sú 
zaznamenávané podrobné údaje o všetkých 
nápravných opatreniach.  
 
Musíte sa ubezpe�i�, že ste oboznámení so 
všeobecnými zásadami ES pre 
oznamovanie (vi� Dodatok III) a podrobnými 
informáciami o postupoch v krajinách 
oznámení. 
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Práca potrebná na vysledovanie výrobkov a 
ich vlastníkov sa môže za�a� v momente, 
ke� sa rozhodnete urobi� opatrenia. Tieto 
�innosti by mal koordinova� váš tím 
nápravných opatrení, pokia� však 
vykonávate nápravné opatrenia v rôznych 
krajinách, je možné, že budete musie� 
poveri� mnohými z nich miestneho zástupcu.  
 
Výrobky 
Potom, ako zistíte, ktorý model alebo 
modely sú nebezpe�né, musí výrobca: 
• odhadnú� po�et postihnutých výrobkov 

• ur�i� výrobky pomocou jednej z metód 
popísaných v kapitole 1.2.3. 

Výrobky môžete takisto identifikova� tak, že 
ich popíšete ako výrobky s ur�itou 
vlastnos�ou alebo ako výrobky vybavené 
ur�itým typom sú�iastky.  
 
Vlastníci 
Výrobcovia okrem toho musia ur�i� osoby, 
ktoré zakúpili postihnuté výrobky, a to 
prostredníctvom svojej databázy zákazníkov 
(vi� kapitola 1.2.3). Pokia� ide o výrobky 
v rukách spotrebite�ov, môžete by� odkázaní 
na záznamy iných spolo�ností 
v dodávate�skom re�azci. 
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Bez oh�adu na to, �i máte informácie o 
kontaktoch na vašich zákazníkov, je 
potrebné, aby ste vytvorili komunika�né 
pravidlá, prostredníctvom ktorých ich 
môžete kontaktova�. Efektívna komunikácia 
je najdôležitejšou sú�as�ou úspešného 
plánu nápravných opatrení. Rýchle a ú�inné 
opatrenie môže dokonca zlepši� vašu 
poves� u zákazníkov. Komunika�né pravidla 
by mali obsahova� tieto prvky: 
• ústredné komunika�né centrum 

s bezplatným telefónnym �íslom (horúca 
linka) 

• zoznam skupín �udí, ktorých je potrebné 
kontaktova� 

• zoznam oznamovacích prostriedkov, 
ktoré sa majú využi� 

• návrhy správ pre rôzne oznamovacie 
prostriedky a rôzne skupiny �udí 
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|Správa  
Správa musí by� jasná, stru�ná a �ahko 
pochopite�ná. Správu vytvárajte na 
potvrdených faktoch a nedávajte do nej 
údaje, ktoré môžu by� chápané dvojzna�ne, 
alebo nemusia by� úplne pravdivé. 
Skontrolujte situáciu v oblasti propaga�ných 
a reklamných �inností, pretože môžu by� 
v rozpore so správou, ktorá sa týka 
nápravného opatrenia. 
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Oznámenie o nápravnom opatrení by 
malo obsahova�: 
• Jednozna�ný nadpis, ktorý pri�ahuje 

pozornos� k oznámeniu, obsahujúci 
slová ako „Dôležité bezpe�nostné 
upozornenie“. 

• Podrobné informácie ur�ujúce výrobok 
(názov výrobku, �íslo skupiny, sériové 
�íslo, �iarkový kód, farbu, ve�kos� a fotku 
alebo perokresbu nebezpe�ného 
výrobku)  

• Zrozumite�ný popis toho, �o je 
s výrobkom v neporiadku 

• Podrobnosti o bezpe�nostnom riziku 
alebo potenciálnom bezpe�nostnom 
riziku 

• Informácie o druhu navrhovaného 
nápravného opatrenia a o každej 
refundácii alebo výmene 

• Jasné pokyny na to, �o sa má 
s výrobkom robi� (napr. �i a kam sa má 
výrobok prinies� alebo zasla� naspä� 
alebo akým spôsobom sa má zariadi� 
oprava) 

• Adresa webovej stránky alebo horúcej 
linky pre �alšie informácie 

• Ak to je na vhodné, ospravedlnenie sa 
za všetky problémy. 

 
Oznámenie o nápravnom opatrení sa 
verejnosti zvy�ajne doru�uje v týchto 
podobách: 
• Osobný list, telefónny hovor alebo email 

zákazníkom (priamy kontakt, pri ktorom 
sa po zákazníkovi žiada, aby konal – 
vecný a informatívny) 

• Zverejnenie v oznamovacích 
prostriedkoch (základné vyhlásenia pre 
oznamovacie prostriedky – krátke a 
vecné) 

• Oznámenie nápravného opatrenia 
v oznamovacích prostriedkoch 
(oznámenie žiadajúce spotrebite�ov, aby 
konali – vecné a informatívne) 

• Výpredaj materiálu (ak to je potrebné) 
 
Príklad oznámenia nápravného opatrenia je 
uvedený v dodatku II. Pokia� zemepisné 
rozšírenie výrobku postihuje málo 

spotrebite�ov a riziko nie je vážne, tím 
nápravných opatrení sa môže rozhodnú� pre 
nezverejnenie v oznamovacích 
prostriedkoch. Je však dobré ma� 
pripravenú správu pre prípad, že sa problém 
náhle zhorší. 
 
Je potrebné, aby bol pripravený dokument 
s otázkami a odpove�ami pre tím 
odpovedajúci na otázky spotrebite�ov a 
distribútorov, ktorý by im pomohol 
v konzistentnom odpovedaní na �ažké 
otázky. Tento dokument by sa mal po�as 
trvania nápravného opatrenia pravidelne 
aktualizova�.  
 
Koho kontaktova�? 
Je potrebné kontaktova� tieto skupiny: 
• zákazníkov (vi� kapitola 3.7) 
• interných zamestnancov, 
• najdôležitejších obchodných klientov, 

distribútorov a dodávate�ov 
• orgány dozoru nad trhom (vi� kapitola 

3.2) 
Môže by� takisto potrebné, aby existovalo 
ur�ité prednostné poradie pri informovaní 
rôznych skupín. Všetky tieto skupiny musia 
dosta� rovnakú správu v krátkom �asovom 
úseku, najmä v prípadoch, ak je riziko 
vážne.  
 

-%7 	 8 � �	����� �� / 	�� �� �� 	
Pre imidž vašej zna�ky je dôležité, aby ste 
kontrolovali spôsob, akým sa informácie o 
nápravnom opatrení dostávajú k 
spotrebite�om. V ideálnom prípade by ste sa 
mali pokúsi� kontaktova� spotrebite�a 
priamo. Ak to nie je možné, zvo�te si 
najvhodnejší oznamovací kanál v závislosti 
na nasledujúcom: 
• Aké druhy oznamovacích prostriedkov 

najlepšie slúžia zemepisnému rozšíreniu 
postihnutých spotrebite�ov? 

• Aký je najú�innejší a najvhodnejší 
spôsob informovania spotrebite�ov?  

 
Možné oznamovacie kanály 



Bezpe�nos� výrobkov v Európe – Postup pre nápravné opatrenia vrátane stiahnutia z obehu 
 

20 

Poradcovia pre komunikáciu a styk vám 
môžu pomôc� s výberom z týchto 
oznamovacích prostriedkov: 
• Novinové inzeráty  
• Telefónne služby pre spotrebite�ov 

(horúce linky, informa�né linky, 
bezplatné linky) 

• Informácie o výpredaji (letáky, malé 
plagáty) 

• Rozhlas / televízne správy a 
spotrebite�ské vysielania 

• Rozhlas / televízna reklama 
• Tla�ové služby (webové stránky, 

mediálna miestnos� a telefónne linky 
ur�ené pre médiá) zamerané na 
vydavate�ov celoštátnych a regionálnych 
denníkov 

• Webové stránky (niekedy nazývané 
„temné stránky“ (dark sites), ktoré boli 
vopred pripravené a môžu by� v prípade 
potreby aktivované) 

Oznámenia o stiahnutí z obehu v tla�i by 
mali by� umiest�ované do najvhodnejších 
novín v každej krajine, aby sa dostali 
k potrebnej cie�ovej skupine �itate�ov.  
 
Potrebujete vyškoleného hovorcu, ktorý je 
schopný vyrobi� z nápravného opatrenia 
prioritu a reagova� na všetky otázky 
v oznamovacích prostriedkoch. 
Najdôležitejšie je rýchlo a kvalifikovane 
reagova� na ostatné (niekedy 
znepokojujúce) informácie v oznamovacích 
prostriedkoch. Pomáha to predchádza� 
špekuláciám, pri�om sa udržuje kontrola nad 
tým, aké informácie verejnos� dostáva. 
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Osobný kontakt so zákazníkmi je všeobecne 
tým najlepším spôsobom, ako zaisti� 
ú�innos� nápravného opatrenia. Ak máte 
kontakty na zákazníkov, mali by ste im 
zasla� osobný list alebo email, prípadne 
zatelefonova� s tým, že uvediete informácie 
uvedené v oznámení nápravného opatrenia. 
Musíte však zobra� do úvahy, že niektorí 
zákazníci zmenia adresu, alebo dajú 
výrobok niekomu inému. 
 

Zamestnanci vášho informa�ného oddelenia 
musia by� dobre informovaní a schopní 
v akúko�vek dennú dobu odpoveda� na 
zavolanie. Ak sú hovory obmedzené len na 
obchodných klientov, je pravdepodobné, že 
ich budú schopní vybavova� bežní 
zamestnanci. Je ale možné, že budete 
musie� zváži� vytvorenie telefónneho centra, 
ak o�akávate omnoho vyšší po�et 
telefonátov. Pokia� potrebujete jedna� so 
zákazníkmi v rôznych krajinách, je možné, 
že sa o túto úlohu budú musie� podeli� váš 
zástupca a miestni distribútori v každej 
krajine. 
 

Zamestnancom, ktorí sú zodpovední za 
kontaktovanie zákazníkov, môžete pomôc� 
tým, že im poskytnete: 
• List, email alebo fax, v ktorom je 

vysvetlené, �o sa od nich o�akáva a 
ktorý ich informuje o tom, že 
na odpovedanie na otázky a riešenia 
problémov majú k dispozícii vy�lenený 
tím nápravných opatrení 

• Balík nápravných opatrení, ktorý 
obsahuje všetky technické podrobnosti. 
(Mal by by� vyhotovený v rovnakom �ase 
ako oznámenie o nápravnom opatrení 
alebo hne� potom) 

• Obsiahly dokument s pripravenými 
otázkami a odpove�ami  

• Školenie o tom, ako odovzdáva� správu 
a ako rieši� problémy 
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Tie isté informácie by ste mali odovzda� 
všetkým vaším zamestnancom a zváži� 
informovanie širokej verejnosti �o najskôr, 
ako je to možné. 
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Je potrebné, aby ste vykonali nápravné 
opatrenie prijaté v kapitole 3.1, týkajúce sa 
výrobkov v rukách spotrebite�ov a výrobkov 
v dodávate�skom re�azci, a to v každej 
príslušnej krajine. Všetky refundácie, opravy 
alebo náhrady je potrebné vykona� pokia� 
možno �o najrýchlejšie a najefektívnejšie. 
Znovu je pravdepodobné, že budete musie� 
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využi� zástupcov v rôznych krajinách. 
S výrobkami je potrebné zaobchádza� týmito 
spôsobmi: 
 

Zhromaždite výrobky 
Ak výrobky majú by� vrátené výrobcovi, 
budete musie�: 
• Zorganizova� ich odobratie od 

distribútorov 
• Požiada� spotrebite�ov, aby daný 

výrobok doru�ili svojmu najbližšiemu 
distribútorovi alebo maloobchodníkovi, 
ak je prenosný 

• Zorganizova� ich prevzatie od 
spotrebite�ov, ak nie sú prenosné. 

 

Nebezpe�né výrobky by mali by� jasne 
rozlíšené a pohyby zásob riadne 
zdokumentované. Distribútor by mal 
skontrolova� totožnos� výrobku a vyrovna� 
sa so spotrebite�om prostredníctvom 
náhrady alebo refundácie. 
 

Reálnos� tohto kroku bude závisie� na 
krajine, v ktorej sa realizuje. Je možné, že 
budete musie� využi� miestne dopravné 
spolo�nosti, zástupcov alebo distribútorov. 
Orgány v jednotlivých �lenských štátoch 
vám pravdepodobne budú schopné 
poskytnú� viac informácií. 
 

Opravte výrobky 
Pokia� ste sa ponúkli, že opravíte alebo dáte 
do poriadku výrobok spotrebite�a, je možné, 
že budete potrebova�: 
• aby to vykonal zástupca alebo jednate� 

na pôde svoje prevádzkarne alebo  
• posla� technika ku spotrebite�ovi 

domov, aby urobil úpravu. 
Upravené výrobky by mali by� zrete�ne 
ozna�ené. 
 

Musíte sa rozhodnú�, �o robi� s výrobkami, 
ktoré boli stiahnuté z obehu. 
Pravdepodobne bude prijate�né, ak: 
• vykonáte prácu, ktorá vráti výrobok na 

prijate�nú úrove� pre opätovný predaj. 
Výrobky, ktoré boli opravené, musia by� 
zrete�ne ozna�ené, pri�om doklady, 
ktoré ich sprevádzajú, budete možno 
musie� aktualizova�. 

• Prepracujte niektoré materiály alebo 
sú�iastky, aby ste umožnili ich opätovné 
využitie u iných výrobkov.  

 

Predáva� alebo odovzdáva� neopravené 
výrobky spotrebite�om je neprípustné. 

Na opätovné vyvezenie nebezpe�ných 
výrobkov platia obmedzenia (napr. na 
úpravu). Budete si musie� overi� zákonné 
požiadavky v príslušných krajinách, ak tak 
chcete urobi�. 
 

Zlikvidujte výrobky 
Výrobky ur�ené na likvidáciu musia by� 
zrete�ne rozlíšené a bezpe�ne uskladnené. 
Vašim cie�om je zbavi� sa ich bezpe�ne 
s tým, že vezmete do úvahy všetky 
environmentálne riziká, ktorá môžu vzniknú�. 
Pravdepodobne budete musie� využi� 
špecializované organizácie na likvidáciu 
odpadu. Miestne orgány dozoru nad trhom 
vám možno budú vedie� poskytnú� �alšie 
informácie o prijate�ných spôsoboch 
likvidácie nebezpe�ných výrobkov. 
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Pred zahájením nápravného opatrenia 
zistíte, že je užito�né stanovi� si cie� týkajúci 
sa úrovne odozvy v každej krajine. Orgány 
v jednotlivých krajinách vám možno budú 
vedie� poskytnú� informácie o 
pravdepodobnej úrovni odozvy. Môžete si 
stanovi� rôzne ciele týkajúce sa odozvy od 
distribútorov a odozvy od spotrebite�ov. 
Jedná sa o komplexnú otázku a je náro�né 
stanovi� si pevné pravidlá, cie� by však mal 
odráža� vážnos� rizika. Váš cie� môže 
takisto závisie� na kvalite vašich záznamov 
o zákazníkoch.  
 

Úrove� odozvy na nápravné opatrenie 
bude závisie� na takých faktoroch ako: 
• Druh výrobku 
• Doba, po�as ktorej bol výrobok na trhu 
• Predpokladaná životnos� výrobku; tá 

vám pravdepodobne umožní odhadnú�, 
aké percento z celkového po�tu 
výrobkov sa ešte používa 

• Druh ponúkaného nápravného opatrenia 
• Použité média a odovzdanie správy 
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• Miestne podmienky v príslušnej krajine 
 

Ke� ste za�ali s vykonávaním nápravného 
opatrenia, musíte sledova� úrove� odozvy. 
Mali by ste ma� systémy na 
zaznamenávanie po�tu spotrebite�ov, ktorí 
vás kontaktujú, a po�tu výrobkov, ktoré boli 
vrátené, zozbierané, opravené alebo 
zlikvidované. Tieto informácie by sa mali 
analyzova� a sledova� po�as nieko�kých 
týžd�ov, pri�om je možné, že bude potrebné 
�alšie opatrenie, ak sa nedosiahne daný 
cie�. Ak dostanete informácie o �alších 
nehodách alebo úrazoch spotrebite�ov, 
pravdepodobne nebudete musie� preskúma� 
posúdenie rizika a znovu posúdi� ú�innos� 
nápravného opatrenia.  
Ak daný cie� dosiahnete, nápravné opatrenie 
môže by� formálne skon�ené, ale stále 
musíte by� schopní zaobera� sa výrobkami, 
ktoré sa vám vrátia neskôr.



Pou�enie sa zo skúsenosti 

23    

0	 ��� ( �� ��	�� 	� �	�� * ��� ����	

Po vykonaní nápravného opatrenia budete musie� preskúma� po�iato�nú prí�inu problému, aby 
ste sa pokúsili zabráni� jej opakovaniu. Nakoniec by ste mali vyhodnoti� úspech vášho postupu 
pre nápravné opatrenie, aby ste ho vylepšili pre budúce potreby.  
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Táto �as� prieskumu sa bude 
pravdepodobne sústre�ova� na 
preskúmanie 
• noriem a konštruk�ných zásad, ktoré 

používate a  
• ú�innosti vášho zabezpe�ovania akosti 

a systému riadenia bezpe�nosti / 
rizikovosti výrobkov 

Je potrebné preštudova� tie �asti systému, 
ktoré nezabránili problému a zváži� 
vykonanie niektorých vylepšení.  
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Malo by sa preskúma� fungovanie každej 
�asti postupu pre nápravné opatrenie, aby 
sa zistilo, �i je možné ho vylepši�. Napríklad 
by ste mali: 
 
 

• Sledova� ú�innos� použitých spôsobov 
komunikácie (napríklad prostredníctvom 
prieskumu verejnej mienky) a 
prispôsobi� vašu stratégiu tam, kde je to 
potrebné. 

• Vyhodnoti� svoje vnútorné postupy pre 
nápravné opatrenie a posúdi� potrebu 
zmien v stratégii alebo školení.  

• Vypracova� súhrnnú správu o všetkých 
uskuto�nených opatreniach a 
problémoch, ktoré boli vyriešené 
v priebehu opatrenia. 

 

 
 

 
 

�akovné odkazy 
Po dokon�ení nápravného opatrenia by 
mali všetci k�ú�oví aktéri a významné 
skupiny dosta� �akovné odkazy, 
informácie týkajúce sa úspechu 
opatrenia a návrhy na zlepšenie. 
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Dodatok I 
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Boots je rozsiahlou farmaceutickou spolo�nos�ou s lekár�ami c centre a maloobchodníkom  
zdravotníckych a kozmetických výrobkov vo Ve�kej Británii. Má na 1 400 predajní vo Ve�kej 
Británii a Írsku, pri�om tržby v rokoch 2002/03 �inili 4,2 mld £. Boots predáva ve�ké množstvo 
výrobkov a má dobrú poves� spolo�nosti, ktorá ponúka vysoko kvalitný a bezpe�ný tovar. 
V Nottinghamu má hlavné zákaznícke oddelenie, ktoré sa zaoberá kontaktmi a vybavuje 
s�ažnosti, ktoré od zákazníkov dostane riadite�stvo spolo�nosti. Spolo�nos� zamestnáva 
špecializovaný tím, ktorého úlohou je sledova� a analyzova� tieto kontakty a s�ažnosti a 
kontrolova� výrobky, ktoré zákazníci vrátili. Spolo�nos� má zdokumentované postupy pre 
sledovanie týchto informácií, posudzovanie rizík a, ak to je potrebné, vykonávanie nápravných 
opatrení. 

� � ��+ �� �

Vychádzková pali�ka s ohnutou rukovä�ou 

 
Výrobkom, ktorý sa stal predmetom nápravných opatrení, bola od�ah�ená skladacia vychádzková 
pali�ka. Výrobok bol vyrobený v Tchaj-wane a predával sa vo vä�šine predajní Boots za 21 £. 
Pali�ka bola klasifikovaná ako zdravotná pomôcka, ktorá podlieha požiadavkám Regula�nej 
agentúry pre lieky a zdravotnícke výrobky („Medicines and Healthcare products Regulatory 
Agency“ - MHRA). Problém bol zistený vo chvíli, ke� sa od prvého uvedenia pali�iek do predaje 
v októbri 2001 predalo asi 5 000 kusov pali�iek. 

���+ �� ) 	
V nieko�kých prípadoch bolo hlásené, že sa drevená rukovä� oddelila od hliníkovej trubky, �o 
prípadne mohlo spôsobi� pád používate�a, eventuálne utrpenie zranenia. 

� �� � ��� ��	
Analýza vrátených výrobkov za december 2002 ukázala, že zákazníci vrátili 19 vychádzkových 
pali�iek, pri�om 2 predajne považovali chybu za nato�ko závažnú, aby zaslali správu 
zákazníckemu oddeleniu. Výrobky boli kódované pod�a skupín, �o umožnilo, aby sa chyby 
obmedzili na ur�ité skupiny.
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Spolo�nos� po schôdzi, na ktorej sa zaoberala posúdením rizika, súhlasila s tým, že stiahne 
výrobok z predaje a bude sledova� vrátené výrobky. V priebehu januára a februára dostala �alšie 
štyri s�ažnosti vrátane nieko�kých, ktoré bolo možné považova� za „takmer nehody“ – 
s možnos�ou poranenia používate�a. 

���* ��� ��	��� �� � 	
Po nahlásení prvej várky chýb bol zahájený postup spolo�nosti Boots na riešenie problémov. 
Za�al schôdzkou skupiny na posúdenie rizika, pozostávajúcej zo zástupcov oddelenia kvality 
výrobkov (Product Quality Development - PQD), predajných, právnych služieb, služieb 
zákazníkom, styku s verejnos�ou a lekárskych služieb. Tento tím dostal správu od PQD o 
po�iato�nom hodnotení vážnosti rizika, ktoré bolo založené na hodnotení pravdepodobnosti a 
závažnosti poranení s prihliadnutím na zranite�nos� používate�ov. Tím PQD takisto skontroloval, 
�i výrobky sp��ajú technické podmienky, ktoré obsahovali skúšku sily k�bov medzi rukovä�ou a 
trubkou. Tieto skúšky neodhalili akostný problém a testujúci neboli schopní zopakova� chybu pri 
simulovanom použití výrobku v tejto fáze. Okrem toho sa zistilo, že výrobok sp��a všetky 
požiadavky príslušnej britskej normy. 

Tím pre zákaznícky servis po prijatí �alších správ o s�ažnostiach položil zákazníkom podrobné 
otázky, ktoré by pomohli vyhodnoti� daný problém. Tým PQD potom posúdil získané  informácie 
a urobil �alšie testy vo februári, aby sa takto pokúsil o zopakovanie spôsobu, akým ku chybe 
došlo. Pomocou kombinácie ú�inkov extrémnych zmien teploty, krútiacich síl a použitia výrobku 
ako háku na zdvíhanie nákupných tašiek sa tímu podarilo zopakova� chybu. Skupina na 
posúdenie rizika sa znovu zišla, akonáhle boli k dispozícii závery týchto nových testov. 

� �� � ��� � ���	�	� � � �� �� �) 	�� � ���� "	
Následkom prvého hodnotenia sa skupina na posudzovanie rizík rozhodla stiahnu� výrobky 
z predajní a pokra�ova� v sledovaní vrátených výrobkov. Stiahnutie sa vykonáva prostredníctvom 
zaslania elektronickej správy všetkým predajniam, pri�om sa pokladniam vo všetkých obchodoch 
zasiela storno oh�adne s�ahovanej položky (recalled item till bar), aby sa zabránilo predaju týchto 
s�ahovaných položiek. Všetky stiahnuté zásoby sa vracajú do centrálneho skladu. 

Skupina na posúdenie rizika sa na svojej februárovej schôdzi rozhodla vykona� verejné stiahnutie 
z obehu, t.j. úplné odobratie výrobkov od spotrebite�ov. Spotrebite�om bola ponúknutá náhrada 
za iný model vychádzkovej pali�ky alebo refundácia. 

� �) � � �� � 4 �� 	
V spolo�nosti Boots funguje systém vernostných zákazníckych kariet, ktorý využíva ve�ký po�et 
zákazníkov. Prostredníctvom tohto systému bolo možné ur�i� 43 % tých, ktorí si tieto výrobky 
zakúpili. Po�as nieko�kých dní od rozhodnutia o vyhlásení verejného stiahnutia z obehu bol 
zákazníkom poslaný list (vi� ilustrácia) v obálke, na ktorej bola �ervená správa zdôraz�ujúca 
dôležitos� obsahu. Zárove� boli všetkým predajniam Boots zaslané upozornenia, ktoré sa mali 
vyvesi� na exponovaných miestach v doh�ade ve�kého po�tu pravidelných zákazníkov. Navyše 
sa niektorí vedúci predajní dohodli s miestnymi lekárskymi ordináciami, že toto upozornenie 
u nich vyvesia. Upozornenie bolo takisto umiestnené na webové stránky spolo�nosti Boots.
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Komunikácia so zákazníkmi 
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�� & � �� � �� � ��	� � � �� �� � 4 � 	�� � ���� "	
Spotrebitelia vrátili 2 165 výrobkov do predajní, kde im bol ponúknutý bu� iný výrobok ako 
náhrada, alebo im boli vrátené peniaze. 

Spolo�nos� Boots má dohody so svojimi dodávate�mi, ktoré definujú mieru ich zodpovednosti za 
chybné výrobky a príslušné záväzky v prípade potreby nápravného opatrenia. 

Po verejnom stiahnutí z obehu pracoval tím PQD spolo�ne s dodávate�om na prerobení daného 
výrobku. Nová konštrukcia má pevnejší k�b medzi rukovä�ou a trubkou a mohla by vydrža� 
otá�anie pri extrémnych teplotách a mimoriadne vysokých krútiacich silách. Testovacie technické 
podmienky teraz obsahujú požiadavku vydrža� �ažné a krútiace sily, ku ktorým by dochádzalo 
v prípadoch, ak by sa rukovä� používala na zdvíhanie. 

B � �����) �� ��	��$ � � ��	
Regula�ný orgán pre lieky a zdravotnícke výrobky (MHRA) bol informovaný bezprostredne po 
zistení chyby a potom bol informovaný ešte raz vo chvíli, ke� bolo rozhodnuté o vykonaní 
verejného stiahnutia z obehu. Nepožiadal spolo�nos�, aby urobila nejaké �alšie opatrenia. 

Okrem toho bol v rámci dohody s miestnym orgánom, ktorú spolo�nos� mala s Koordinátormi 
regula�ných služieb pri miestnych orgánoch vo Ve�kej Británii (Local Authorities Coordinators of 
Regulatory Services - LACORS), �o je národný orgán pre doh�ad nad trhom, informovaný aj 
miestny Úrad obchodných noriem. Uvedený úrad a spolo�nos� Boots sa postarali o to, aby bolo 
oznámenie o stiahnutí z obehu umiestené do oddelenia bezpe�nostných upozornení na webovej 
stránke národnej obchodných noriem www.tradingstandards.gov.uk. 

6 ������ � ��	� ���+ �� � 	���� � � � ��� 	� 	�+ �� � 	
Transakcie, ktoré prebiehali, ke� spotrebitelia vracali výrobky do obchodov, boli zaznamenávané 
v pokladniach. Pokladne boli naprogramované tak, aby umožnili zaznamenanie dôvodu vrátenia 
vrátane spôsobu, akým bol zákazník informovaný o stiahnutí z obehu. Zákaznícke oddelenie 
mohlo s použitím týchto informácií sledova� úspech stiahnutia chybného výrobku z obehu. Po�et 
vrátených výrobkov bol 2 165, �o predstavuje viac ako 40 % z celkového po�tu predaných 
výrobkov, pri�om je tento výsledok lepší ako typická odozva na novinové upozornenia týkajúce 
sa stiahnutí z obehu. Ak zoberieme do úvahy skuto�nos�, že sa niektoré výrobky stratia alebo 
vyhodia a že je pravdepodobné, že mnohí zákazníci sú starší a nemohúci, tak tento výsledok 
môže by� považovaný za úspešnú odozvu.  

��� ( �� ��	
• Existencia mechanizmu, ktorý umožnil spolo�nosti, aby sledovala pripomienky a s�ažnosti 

zákazníkov, bola k�ú�ová, pretože umožnila rýchle zistenie problémov s výrobkom. 
• List zákazníkom so zákazníckou kartou bol najú�innejšou metódou kontaktovania tých, ktorí 

si výrobok zakúpili. 
• Efektívne bolo použitie ve�kého písma, ktoré pomohlo starším zákazníkom pri �ítaní obsahu 

listu a oznámenia, ktoré boli umiestené priamo v obchodoch. 
• Množstvo vrátených výrobkov by sa u výrobkov tohto druhu v budúcnosti mohol zvýši�, pokia� 

by boli do celkového prístupu spolo�nosti zaradené doplnkové metódy kontaktovania tohto 
ur�itého druhu zákazníkov, napr. prostredníctvom lekárskych ordinácií. 

• Pri konštrukcii tohto typu výrobku je dôležité, aby sa nespoliehalo výlu�ne na požiadavky 
schválenej normy na ur�enie technických vlastností. Je dobré snaži� sa predpoklada� 
predvídate�né použitia výrobku, ako je napríklad používanie vychádzkovej pali�ky na 
zdvíhanie nákupných tašiek zo zeme a daný výrobok pod�a toho skonštruova�. 
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Na ilustráciu hlavných znakov, ktoré by mali by� zahrnuté do správneho oznámenia nápravného 
opatrenia, bol vytvorený nasledujúci príklad. Informácie v tomto príklade sa nevz�ahujú na 
žiadny skuto�ný výrobok alebo spolo�nos�. 

  
• Vhodný 
       nadpis 
• Druh výrobku 
 
• Model 
 
 
• Obrázok 

• Umiestenie 
sériového �ísla 

 
 
 
 
• Podrobnosti o 

probléme a �as, 
ke� bola séria 
predaná 

 
• Nebezpe�enstvo 
 
• Ako overi�, �i sa 

jedná o 
postihnutý 
výrobok  

• Ur�enie 
 
• Predajne 
 
• Vykonanie 
�alšieho 
opatrenia 

• Ponúkané 
odškodnenie 

 
• Bezplatná linka 

pomoci 
• Ospravedlnenia  
(ak je potrebné) 
 
• Spolo�nos� 

zodpovedná za 
stiahnutie 

• Podrobnosti o 
kontakte 

 

DÔLEŽITÉ  
BEZPE�NOSTNÉ UPOZORNENIE 

SEKA�KY NA TRÁVU 
 Model – GG 123 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
Uvedomili sme si, že niektoré seka�ky na trávu GG123, predané medzi 
1. marcom 2002 a 30. júlom 2002, majú výrobnú chybu. 

 
Táto chyba môže spôsobi� prasknutie rukoväte pri �ažkom namáhaní v mieste 
spojenia s rámom, �o môže prípadne vies� k vážnemu poraneniu. 
 
Ak vlastníte seka�ku GG123, prosíme, skontrolujte sériové �íslo, tak ako je 
znázornené na obrázku. 
  
Postihnuté modely majú sériové �ísla od X5761 do X5874 alebo Z2376 do 
Z3199 (vrátane) a boli predávané v týchto predajniach: Smiths Homestores, 
Barney’s Gardenware a tiež prostredníctvom katalógu zásielkového predaje 
GreenGrass. 
 
Ak vlastníte postihnutú seka�ku, prosíme, presta�te ju ihne� používa�. 
Prosíme, vrá�te ju maloobchodníkovi, u ktorého ste si ju zakúpili, za náhradnú 
seka�ku alebo za úplnou refundáciu vo výške kúpnej ceny. 
 

Ak máte akéko�vek otázky, prosíme, neváhajte kontaktova� GreenGrass 
na bezplatnom telefónnom �ísle 0800 1234 5678 (24 hod) 

 
Chceme vám po�akova� za vašu spoluprácu a ospravedl�ujeme sa za všetky 
problémy. 
 

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

www.greengrassmowers.com/productrecall 

Sériové �íslo 
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BEZPE�NOSTNÉ SMERNICE 
Všeobecná bezpe�nos� výrobkov 
• 2001/95/ES - Smernice o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov 
• Všeobecné zásady pri ohlasovaní nebezpe�ných spotrebite�ských výrobkov, ktoré zasielajú 

výrobcovia a distribútori kompetentným orgánom v �lenských štátoch pod�a uvedenej 
smernice o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov: Generálne riadite�stvo SANCO 3/04 

• Pomocný dokument o vz�ahu medzi smernicou o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov a 
niektorými sektorovými smernicami s ustanoveniami o bezpe�nosti výrobkov. DG SANCO 
11/03. 
http://EÚropa.EÚ.int/comm/consumers/cons_safe/prod_safe/gpsd/index_en.htm 

 
BEZPE�NOSTNÉ NORMY 
Mali by odkáza� na národné organizácie pre štandardy, pokia� ide o informácie o normách 
platných pre vaše výrobky. Podrobnosti o kontaktoch sú uvedené na tejto webovej stránke: - 
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryList 
 
VŠEOBECNÉ ZÁSADY BEZPE�NOSTI VÝROBKOV 
• Návod na vykonávanie smerníc založených na Novom prístupe alebo Globálnom prístupe. 

Európska komisia 2000 
http://EÚropa.EÚ.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/guide/legislation.htm 

 
POSÚDENIE RIZIKA 
• EN 1050:1996 – Bezpe�nos� zariadení. Zásady posudzovania rizika 
• IEC 300-3-9:1995 – Analýza rizík technologických systémov 
 
MANAŽMENT AKOSTI 
• EN ISO 9001:2000 – Systémy manažmentu akosti - požiadavky 
• BS 8600:1999 – Systémy riadenia s�ažností. Návod pre návrhu a vykonávanie 
 
INFORMA�NÉ ZDROJE v Európskej komisii 
• Legislatíva Európskej únie http://www.EÚropa.EÚ.int/EÚr-lex/en/index.html 
• Generálne riadite�stvo pre podniky – aktivity http://EÚropa.EÚ.int/comm/enterprise  
• Generálne riadite�stvo pre podniky – európska sie� informa�ných centier http://eic.cec.EÚ.int  

a http://EÚropa.EÚ.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html    
• Generálne riadite�stvo pre zdraví a ochranu spotrebite�ov 

http://EÚropa.EÚ.int/comm/consumers 
• Generálne riadite�stvo pre obchod http://EÚropa.EÚ.int/comm/trade 
• Štandardizácia nového prístupu na vnútornom trhu www.newapproach.org 
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NÁRODNÉ ORGÁNY DOZORU NAD TRHOM  
Organizácie uvedené nižšie sú hlavnými kontaktmi na orgány dozoru nad trhom v každej 
z príslušných krajín. V niektorých krajinách sú zodpovednosti za ur�ité aspekty doh�adu nad 
trhom prenesené na regionálne organizácie. Aktualizovaný zoznam kontaktov je možné nájs� na 
webovej stránke ES www.EÚropa.EÚ.int/comm/consumers  
RAKÚSKO Bundesministerium für Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at 
BELGICKO Federálny úrad pre hospodárnos� verejnej služby, MSP, samostatne 

zárobkovo �inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be 
CYPRUS Ministry of Commerce, Industry & Tourism 
�ESKÁ REPUBLIKA �eská obchodní Inspekce www.coi.cz 
DÁNSKO        Sikkerhedsstyrelsen http://www.sikkerhedsstyrelsen.dk 
ESTÓNSKO www.consumer.ee  
FÍNSKO o Kuluttajavirasto - http://www.kuluttajavirasto.fi  

o TUKES – Turvatekniikan keskus www.tukes.fi 
FRANCÚZSKO 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 

NEMECKO Bundesministerium f	r Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de 
GRÉCKO Ministerstvo rozvoja   www.ypan.gr/structure/index_uk.htm 

MA
ARSKO       www.fvf.hu  

ÍRSKO Úrad riadite�a pre záležitosti spotrebite�ov (Office of the Director of 
Consumer Affairs - ODCA) www.odca.ie 

TALIANSKO Ministero del Attività Produttive www.minindustria.it 
LOTYŠSKO www.ptac.gov.lv 
LITVA www.inspekcija.lt  
LUXEMBURSKO Direction de la Concurrence et de la Protection des consommatEÚrs 

(DCP) 
     www.eco.public.lu/activites/direction_concurrence/index.html 

MALTA Ministry of Finance and Economic Affairs – Market Surveillance 
Directorate  www.gov.mt  

HOLANDSKO Voedsel en Waren Autoriteit  www.vwa.nl 
PO�SKO 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 
ŠPANIELSKO Instituto Nacional del Consumo (INC) 

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

o Elsäkerhetsverket  www.elsak.se 
VE�KÁ BRITÁNIA Koordinátori regula�ných služieb pri miestnych orgánoch (Local 

Authorities Coordinators of Regulatory Services - LACORS) 
www.lacors.gov.uk 
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Tento postup bol vypracovaný na základe projektu financovaného z finan�ných a naturálnych 
príspevkov organizácii zastúpených v Riadiacom výbore a z grantu od Európskej komisie 
(Generálne riadite�stvo pre zdravie a ochranu spotrebite�ov) na pokrytie 50 % nákladov na 
projekt. Projekt uskuto�nilo Výskumné a testovacie centrum Intertek v mene zväzu spotrebite�ov, 
pri�om dopl�ujúce materiály dodali Burson Marsteller – poradcovia pre komunikáciu a styk. 
Projekt sa uskuto�nil pod kontrolou Riadiaceho výboru zloženého z zástupcov týchto organizácií: 
 
Národné orgány dozoru nad trhom 

Belgicko - Úrad belgického federálneho ministra životného prostredia, ochrany 
spotrebite�ov a trvale udržate�ného rozvoja – Federálny úrad pre hospodárnos� verejnej 
služby, MSP, samostatne zárobkovo �inné osoby a energetiku www.mineco.fgov.be 

Dánsko - Dánsky bezpe�nostný technologický úrad (Sikkerhedsstyrelsen) 
www.sikkerhedsstyrelsen.dk 

Holandsko - Ministerstvo zdravotníctva, sociálnej starostlivosti a športu – Úrad pre 
bezpe�nos� potravín a spotrebite�ských produktov (Voedsel en Waren Autoriteit VWA) 
www.vwa.nl 

Švédsko - Spotrebite�ská agentúra (Konsumentverket) www.konsumentverket.se 
 
Ve�ká Británia - Oddelenie obchodu a priemyslu, Riadite�stvo spotrebite�skej 
a konkuren�nej politiky, www.dti.gov.uk/ccp 

PROSAFE – Európske fórum na presadzovanie bezpe�nosti výrobkov (sie� európskych orgánov 
zodpovedných za trhový doh�ad nad spotrebným tovarom). www.prosafe.org 

EuroCommerce – Maloobchodné, ve�koobchodne a medzinárodné obchodne zastúpenia pri EÚ 
www.EÚrocommerce.be 
 
UNICE – Konfederácia európskych zväzov priemyslu a zamestnávate�ov. www.unice.org 

BEUC – Európsky výbor spotrebite�ských zväzov (Bureau Européen des Unions de 
Consommateurs) www.bEÚc.org 

Consumers Association – Organizácia spotrebite�ov a vydavate�ov �asopisu Which vo Ve�kej 
Británii www.which.co.uk 

Intertek RTC – Výskumné a testovacie centrum Intertek vo Ve�kej Británii uskuto��uje testovacie 
a poradenské projekty v oblasti bezpe�nosti a výkonnosti spotrebite�ských produktov 
www.intertek-rtc.com 
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Tento postup je príkladom spôsobu posúdenia rizika, ktorý môžu použi� spolo�nosti pri 
rozhodovaní o tom, �i vykona� nápravné opatrenie. Je založený na pokynoch ku smernici ES o 
všeobecnej bezpe�nosti výrobkov. Odporú�a sa, aby ho robil malý tím, ktorý má vedomosti a 
skúsenosti s výrobkom a jeho nebezpe�enstvami. Je možné, že odhadcovia budú musie� robi� 
subjektívne rozhodnutia, pokia� nebudú ma� k dispozícii objektívne údaje. Tento postup im 
možno napomôže prijíma� konzistentné a odôvodnené rozhodnutia o skuto�ných a potenciálnych 
nebezpe�enstvách. 
 
Odhadca by mal analyzova� nazhromaždené informácie a používa� tabu�ku na posudzovanie 
rizika (strana 38) takto: 
1 Použite Tabu�ku A na odhad úrovne rizika pod�a závažnosti a pravdepodobnosti možného 

úrazu osoby, ktorá používa, alebo inak prichádza do kontaktu s výrobkom (vi� poznámky 
nižšie). 

2 Použite Tabu�ku B na ur�enie úrovne rizika, ktorá je prijate�ná pre uvedený výrobok. Závisí 
to na takých faktoroch ako typ používate�a a pre normálnych dospelých na tom, �i výrobok 
má príslušné varovania a ochrany a �i je nebezpe�enstvo dostato�ne zrejmé (vi� 
poznámky nižšie). 

3 Celkové posúdenie – porovnajte odhadovanou úrove� rizika z tabu�ky A s prijate�nými 
úrov�ami v tabu�ke B, aby ste rozhodli o celkovej závažnosti rizika, ktorá ovplyvní úrove� 
požadovaného nápravného opatrenia (vi� kapitola 3.1 postupu). 
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V Tabu�ke A sú zlú�ené dva hlavné faktory, ktoré majú vplyv na odhad - závažnos� a 
pravdepodobnos�. Za ú�elom pomoci pri vyberaní príslušných hodnôt boli vypracované 
nasledujúce definície.  

1.1 Závažnos� úrazu 
V tejto tabu�ke sú uvedené definície na klasifikáciu závažnosti s príkladmi typických poranení. 

Mierne  Vážne  Ve�mi vážne  
Menej ako 2% neschopnos� 
Obvykle vratné a obvykle 
nevyžaduje nemocni�né 
ošetrenie. 

2 – 15% neschopnos� 
obvykle nevratné vyžadujúce 
nemocni�né ošetrenie 

Viac ako 15% neschopnos�  
Nevratné vyžadujúce 
nemocni�né ošetrenie 

  Smr� 
Nepatrné porezania Vážne porezania Vážne poranenia vnútorných 

orgánov 
Ve�mi malé zlomeniny Vä�šie zlomeniny, strata prstu 

na rukách alebo na nohách 
Strata kon�atín 

 Poškodenie zraku Strata zraku 
 Poškodenie sluchu Strata sluchu 
Menšíe popáleniny Neve�ké popáleniny Vážne popáleniny (viac ako 

25%) 
Vyvrtnutia Mierna neschopnos� Vážna trvalá neschopnos� 
  Vážna duševná porucha alebo 

dlhotrvajúce hlboké bezvedomie 
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Pre mnohé nebezpe�enstvá je možné predvída� nepravdepodobné okolnosti, ktoré by mohli vies� 
k ve�mi vážnemu úrazu, napr. potknutie o kábel, ktoré spôsobí pád alebo ranu do hlavy vedúcu 
k smrti. 
aleko pravdepodobnejší je však menej závažný dôsledok. Z tohto dôvodu by sa mala 
závažnos� poranení zvolená pre dané nebezpe�enstvo zaklada� na primeranom dôkaze toho, že 
by poranenie pripisované výrobku mohlo nasta� pri predvídate�nom použití. To by mohol by� 
najhorší prípad z úrazov, ktoré sa vyskytli u podobných výrobkov. 
 

Ak je možné, aby sa nieko�ko �udí poranilo jedným jediným výrobkom (napr. ohe� alebo otrava 
plynom), zvýši to závažnos� rizika. Pokia� sa poranenia môžu sta� zrejmými až po dlhej dobe, 
posúdenie by malo vzia� do úvahy predpokladané oneskorenie. 
 

1.2 Celková pravdepodobnos� 
Celková pravdepodobnos� poranenia zlu�uje všetky pravdepodobnosti, ktoré k nemu prispievajú, 
ako napríklad: 
• Pravdepodobnos�, že vzorka výrobku je, alebo sa stane chybným následkom 

nepredvídate�ných porúch (ak majú všetky výrobky chybu, potom táto pravdepodobnos� bude 
100%). U chýb, ktoré vzniknú po�as životnosti výrobku, by pravdepodobnos� mala 
zoh�ad�ova� predpokladaný �as zlyhania. 

• Pravdepodobnos� poranenia za rok u osoby, ktorá používa chybný výrobok (pre typ(y) 
používate�ov, ktorí zamýš�ajú by�, alebo budú pravdepodobne vystavení výrobku). Pritom by 
sa mal bra� oh�ad na: 
o typické vystavenie bežného používate�a výrobku nebezpe�nej situácii. 
o pravdepodobnos� poranenia osoby(osôb) vystavenej(ých) nebezpe�nej situácii. 

 
Tieto pravdepodobnosti sa zlu�ujú v nasledujúcej tabu�ke a spolu udávajú celkovú 
pravdepodobnos�, ktorá je uvedená v Tabu�ke A. 
 

Celková pravdepodobnos� úrazu Pravdepodobnos� chybovosti výrobku 

  1% 10% 100% (celý) 

Nebezpe�enstvo je vždy prítomné a 
k poraneniu pravdepodobne dôjde pri 
pravidelnom bežnom používaní 

Stredná 
 

Vysoká 
 

Ve�mi vysoká 

Nebezpe�enstvo je ob�as prítomné a 
k poraneniu pravdepodobne dôjde 

Nízka 
 

Stredná 
 

Vysoká 
 

Nebezpe�enstvo je ob�as prítomné a 
poranenie je možné. 

Ve�mi nízka Nízka Stredná 
 

Pravdepodobnos� 
úrazu za rok pri 
pravidelnom 
vystavení 
nebezpe�nému 
výrobku 

Nebezpe�enstvo je prítomné príležitostne 
a/alebo poraneniu je nepravdepodobné 

Extrémne 
nízka 

Ve�mi 
nízka 

Nízka 

 
Pri týchto posúdeniach by sa mali bra� do úvahy nasledujúce informácie: 

• Štatistické údaje (ak sú k dispozícii) o  
o zlyhaní tohto alebo podobného výrobku 
o typickom použití druhu výrobku 
o nehody, ktoré sa vyskytli u týchto alebo podobných výrobkov 

• Prognózy založené na znalosti 
o spôsoboch zlyhania výrobku 
o typického vystavenia používate�ov danému typu výrobku 
o správania sa používate�ov, ktoré môže vies� ku nehodám 
 

Vä�šina prípadov posúdenia rizika sa bude pravdepodobne zaklada� na kombinácii vyššie 
uvedených informa�ných zdrojov. Sú�asne sa uznáva, že správnos� posúdenia bude závisie� na 
kvalite štatistických údajov a posudkov odhadcu(ov). Tieto posúdenia závažnosti a celkové 
pravdepodobnosti úrazu sú zlú�ené v Tabu�ke A za ú�elom vytvorenia odhadu úrovne rizika.  
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aleko vyššie riziká sú prijate�né za špecifických okolností, napríklad pre autá, v porovnaní 
s inými prípadmi, napríklad pre detské hra�ky. Tabu�ka B ukazuje úrovne rizika, ktoré sú 
prijate�né za rôznych okolností. Hlavnými faktormi, ktoré ovplyv�ujú prijate�nos�, sú: 
�� zranite�nos� typu postihnutej osoby  
�� u normálnych dospelých to, �i má výrobok odpovedajúce upozornenia a ochrany a to, �i je 

nebezpe�enstvo dostato�ne zrejmé 
 
2.1 Zranite�né osoby 
Ak je výrobok ur�ený pre zranite�né osoby, alebo ho tieto osoby budú ve�mi pravdepodobne 
používa�, úrove� rizika, ktorá je prijate�ná, by sa mala stanovi� na ve�mi nízkej hodnote. Nižšie sú 
uvedené dve kategórie zranite�ných osôb s príkladmi: 

Ve�mi zranite�né Zranite�né 
Slepí �iasto�ne vidiaci 
Vážne postihnutí �iasto�ne postihnutí 
Ve�mi starí alebo slabí Starší s ur�itým obmedzením svojich 

fyzických alebo duševných schopností. 
Ve�mi mladí (mladší ako 5 rokov) Mladí (5 – 11 rokov) 

 
2.2 Normálni dospelí 
U takých výrobkov ako sú nože, domáce potreby a záhradnícke potreby, ktoré nie sú ur�ené, 
alebo je pravdepodobne nebudú používa� zranite�né osoby, môžu spotrebitelia prija� ur�itú 
úrove� rizika v závislosti na tom, �i:  

• je nebezpe�enstvo zrejmé a nevyhnutné na použitie výrobku 
• má výrobok primerané upozornenie 
• má výrobok odpovedajúce ochrany a/alebo je vybavený osobnými ochrannými pomôckami 
 

-	 ���� ��� 	� ��* ��� ��	
Celková závažnos� rizika sa ur�uje porovnaním odhadovanej úrovne rizika s prijate�nými 
úrov�ami rizika.  

Tabu�ka B ukazuje 3 úrovne celkového rizika: 
• Vážne riziko – vyžadujúce rýchle opatrenie 
• Mierne riziko – vyžadujúce nejaké opatrenie 
• Nízke riziko – všeobecne nevyžadujúce opatrenie pre výrobky na trhu 
 
Tento postup vyhodnocuje závažnos� rizika pre jednotlivých používate�ov výrobku a je to práve 
toto riziko, ktoré by malo by� hlavným faktorom pri rozhodovaní o tom, �i vykona� nápravné 
opatrenie. Výrobca však môže chcie� pri rozhodovaní o druhu opatrenia, ktoré má vykona�, vzia� 
do úvahu aj iné faktory (ako napríklad celkový po�et postihnutých spotrebite�ov), ako je uvedené 
v kapitole 3.1 postupu.  
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 Tabu�ka pre posúdenie rizika 
Posúdenie rizika výrobkov pre ú�ely smernice o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov  

Tento postup má pomôc� výrobcom a distribútorom pri rozhodovaní o tom, �i riziko, ktoré predstavuje spotrebný výrobok, je nato�ko vážne, aby 
vyžadovalo nápravné opatrenie. Tabu�ka sa používa na ur�enie toho, �i je konkrétne riziko merne, vyžaduje nejaké opatrenie alebo je vážne.  
                 

  Tabu�ka A - Odhad rizika    Tabu�ka B - Vyhodnotenie rizika     

  Závažnos� poranenia   Zranite�né osoby   Normálni dospelí    

       Nie Áno Nie Áno 

Odpovedajúce 
upozornenia a 

ochrany?  

  �ahká Vážna Ve�mi vážna   Úrove� rizika  

Ve�mi 
zranite�né Zranite�né    Nie Nie Áno Áno 

Zrejmé 
nebezpe�enstvá?  

 

  Ve�mi vysoká 

 
 
Vysoká    Ve�mi vysoká   

VÁŽNÉ RIZIKO - JE POTREBNÉ RÝCHLE 
OPATRENIE     

 Ve�mi vysoká Vysoká Stredná    Vysoká       
  

  

 Vysoká Stredná  Nízka   Mierna       
  

    

 
Stredná  Nízka Ve�mi nízka   

 
Nízka     

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNÉ 
NEJAKÉ OPATRENIE     

 Nízka Ve�mi nízka     
 
Ve�mi nízka   

  NÍZKE RIZIKO - OPATRENIE 
NEPRAVDEPODOBNÉ   
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Ve�mi nízka      
Extrémne 
nízka                  

 
Príklad (vo vz�ahu ku šípkam) 
Tabu�ka A – Ak je závažnos� možného poranenia ve�mi vážna a pravdepodobnos� ve�mi nízka, úrove� rizika je nízka   

 
Tabu�ka B – prijate�nos� rizika závisí na type používate�a (napr. normálny dospelý) a u normálnych dospelých na tom, �i má výrobok odpovedajúce 
upozornenia a ochrany (Nie) a na tom, �i je nebezpe�enstvo zrejmé a nevyhnutné na fungovanie výrobku (Nie)  

 Celkové posúdenie: Z vyššie uvedeného vyplýva, že celková úrove� rizika je mierna a je potrebné nejaké opatrenie.  
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Na ilustráciu tejto metódy uvádzame nasledujúce príklady: 
 

1) Plynový raže�  
Plynový raže� nemá odpovedajúce varovanie na používanie výrobku v uzatvorených priestoroch 
a nemá tepelnú poistku, ktorá by bránila úniku plynu a spôsobeniu nebezpe�enstva, pokia� by sa 
raže� používal v uzatvorenom priestore. 
 

�� Tabu�ka A – Poranenie môže by� ve�mi vážne (smr�), avšak pravdepodobnos� poranenia sa 
považuje za ve�mi nízku, z �oho vyplýva nízka úrove� rizika. 

 
�� Tabu�ka B – Raže� je ur�ený na používanie pre normálnych dospelých, nemá odpovedajúce 

upozornenie (Nie) a nebezpe�enstvo nie je zrejmé (Nie), takže celková úrove� tohto rizika by 
bola mierna.  

 
2) Re�azová píla 
Používate� re�azovej píly utrpí vážne porezanie do ruky. Zistí sa, že re�azová píla nemá 
odpovedajúcim spôsobom skonštruovaný ochranný kryt, �o umožnilo, aby sa ruka používate�a 
pošmykla dopredu a dotkla sa re�aze.  
 

�� Tabu�ka A Posúdenie pravdepodobnosti je vysoké, pretože nebezpe�enstvo je prítomné pri 
všetkých výrobkoch a môže za ur�itých podmienok nasta�. Posúdenie závažnosti je vážne, 
takže celková úrove� rizika je vysoká.  

 

�� Tabu�ka B Re�azová píla je ur�ená pre normálnych dospelých, má zrejmé nebezpe�enstvo 
(Áno), nemá však odpovedajúce ochrany (Nie), takže celková úrove� tohto rizika by bola 
vážna.  

Tabu�ka A - Odhad rizika Tabu�ka B - Vyhodnotenie rizika

Nie Áno Nie Áno
Odpov. upozornenia a 

ochrany?
Nie Nie Áno Áno Zrejmé nebezpe�.?

Ve�mi 
vysoká

Vysoká Ve�mi 
vysoká

Ve�mi 
vysoká Vysoká Stredná Vysoká

Vysoká Stredná Nízka Mierna

Stredná Nízka Ve�mi nízka Nízka

Nízka Ve�mi 
nízka

Ve�mi 
nízká

Ve�mi 
nízka

Extrémne 
nízka

NÍZKE RIZIKO - 
OPATRENIE 
NEPRAVDEPODOBNÉ

Závažnos� poranenia

Úrove� 
rizika

Zranite�né osoby Normálni dospelí

�ahká Vážna
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Ve�mi vážna
Ve�mi 

zranite�né Zranite�né 

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNÉ 
NEJAKÉ OPATRENIE

VÁŽNE RIZIKO - JE POTREBNÉ RÝCHLE 
OPATRENIE

Tabu�ka A - Odhad rizika Tabu�ka B - Vyhodnotenie rizika

Nie Áno Nie Áno
Odpov. upozornenia a 

ochrany?
Nie Nie Áno Áno Zrejmé nebezpe�.?

Ve�mi 
vysoká

Vysoká 
Ve�mi 
vysoká

Ve�mi 
vysoká

Vysoká Stredná Vysoká

Vysoká Stredná Nízka Mierna

Stredná Nízka Ve�mi nízka
Nízka

Nízka Ve�mi 
nízka

Ve�mi 
nízká

Ve�mi 
nízka

Extrémne 
nízka

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNÉ 
NEJAKÉ OPATRENIE

VÁŽNE RIZIKO - JE POTREBNÉ RÝCHLE 
OPATRENIE
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Ve�mi vážna
Ve�mi 

zranite�né Zranite�né 

NÍZKE RIZIKO - 
OPATRENIE 
NEPRAVDEPODOBNÉ

Závažnos� poranenia

Úrove� 
rizika

Zranite�né osoby Normálni dospelí

�ahká Vážna
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3) Viano�né elektrické svie�ky 
Vodi�e, ktoré privádzajú prúd do viano�ných elektrických svie�ok, je možné vytiahnu� z objímky 
žiarovky, �ím sa odkryje vodi� pod napätím a môže dôjs� ku zabitiu elektrickým prúdom.  

�� Tabu�ka A Existuje riziko ve�mi vážneho poranenia (zabitie elektrickým prúdom). 
Pravdepodobnos� uvedeného rizika závisí na percente výrobkov, u ktorých je možné 
o�akáva� výskyt chyby a na pravdepodobnosti kombinácie okolností, ktoré sú potrebné 
pre vážne poranenie. Pokia� sa len pre 1 % výrobkov o�akáva, že sa uvo�ní a smr� nastane 
len, ak je splnených nieko�ko podmienok, potom celková pravdepodobnos� môže by� ve�mi 
nízka. Z toho by takisto vyplynula nízka úrove� rizika. 

 

�� Tabu�ka B Celková úrove� tohto rizika by pre normálnych dospelých bola mierna, pretože 
nebezpe�enstvo nie je zrejmé (Nie) a upozornenie by nebolo užito�né. Ak sú svie�ky 
dostupné ve�mi malým de�om (ve�mi zranite�né), celková úrove� rizika by bola vážna. 

 
4) Detská hra�ka 
Medvedík má o�i a gombíky, ktoré sú �ahko odstránite�né a mohli by predstavova� 
nebezpe�enstvo udusenia alebo vdýchnutia. 
 

�� Tabu�ka A Existuje riziko udusenia, ktoré by mohlo vies� k ve�mi vážnemu poraneniu. 
Všetky výrobky sú postihnuté, pravdepodobnos� udusenia však závisí na ve�kosti gombíka a 
jednoduchosti jeho odstránenia, takže musí by� splnených nieko�ko podmienok. Pokia� by sa 
pravdepodobnos� považovala za nízku, viedlo by to k miernej úrovni rizika. 

 

�� Tabu�ka B Vzh�adom na to, že výrobok je ur�ený pre ve�mi malé deti (ve�mi zranite�né), 
celková úrove� rizika by bola vážna. 

 

Tabu�ka A - Odhad rizika Tabu�ka B - Vyhodnotenie rizika

Nie Áno Nie Áno
Odpov. upozornenia a 

ochrany?
Nie Nie Áno Áno Zrejmé nebezpe�.?

Ve�mi 
vysoká

Vysoká 
Ve�mi 
vysoká

Ve�mi 
vysoká

Vysoká Stredná Vysoká

Vysoká Stredná Nízka Mierna

Stredná Nízka Ve�mi nízka
Nízka

Nízka Ve�mi 
nízka

Ve�mi 
nízká

Ve�mi 
nízka

Extrémne 
nízka

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNÉ 
NEJAKÉ OPATRENIE

VÁŽNE RIZIKO - JE POTREBNÉ RÝCHLE 
OPATRENIE
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Ve�mi vážna
Ve�mi 

zranite�né Zranite�né 

NÍZKE RIZIKO - 
OPATRENIE 
NEPRAVDEPODOBNÉ

Závažnos� poranenia

Úrove� 
rizika

Zranite�né osoby Normálni dospelí

�ahká Vážna

Tabu�ka A - Odhad rizika Tabu�ka B - Vyhodnotenie rizika

Nie Áno Nie Áno
Odpov. upozornenia a 

ochrany?
Nie Nie Áno Áno Zrejmé nebezpe�.?

Ve�mi 
vysoká

Vysoká 
Ve�mi 
vysoká

Ve�mi 
vysoká

Vysoká Stredná Vysoká

Vysoká Stredná Nízka Mierna

Stredná Nízka Ve�mi nízka
Nízka

Nízka Ve�mi 
nízka

Ve�mi 
nízká

Ve�mi 
nízka

Extrémne 
nízka

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNÉ 
NEJAKÉ OPATRENIE

VÁŽNE RIZIKO - JE POTREBNÉ RÝCHLE 
OPATRENIE
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Ve�mi vážna
Ve�mi 

zranite�né Zranite�né 

NÍZKE RIZIKO - 
OPATRENIE 
NEPRAVDEPODOBNÉ
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Bezpe�nos� výrobkov v Európe – Postup pre nápravné opatrenia vrátane 
stiahnutia z obehu 
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Toto je skrátená verzia úvodu a kapitol 1 až 4 úplného postupu, ktorý by sa malo používa� pre 
podrobnejšie informácie. �ísla kapitol v tejto verzii sú rovnaké ako �ísla v úplnom postupe.  


 � �  	

���� 	��� ��	� ���� � � 	
Ak ste výrobcom alebo distribútorom 
spotrebite�ských produktov, ktoré sú na 
predaj v Európskej únii (EÚ), tento postup 
vám všeobecne poradí v tom, �o by ste mali 
urobi� v prípade, že máte dôkazy, že jeden 
z vašich výrobkov môže by� nebezpe�ný.  
 

� �� �� � 	
Tento postup obsahuje všetky druhy 
nápravných opatrení (nielen stiahnutie 
výrobkov z obehu), ktoré vykonávajú 
výrobcovia alebo distribútori s cie�om 
odstráni� bezpe�nostné riziko vyplývajúce 
z nepotravinového výrobku, ktorý uviedli na 
trh. 

Nápravné opatrenia môžu zah��a� 
• zmenu konštrukcie výrobkov 
• stiahnutie výrobkov z distribu�ného 

re�azca 
• zasielanie informácií a upozornení 

týkajúcich sa správneho používania 
výrobkov spotrebite�om 

• úpravu výrobkov u spotrebite�ov, 
prípadne kdeko�vek inde 

• odobratie výrobkov od spotrebite�ov 
k náhrade alebo refundácii 

� ��	��	� ��� ����� � 	� � 	� � � �� �� � 	
�� � ���� �� 	
Zodpovednos� výrobcov a distribútorov za 
nápravné opatrenie sa líši pod�a okolností. 
Spolo�nosti musia ma� zmluvy so svojimi 

dodávate�mi, ktoré definujú ich vlastné 
záväzky týkajúce sa nápravného opatrenia. 

Tieto záväzky sú zhrnuté nižšie tak, aby 
pomohli spolo�nostiam v rozhodovaní v tom, 
aké �asti postupu sa na nich vz�ahujú. 

Výrobcovia 
Výrobca výrobku musí ma� hlavnú 
zodpovednos� za nápravné opatrenie. Pre 
ú�ely nápravného opatrenia sa výrobca 
definuje ako:  
• Zhotovite� výrobku, pokia� sídli v 

Spolo�enstve. 
• Každá �alšia osoba, ktorá sa 

predstavuje ako zhotovite� (vrátane 
iného výrobcu) tým, že pripája k výrobku 
svoje meno, obchodnú zna�ku alebo inú 
rozlišovaciu zna�ku, alebo osoba, ktorá 
opravuje výrobok;  

• Zástupca zhotovite�a, pokia� zhotovite� 
nesídli v Spolo�enstve alebo 

• pokia� v Spolo�enstve nesídli žiadny 
zástupca, dovozca výrobku;  

• Iní kvalifikovaní pracovníci 
v dodávate�skom re�azci, pokia� ich 
�innosti ovplyv�ujú bezpe�nos� výrobku. 

 
Distribútori 
Aj ke� distribútor výrobku (ve�koobchodný 
alebo maloobchodný) na seba neberie 
zodpovednos� výrobcu, mal by aj tak 
spolupracova� s výrobcom pri vykonávaní 
nápravného opatrenia. 
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Kontrolný zoznam postupu nápravných opatrení 
Rozhodujúcimi faktormi pre uskuto�nenie úspešného nápravného opatrenia sú 

rýchle jednania a efektívne komunikácie 
Bezpe�nos� spotrebite�ov a poves� vašej spolo�nosti môže závisie� na nasledujúcom 

 
1.   Plánujte dopredu – skôr, ako máte problém 

• Vytvorte si stratégiu a postup pre nápravné opatrenie 
• Prerokujte svoju stratégiu so svojimi obchodnými partnermi 
• Založte tím pre nápravné opatrenia 
• Sledujte informácie o bezpe�nosti svojich výrobkov 
• Ve�te riadne záznamy, ktoré vám u�ah�ia vysledovanie výrobkov a identifikáciu 

spotrebite�ov a kone�ných používate�ov 
• Zhromaž�ujte doklady o konštrukcii a bezpe�nosti svojho výrobku 
• Aktualizujte informácie o kontaktoch na k�ú�ové osoby a organizácie 
 

2.   Rozhodnite sa, �i máte u�ini� opatrenie – posú�te riziko 
• Zistite nebezpe�enstvo a jeho prí�inu 
• Odhadnite, ko�ko výrobkov je postihnutých 
• Zistite , kto môže by� postihnutý 
• Zvážte závažnos� úrazu, ktorá z toho plynie 
• Posú�te pravdepodobnos� tohto úrazu 
• Vyhodno�te prijate�nos� celkového rizika. 
 

3.   Ak je potrebné nápravné opatrenie – �o je potrebné urobi�? 
• Rozhodnite, �i sa má nápravné opatrenie týka�: 

o výrobkov v dodávate�skom re�azci a eventuálne 
o výrobkov v rukách spotrebite�ov 

• Rozhodnite, aké nápravné opatrenia je potrebné vykona� 
• Dohodnite sa na záväzkoch a opatreniach s distribútormi 
• Informujte orgány dozoru nad trhom. 
 
Pokia� sa opatrenie týka výrobkov v rukách spotrebite�ov, musíte: 
• Vysledova� výrobky a ich vlastníkov 
• Pripravi� komunika�ný program 
• Jasne a jednoducho zostavi� správu o nápravnom opatrení 
• Rozhodnú� sa, akým spôsobom správu odovzdáte 
• Jedna� so svojimi zákazníkmi 
• Komunikova� s ostatnými, ktorí o tom majú vedie� 
• Vykona� nápravné opatrenie pre dané výrobky 
• Zaobera� sa výrobkami, ktoré boli vrátené 
• Sledova� reakciu na nápravné opatrenie a rozhodnú� sa, �i je potrebné �alšie opatrenie 
 

4.   Po nápravnom opatrení – pou�te sa zo skúsenosti 
• Preskúmajte konštruk�né normy a zlepšite systémy akosti, aby ste sa vyhli �alším 

problémom 
• Vyhodno�te úspech svojho postupu pre nápravné opatrenie a urobte všetky vylepšenia. 
• Zašlite pripomienky a po�akujte k�ú�ovým ú�astníkom
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Plánovanie dopredu je nevyhnutne potrebné na to, aby výrobcovia a distribútori mohli v prípade 
potreby jedna� rýchlo. 

!%!	 � & ������	��	���� �� $ �� �

Ako výrobcovia, tak aj distribútori potrebujú 
stratégie nápravných opatrení. 

!%'	  �� ��� ���	�� 	� � 	� � ( � �) 	� �� � �	
Hlavné �asti plánu nápravného opatrenia sú 
uvedené nižšie: 

1.2.1 Tím nápravných opatrení 
Výrobca by mal da� dohromady tím �udí so 
znalos�ou nasledujúcich funkcií: 
• Konštrukcia 
• Výroba 
• Bezpe�nos� výrobkov / riadenie rizika 
• Zabezpe�ovanie akosti 
• Nákup 
• Distribúcia 
• Uvádzanie na trh a služby zákazníkom 
• Styk s verejnos�ou a podnikmi 
• Právne záležitosti 
• Ú�tovníctvo 

1.2.2 Monitorovacie postupy 
Výrobcovia a distribútori musia ma� postupy 
na sledovanie problémov s ich výrobkami. 
To znamená, že potrebujete ma� systémy 
na zber a analýzu nasledujúcich informácií: 
• Správy o úrazoch, ktoré sa týkajú vašich 

výrobkov 
• S�ažnosti od zákazníkov, priamo alebo 

prostredníctvom maloobchodníkov 
• Záru�né nároky 
• Poistné nároky alebo súdne žaloby 
• Nesúlady, nahlásené na základe 

postupov spolo�nosti pre kontrolu akosti 
alebo inými organizáciami 

• Výsledky testovania výrobkov 
• Informácie od servisných technikov 
• Správy o vrátených sú�iastkach a 

výrobkoch 
• Všetky dôkazy o nebezpe�enstvách, 

ktoré vyplávajú z predaja 
neo�akávaným skupinám používate�ov 

• Všetky dôkazy o zneužití alebo 
nesprávnom použití výrobku 
spotrebite�om 

• Všetky dôkazy o zlomyse�nom 
svojvo�nom manipulovaní s výrobkami. 

1.2.3 Plán sledovania výrobku 
Spotrebitelia musia by� schopní ur�i� 
výrobky, ktoré môžu by� nebezpe�né, a vy 
musíte by� schopní vysledova� zákazníkov, 
ktorí si ich kúpili. To znamená, že by ste 
mali ma�: 
Spôsob ur�enia postihnutých výrobkov 
• V ideálnom prípade je potrebné, aby 

výrobcovia ozna�ovali výrobky sériovým 
�íslom tak, aby bolo možné identifikova� 
jednotlivé postihnuté výrobky. Inak je 
možné, že budete musie� vykona� 
nápravné opatrenie pre viac výrobkov, 
ako je potreba. 

• Pre niektoré typy výrobkov môže 
posta�ova�, ak budete schopný zisti� 
sériové �íslo. 

• �iarové kódy sa �asto používajú 
na identifikáciu a vysledovanie rôznych 
typov výrobku. 

Databáza zákazníkov  
Pre potreby ú�inného nápravného 
opatrenia by mali výrobcovia a distribútori 
vies� záznamy o zákazníkoch a ich 
nákupoch.  
Tieto informácie by mali zah��a�: 
• meno, adresu, poštové smerovacie �íslo 

a telefónne �íslo zákazníka. 
• zna�ku, �íslo modelu a dátum 

zakúpenia výrobkov 

Nasledujúce záznamy môžu by� zdrojom 
týchto informácií: 
• Záznamy o odbytoch pre obchodných 

klientov by mali ur�ova�, ktoré výrobky 
boli dodané. 

• Záznamy vedené maloobchodníkmi o 
výrobkoch, ktoré zakúpili spotrebitelia. 

• Záru�né alebo registra�né karty môžu 
tiež pomôc�.  

• Servisné záznamy môžu by� takisto 
zdrojom informácií o zákazníkoch 
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• Spolo�nosti, ktoré predávajú svoje 
výrobky prostredníctvom internetu alebo 
poštovej objednávky, by takisto mali by� 
schopné definova� zákazníka.  

 
Databáza dodávate�ov 
Pokia� problém s bezpe�nos�ou spôsobila 
sú�iastka od dodávate�a, musíte by� 
schopní zisti� referen�né �íslo na 
sú�iastkach, ktorými sú vybavené vaše 
výrobky. 
 
1.2.4 Technická dokumentácia 
Výrobcovia musia ma� na riešenie 
problémov týkajúcich sa bezpe�nosti 
daného výrobku �ahký prístup ku všetkým 
dokumentom, ktoré sa vz�ahujú na: 
 
• konštrukciu ich výrobkov (vrátane 

materiálových požiadaviek), najmä tých, 
ktoré sa týkajú bezpe�nosti výrobkov. 

• všetky zmeny, ktoré boli vykonané a 
dátumom a/alebo sériovým �íslam alebo 
�íslam šarže výrobkov, na ktoré sa 
vz�ahujú. 

 
1.2.5 Zoznamy kontaktov 
Musíte vies� zoznam všetkých �udí a 
organizácií, ktoré pravdepodobne bude 
nutné kontaktova�. Zoznam kontaktov by 
mal obsahova�:  

Kontakty vo vašej spolo�nosti 
• zodpovedný výkonný manažment 
• �lenovia tímu nápravných opatrení 
• iní dôležití zamestnanci 
• zástupcovia výrobcov a obchodní 

zástupcovia 
• skladníci 
• prepravcovia 

Kontakty v iných organizáciách 
• odborní zákazníci 
• dodávatelia 
• národné obchodné asociácie 
• orgány dozoru nad trhom 
• polícia 
• tla�, TV a iné dôležite média 

 

Poskytovatelia služieb 
• servisné spolo�nosti 
• testovacie laboratóriá 
• iní odborníci a poradcovia, napríklad 

o právni poradcovia 
o poradcovia v oblasti posudzovania 

rizík 
o poradcovia v oblasti styku s 

verejnos�ou 
• pois�ovatelia 
• telefónne agentúry 
• organizácie zaoberajúce sa likvidáciou 

odpadu. 

1.2.6 Postupy posudzovania rizík a 
nápravné opatrenia 
Spolo�nosti by mali ma� písaný postup 
spôsobu, akým by sa malo vykonáva� 
posudzovanie rizík a previes� nápravné 
opatrenie pre potenciálne nebezpe�ný 
výrobok. (Vi� kapitoly 2 a 3)  
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Pokia� vaše monitorovacie postupy rizík nazna�ujú, že jeden z vašich výrobkov môže 
predstavova� riziko pre spotrebite�a, musíte posúdi� riziko, aby ste sa rozhodli, �i je potrebné 
nápravné opatrenie. Jedná sa hlavne o povinnos� výrobcu, distribútori však môžu by� schopní 
poskytnú� informácie, ktoré pomôžu. 
Posúdenie rizika musí vykona� osoba alebo malý tím so skúsenos�ami s výrobkom a prípadnými 
nebezpe�enstvami. Dodatok lll uvádza informa�né zdroje týkajúce sa posudzovania rizika a 
Dodatok V udáva podrobné informácie o príklade metódy posudzovania rizika, ktorá sa zakladá 
na pokynoch smernice ES o všeobecnej bezpe�nosti výrobkov. Vhodné môžu by� aj iné metódy, 
pri�om vaša vo�ba metódy môže závisie� na zdrojoch. Posúdenie rizika má zvy�ajne nieko�ko 
fáz, ktoré obsahujú tieto zásady: 

'%!	 � ������	� �+ �� � �( �� ����	
Analyzujte informácie, ktoré ste zhromaždili, 
a pokúste sa odpoveda� na tieto otázky: 
• Aká je povaha nebezpe�enstva?  
• �o je prí�inou nebezpe�enstva? 

(príležitostná porucha výrobku, zníženie 
kvality výrobku, neobvyklé prevádzkové 
podmienky, nesprávne používanie 
výrobku, náhodná porucha, at�.) 

• Ktorá séria výrobkov (modelov) je 
zasiahnutá? 

• Koho nebezpe�enstvo postihuje? 
(používate�, pozorovate�) 

• Aké faktory by mohli ovplyvni� záväznos� 
a pravdepodobnos� úrazu? (spôsobilos� 
používate�a, vek výrobku, spôsob 
použitia, at�.) 

 

'%'	 � �� � �� ���	* ����, 	��� �� � 	
Potom, ako zhromaždíte tieto informácie, by 
ste mali odhadnú� úrove� rizika, ktorá by 
vám pomohla pri rozhodovaní o tom, �i je 
potrebné nápravné opatrenie. Posudzovanie 
rizika závisí na dvoch hlavných faktoroch: 
• na závažnosti možného úrazu osoby, 

ktorá používa, alebo iným spôsobom 
prichádza do kontaktu s daným výrobkom 

• na pravdepodobnosti možného úrazu. 
Na to majú vplyv nasledujúce faktory: 
o pravdepodobnos�, že výrobok je, 

alebo sa stane chybným a �as 
zlyhania. 

o �astos�, s akou je používate� 
vystavený nebezpe�enstvu. 

 

Pravdepodobnos� úrazu v prípade 
vystavenia sa nebezpe�enstvu 

Na získanie celkového odhadu rizika sa 
odhady závažnosti a pravdepodobnosti 
zlu�ujú. 
Aby ste si pomohli pri vyhodnotení celého 
rozsahu problému, musíte takisto zozbiera� 
a vyhodnoti� tieto informácie: 
• Ko�ko chybných výrobkov je na trhu? 
• Ko�ko predaných výrobkov sa 

pravdepodobne ešte používa? 
 

'%-	 ���* . ��	� ���� ��� � ��/ 	��� �� � 	
Aby ste sa mohli rozhodnú�, �i musíte 
vykona� nápravné opatrenie, je takisto 
potrebné, aby ste posúdili, �i je alebo nie je 
úrove� rizika pre spotrebite�ov prijate�ná. 
Niektoré druhy výrobkov (ako je náradie 
alebo stroje s ostrými �epe�ami) predstavujú 
jasné nebezpe�enstvá, ktoré spotrebitelia 
akceptujú, ak zvážia, že výrobca u�inil 
príslušné bezpe�nostné opatrenia. Pre 
výrobky, ktoré budú pravdepodobne 
používa� zranite�nejšie osoby (napríklad 
výrobky starostlivosti o die�a), budú 
spotrebitelia akceptova� len ve�mi nízku 
úrove� rizika. 
 

'%0	 ���� ��� 	��� �� �	
Po vyhodnotení všetkých týchto faktorov by 
ste mali urobi� zhodnotenie celkového rizika, 
ktoré môže by� vyjadrené ako jedna z týchto 
úrovní: 
• Vážne riziko – vyžadujúce rýchle 

opatrenie 
• Mierne riziko – vyžadujúce nejaké 

opatrenie 
• Nízke riziko – vo všeobecnosti 

nevyžadujúce žiadne opatrenie pre 
výrobky na trhu. 
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Za vykonanie nápravných opatrení sú zodpovední hlavne výrobcovia, distribútori však takisto 
môžu zohra� svoju úlohu – vi� „Kto je zodpovedný za nápravné opatrenie“ na strane 8. 
Výrobcovia by mali požiada� distribútorov, aby spolupracovali a informovali ich po�as celej doby 
vykonávania nápravného opatrenia. 
 
Rôzne kroky v nižšie uvedenom postupe sa vz�ahujú na rôzne úrovne nápravného opatrenia. 
Kapitoly  3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 sa vz�ahujú na všetky opatrenia. 
Kapitoly  3.3 až 3.7 sa uplat�ujú len v prípade, že problém postihuje výrobky, ktoré sú v rukách 
spotrebite�ov. 
 

-%!	 � �� � ��� ���	�� 1	� � � 	�� � ���� ��	��	
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Rozhodnutie o druhu opatrenia, ktoré sa má 
vykona�, bude závisie� hlavne na celkovej 
úrovni rizika, ale takisto sa môže bra� oh�ad 
na: 
• Celkový po�et postihnutých výrobkov / 

spotrebite�ov  
• Reálnos� uskuto�nenia opatrenia 
• Predpokladaný úspech vykonania 

opatrenia 
• Rady orgánov dozoru nad trhom 
• Citlivos� médií na nebezpe�enstvo 
 
Odporú�a sa: 
Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako vážna, nápravné opatrenie sa bude 
pravdepodobne týka� výrobkov v rukách 
spotrebite�ov a výrobca by mal prija� 
okamžité opatrenia, aby:  
• informoval orgány dozoru nad trhom 
• oddelil svoje vlastné zásoby výrobku 
• požiadal distribútorov, aby vy�lenili 

postihnuté výrobky 
• informoval dodávate�ov o všetkých 

postihnutých sú�iastkach 
• vytvoril komunika�né pravidla za ú�elom 

kontaktovania zákazníkov.  
 
Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako mierna, nápravné opatrenie sa môže 
obmedzova� na výrobky v distribu�nom 
re�azci a môže posta�ova�, ke� sa stiahnu 
z obehu, pri�om sa príslušným orgánom 
oznámi, aké opatrenia sa uskuto��ujú - vi� 
kapitola 3.2.  
 

Ak je celková úrove� rizika ohodnotená 
ako nízka, nápravné opatrenie sa môže 
všeobecne obmedzi� na zváženie zmien, 
ktoré by ovplyvnili konštrukciu a výrobu 
výrobku. 
 
Druh opatrenia 
Možné nápravné opatrenie môžu zah��a�:  
• Zmenu konštrukcie výrobku 
• Zmenu výrobného postupu 
• Oddelenie a stiahnutie výrobkov z 

distribúcie 
• Úpravu výrobkov v distribu�nom re�azci 

(tieto výrobky sa nemusia ozna�ova�) 
• Zlepšenie pokynov dodávaných 

s výrobkom 
• Zaslanie dopl�ujúcich informácií 

spotrebite�om o správnom používaní 
výrobkov 

• Úprava výrobkov priamo u spotrebite�ov 
(tieto výrobky sa nemusia ozna�ova�) 

• Spotrebitelia vracajú výrobky na úpravu 
• Vzatie výrobkov spä� od spotrebite�ov 

na výmenu alebo refundáciu 
• Pokyn pre spotrebite�ov na zni�enie  

výrobkov 
• Ponúknutie náhrady alebo odplaty za 

stiahnuté alebo vyhodené výrobky 
spotrebite�om (tento krok 
pravdepodobne urobí opatrenie 
úspešnejším) 
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Výrobcovia a distribútori by mali poskytnú� 
týmto orgánom ur�ité predbežné informácie 
o riziku, ktoré výrobok predstavuje, a to 
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pokia� možno vo chvíli, ke� si ho uvedomia. 
Ak je celkové riziko ohodnotené ako dos� 
vážne, mali by ste uvedomi� orgány dozoru 
nad trhom, pokia� nezistíte, že uvedený 
orgán už informovala iná spolo�nos� alebo 
orgán. 
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Tieto �innosti popásané v kapitole 1.2.3 by 
mal koordinova� váš tím nápravných 
opatrení, pokia� však vykonávate nápravné 
opatrenia v rôznych krajinách, je možné, že 
budete musie� poveri� mnohými z nich 
miestneho zástupcu.  
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Bez oh�adu na to, �i máte informácie o 
kontaktoch na vašich zákazníkov, je 
potrebné, aby ste vytvorili komunika�né 
pravidlá, prostredníctvom ktorých ich 
môžete kontaktova�. Komunika�né pravidla 
by mali obsahova� tieto prvky: 
• ústredné komunika�né centrum 

s bezplatným telefónnym �íslom (horúca 
linka) 

• zoznam skupín �udí, ktorých je potrebné 
kontaktova� 

• zoznam oznamovacích prostriedkov, 
ktoré sa majú využi� 

• návrhy správ pre rôzne oznamovacie 
prostriedky a rôzne skupiny �udí 
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Oznámenie o nápravnom opatrení by 
malo obsahova�: 
• Jednozna�ný nadpis, ktorý pri�ahuje 

pozornos� k oznámeniu, obsahujúci 
slová ako „Dôležité bezpe�nostné 
upozornenie“ 

• Podrobné informácie ur�ujúce výrobok 
(názov výrobku, �íslo skupiny, sériové 
�íslo, �iarkový kód, farbu, ve�kos� a fotku 
alebo perokresbu nebezpe�ného 
výrobku)  

• Zrozumite�ný popis toho, �o je 
s výrobkom v neporiadku 

• Podrobnosti o bezpe�nostnom riziku 
alebo potenciálnom bezpe�nostnom 
riziku 

• Informácie o druhu navrhovaného 
nápravného opatrenia a o každej 
refundácii alebo výmene 

• Jasné pokyny na to, �o sa má 
s výrobkom robi� (napr. �i a kam sa má 
výrobok prinies� alebo zasla� naspä� 
alebo akým spôsobom sa má zariadi� 
oprava) 

• Adresa webovej stránky alebo horúcej 
linky pre �alšie informácie 

• Ak to je na vhodné, ospravedlnenie sa 
za všetky problémy 

Príklad oznámenia nápravného opatrenia je 
uvedený v dodatku II. 
 
Koho kontaktova�? 
• zákazníkov (vi� kapitola 3.7) 
• interných zamestnancov, 
• najdôležitejších obchodných klientov, 

distribútorov a dodávate�ov 
• orgány dozoru nad trhom (vi� kapitola 

3.2) 
Môže by� takisto potrebné, aby existovalo 
ur�ité prednostné poradie pri informovaní 
rôznych skupín. Všetky tieto skupiny musia 
dosta� rovnakú správu v krátkom �asovom 
úseku, najmä v prípadoch, ak je riziko 
vážne.  
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V ideálnom prípade by ste sa mali pokúsi� 
kontaktova� spotrebite�a priamo. Ak to nie je 
možné, zvo�te si najvhodnejší oznamovací 
kanál v závislosti na nasledujúcom: 
• Aké druhy oznamovacích prostriedkov 

najlepšie slúžia zemepisnému rozšíreniu 
postihnutých spotrebite�ov? 

• Aký je najú�innejší a najvhodnejší 
spôsob informovania spotrebite�ov?  

 
Možné oznamovacie kanály 
Poradcovia pre komunikáciu a styk vám 
môžu pomôc� s výberom z týchto 
oznamovacích prostriedkov: 
• Novinové inzeráty  
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• Telefónne služby pre spotrebite�ov 
(horúce linky, informa�né linky, 
bezplatné linky) 

• Informácie o výpredaji (letáky, malé 
plagáty) 

• Rozhlas / televízne správy a 
spotrebite�ské vysielania 

• Rozhlas / televízna reklama 
• Tla�ové služby (webové stránky, 

mediálna miestnos� a telefónne linky 
ur�ené pre médiá) zamerané na 
vydavate�ov celoštátnych a regionálnych 
denníkov 

• Webové stránky (niekedy nazývané 
„temné stránky“ (dark sites), ktoré boli 
vopred pripravené a môžu by� v prípade 
potreby aktivované) 

 
Oznámenia o stiahnutí z obehu v tla�i by 
mali by� umiest�ované do najvhodnejších 
novín v každej krajine, aby sa dostali 
k potrebnej cie�ovej skupine �itate�ov.  
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Osobný kontakt so zákazníkmi je všeobecne 
tým najlepším spôsobom, ako zaisti� 
ú�innos� nápravného opatrenia. Ak máte 
kontakty na zákazníkov, mali by ste im 
zasla� osobný list alebo email, prípadne 
zatelefonova� s tým, že uvediete informácie 
uvedené v oznámení nápravného opatrenia. 
Musíte však zobra� do úvahy, že niektorí 
zákazníci zmenia adresu, alebo dajú 
výrobok niekomu inému. 
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Tie isté informácie by ste mali odovzda� 
všetkým vaším zamestnancom a zváži� 
informovanie širokej verejnosti �o najskôr, 
ako je to možné. 
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Je potrebné, aby ste vykonali nápravné 
opatrenie prijaté v kapitole 3.1, týkajúce sa 
výrobkov v rukách spotrebite�ov a výrobkov 
v dodávate�skom re�azci, a to v každej 
príslušnej krajine. Všetky refundácie, opravy 
alebo náhrady je potrebné vykona� pokia� 

možno �o najrýchlejšie a najefektívnejšie. 
Znovu je pravdepodobné, že budete musie� 
využi� zástupcov v rôznych krajinách. 
S výrobkami je potrebné zaobchádza� týmito 
spôsobmi: 
 
Zhromaždite výrobky 
Ak výrobky majú by� vrátené výrobcovi, 
budete musie�: 
• Zorganizova� ich odobratie od 

distribútorov 
• Požiada� spotrebite�ov, aby daný 

výrobok doru�ili svojmu najbližšiemu 
distribútorovi alebo maloobchodníkovi, 
ak je prenosný 

• Zorganizova� ich prevzatie od 
spotrebite�ov, ak nie sú prenosné 

 
Nebezpe�né výrobky by mali by� jasne 
rozlíšené a pohyby zásob riadne 
zdokumentované. Distribútor by mal 
skontrolova� totožnos� výrobku a vyrovna� 
sa so spotrebite�om prostredníctvom 
náhrady alebo refundácie. 
 
Opravte výrobky 
Pokia� ste sa ponúkli, že opravíte alebo dáte 
do poriadku výrobok spotrebite�a, je možné, 
že budete potrebova�: 
• aby to vykonal zástupca alebo jednate� 

na pôde svoje prevádzkarne alebo  
• posla� technika ku spotrebite�ovi 

domov, aby urobil úpravu. 
Upravené výrobky by mali by� zrete�ne 
ozna�ené. 
 
Musíte sa rozhodnú�, �o robi� s výrobkami, 
ktoré boli stiahnuté z obehu. 
Pravdepodobne bude prijate�né, ak: 
• vykonáte prácu, ktorá vráti výrobok na 

prijate�nú úrove� pre opätovný predaj. 
Výrobky, ktoré boli opravené, musia by� 
zrete�ne ozna�ené, pri�om doklady, 
ktoré ich sprevádzajú, budete možno 
musie� aktualizova�. 

• Prepracujte niektoré materiály alebo 
sú�iastky, aby ste umožnili ich opätovné 
využitie u iných výrobkov.  
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Predáva� alebo odovzdáva� neopravené 
výrobky spotrebite�om je neprípustné. Ak ich 
nie je možné opravi� alebo prerobi�, budete 
musie� zaisti� bezpe�nú likvidáciu týchto 
výrobkov. 
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Pred zahájením nápravného opatrenia 
zistíte, že je užito�né stanovi� si cie� týkajúci 
sa úrovne odozvy v každej krajine. Orgány 
v jednotlivých krajinách vám možno budú 
vedie� poskytnú� informácie o 
pravdepodobnej úrovni odozvy. Môžete si 
stanovi� rôzne ciele týkajúce sa odozvy od 
distribútorov a odozvy od spotrebite�ov.  
 
Ke� ste za�ali s vykonávaním nápravného 
opatrenia, musíte sledova� úrove� odozvy 
po�as týžd�ov, pri�om je možné, že bude 
potrebné �alšie opatrenie, ak nebude 
dosiahnutý daný cie�. Ak daný cie� 
dosiahnete, nápravné opatrenie môže by� 
formálne skon�ené, ale stále musíte by� 
schopní zaobera� sa výrobkami, ktoré sa 
vám vrátia neskôr.
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Po vykonaní nápravného opatrenia budete musie� preskúma� po�iato�nú prí�inu problému, aby 
ste sa pokúsili zabráni� jej opakovaniu. Nakoniec by ste mali vyhodnoti� úspech vášho postupu 
pre nápravné opatrenie, aby ste ho vylepšili pre budúce potreby.  
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Táto �as� prieskumu sa bude 
pravdepodobne sústre�ova� na 
preskúmanie 
• noriem a konštruk�ných zásad, ktoré 

používate a  
• ú�innosti vášho zabezpe�ovania akosti 

a systému riadenia bezpe�nosti / 
rizikovosti výrobkov 

Je potrebné preštudova� tie �asti systému, 
ktoré nezabránili problému a zváži� 
vykonanie niektorých vylepšení.  

0%'	 8 � �	) > ? �) �	�& ��� # �/ 	����	
� ���� � 	� � � �� �� � 4 � 	�� � ���� " 	
Malo by sa preskúma� fungovanie každej 
�asti postupu pre nápravné opatrenie, aby 
sa zistilo, �i je možné ho vylepši�. Napríklad 
by ste mali: 
• Sledova� ú�innos� použitých spôsobov 

komunikácie (napríklad prostredníctvom 
prieskumu verejnej mienky) a 
prispôsobi� vašu stratégiu tam, kde je to 
potrebné. 

• Vyhodnoti� svoje vnútorné postupy pre 
nápravné opatrenie a posúdi� potrebu 
zmien v stratégii alebo školení.  

• Vypracova� súhrnnú správu o všetkých 
uskuto�nených opatreniach a 
problémoch, ktoré boli vyriešené 
v priebehu opatrenia. 

 
 


