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JOHDANTO

Oppaan tarkoitus

Euroopan unionissa (EU) myynnissa olevien
kulutustavaroiden valmistajat/valmistuttajat
ja jalleenmyyijat/jakelijat I6ytavat tasta
oppaasta yleisia toimintaohjeita sellaisten
tapausten varalta, joissa tuotetta epaillaan
vaaralliseksi.

Tama on vapaaehtoisuuteen perustuva opas
tuoteturvallisuuden varmistamiseksi
tehtavasta korjaavasta toimenpiteesta
jasenvaltioiden
markkinavalvontaviranomaisten ja EU:n
kuluttaja- ja kauppaorganisaatioiden tuella.
Valmistajia/valmistuttajia ja
jalleenmyyijid/jakelijoita kehotetaan
korjaavaa toimenpidetta suorittaessaan
tekemaan yhteisty6ta jasenvaltioiden
viranomaisten kanssa ja noudattamaan
kaikkia voimassa olevia lakeja. Eri
jasenvaltioiden olosuhteissa,
menettelytavoissa ja vaatimuksissa voi olla
eroja.

Opas on suunnattu erityisesti
laadunvalvonnasta, lakiasioista ja
tiedottamisesta vastuussa oleville henkilille.
Organisaatioilla tulisi olla kayt6ssaén oma
dokumentoitu korjaavaa toimenpidetta
koskeva menettelytapansa, joka on
suhteutettu organisaation oloihin.

Soveltamisala

Opas kattaa valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyijien/jakelijoiden suorittamat

kaikentyyppiset korjaavat toimenpiteet (ei
ainoastaan tuotteen palautusmenettelyn),

Johdanto

joiden tarkoituksena on poistaa heidan
markkinoille asettamansa non-food-tuotteen
aiheuttama turvallisuusriski.

Korjaava toimenpide voi olla:

e Tuotteen rakenteen ja koostumuksen
muuttaminen

e Tuotteiden poistaminen jakeluketjusta

e Tuotteen oikeaa kaytt6a koskevan
tiedon ja varoitusten lahettaminen
kuluttajille

e Tuotteiden korjaaminen asiakkaan
tiloissa tai muualla

e Tuotteiden palautusmenettely kuluttajilta
korvaavaa tuotetta tai hyvitysta vastaan

Oppaan sisaltdé on koottu sivulla 10 olevaan
tarkistuslistaan. Sivun 12 kaaviossa
kuvataan korjaavan toimenpiteen
suorittamista. Liitteessa | esitetédén
esimerkkitapauksia, joka siséltdd monia
oppaassa mukana olevia periaatteita.

LISAOSA | on lyhennelmé oppaasta ja se on
tarkoitettu lukijoille, jotka tuntevat oppaan
sisallén ja haluavat kayttéénsa lyhyemman
dokumentin asioiden nopeaa tarkistusta
varten. Seka oppaan etté lyhennetyn version
luvut on numeroitu samalla tavalla
viittausten |6ytdmisen helpottamiseksi.

Oikeudelliset velvoitteet

Kansallinen ja Euroopan lainsdadantd kattaa monia oppaassa kuvattuja toimintoja. Oppaan
tarkoituksena ei ole kuvata kaikkia oikeudellisia velvoitteita, eikd opasta saa kayttda korvaamaan
oikeudellisia neuvoja mahdollisesti vaarallisiin tuotteisiin liittyvissa tapauksissa. Lisatietoja EU-
direktiiveistd saa Euroopan komission uuteen ldhestymistapaan ja kokonaisvaltaiseen
ldhestymistapaan perustuvien direktiivien tdytdntéénpano-oppaasta 1999 seka liitteen ll|
tietolahteista. Yksittéisiin jasenvaltioihin liittyvaa tietoa saa markkinavalvontaviranomaisilta.
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Kuka on vastuussa korjaavasta
toimenpiteesta?
Valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyjien/jakelijoiden vastuu
korjaavasta toimenpiteesté vaihtelee
tapauskohtaisesti. Yritysten tulee solmia
alihankkijoidensa kanssa sopimuksia, joissa
maaritellddn kummankin osapuolen vastuu
korjaavasta toimenpiteesté. Vastuut on
koottu alle yhteen helpottamaan yrityksia
paattdmaan, mika menettelytapa kuuluu
niiden vastuulle.

Valmistajat/valmistuttajat

Tuotteen valmistajan/valmistuttajan on
tehtdva soveltuva korjaava toimenpide
valttadkseen tuotteen aiheuttamat riskit.

Korjaavan toimenpiteen tapauksessa

valmistaja/valmistuttaja maaritellaan

seuraavasti:

¢ Tuotteen valmistaja, kun valmistajan
toimipaikka on yhteisdn alueella.

¢ Kuka tahansa muu henkild, joka
ilmoittautuu valmistajaksi (mukaan
lukien toinen valmistaja) liittdmalla
tuotteeseen nimensa, tavaramerkkinsa
tai muun tunnusmerkin, tai henkild, joka
kunnostaa tuotteen.

¢ Valmistajan edustaja, kun valmistajan
toimipaikka ei ole yhteisén alueella TAI

e Tuotteen maahantuoja, jos edustajan
toimipaikka ei ole yhteisdn alueella.

e Jakeluketjun muut toimijat, jos heidén
toimintansa vaikuttaa tuotteen
turvallisuuteen.

Suosituksen mukaan paavastuun

korjaavasta toimenpiteesté ottava

organisaatio maaritelladn seuraavasti:

¢ Kun kyseessa on EU:ssa valmistettu
tuote, jolla on valmistajan
tavaramerkki, tuotteen valmistaja ottaa
valmistajan/valmistuttajan vastuun.

¢ Kun kyseesséa on EU:ssa valmistettu
tuote, jolla on jalleenmyyjan/jakelijan
tavaramerkki, valmistaja ja

jalleenmyyjé/jakelija jakavat
valmistajan/valmistuttajan vastuun.

e Kun kyseesséa on EU:n ulkopuolella
valmistettu tuote, jolla on valmistajan
tavaramerkki,
valmistajan/valmistuttajan vastuun ottaa
yhtid, joka maahantuo tuotteen EU:n
alueelle (voi olla valmistajan edustaja
EU:ssa). Kaytdnnéssa maahantuoja
osallistuu yleensa valmistajan
mahdolliseen korjaavaan
toimenpiteeseen.

e Kun kyseessé on EU:n ulkopuolella
valmistettu tuote, jolla on EU-
jélleenmyyjan/jakelijan tavaramerkki,
jalleenmyyja/jakelija ottaa
valmistajan/valmistuttajan vastuun.
Jélleenmyyja/jakelija voi pyytaa
valmistajaa tai tAméan edustajaa
osallistumaan mahdolliseen korjaavaan
toimenpiteeseen.

Jalleenmyyijat/jakelijat
Tuotteen jalleenmyyjén/jakelijan (tukku- tai

vahittédiskauppiaan) tulisi ottaa vastuu

seuraavista korjaavista toimenpiteista,

vaikkei se olisi valmistajan/valmistuttajan
roolissa:

e Tiedon kerddminen vaarallisista
tuotteista ja sen valittdminen
valmistajalle/valmistuttajalle ja
asianomaisille viranomaisille.

e Tiedon tuottaminen tuotteen alkuperan
jaljittdmisen helpottamiseksi.

e Tiedon tuottaminen tuotteiden ostajista
(tietosuojavaatimusten salliessa).

¢ Yhteisty0 valmistajien/valmistuttajien ja
asianomaisten viranomaisten kanssa
korjaavissa toimenpiteissa, esimerkiksi:

o Korjaavan toimenpiteen tekeminen
valmistajan/valmistuttajan puolesta

o Myynnista poistaminen seka niiden
palauttaminen
valmistajalle/valmistuttajalle

o Yhteistyd korjaavan toimenpiteen
iimoituksen julkaisussa

o Yhteydenotto tuotteiden ostajiin
valmistajan/valmistuttajan pyynndsta



Johdanto

o Yhteisty6 tuotteiden kerdédmisessa ja
niiden palauttamisessa
valmistajalle/valmistuttajalle.
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Korjaavan toimenpiteen menettelyyn liittyva tarkistuslista

Olennaista onnistuneessa korjaavassa toimenpiteessé on nopea toiminta ja tehokas viestinta.

Kuluttajien turvallisuus ja yrityksesi maine voivat olla naista riippuvaisia.

1. Suunnittele etukateen — ennen ongelman syntymista

Suunnittele toimintaperiaatteet ja menettelytavat korjaavan toimenpiteen suorittamiseksi
Kerro toimintaperiaatteista kauppakumppaneillesi

Perusta korjaavan toimenpiteen vastuuryhma

Seuraa tuotteidesi turvallisuudesta annettavaa tietoa

Yllapida rekistereitd, joiden avulla tuotteita voidaan jaljittda seka asiakkaat ja
loppukayttéjat tunnistaa

Ker&a tuotteesi rakennetta, koostumusta a-ja turvallisuutta koskevia asiakirjoja

Pida avainhenkiléiden ja -organisaatioiden yhteystiedot ajan tasalla

2. Paata tarvitaanko toimenpiteita — arvioi riski

Tunnista vaara ja sen syy

Arvioi kyseessa olevien tuotteiden maara
Tunnista ne, joita asia voi koskea

Mieti, mitd vamman vakavuus voisi aiheuttaa
Arvioi téllaisen vamman todennakdisyys
Arvioi kokonaisriskin hyvaksyttavyys

3. Mita tehda, jos korjaava toimenpide on tarpeellinen?

P&ata, tuleeko korjaavan toimenpiteen ulottua

0 jakeluketjussa oleviin tuotteisiin ja mahdollisesti

o0 kuluttajilla oleviin tuotteisiin

Tee paatds tarvittavista korjaavista toimenpiteista

Sovi vastuista ja toimenpiteista jalleenmyyjien/jakelijoiden kanssa
Tiedota markkinavalvontaviranomaisille

Jos toimenpide koskee kuluttajilla olevia tuotteita, sinun taytyy:

Jaljittaa tuotteet ja niiden omistajat

Laatia viestintdasuunnitelmia

Laatia korjaavasta toimenpiteestd kertova selked ja yksinkertainen viesti
P&attaa, kuinka viesti esitetdan

Tiedottaa kuluttajille

Tiedottaa muille tahoille, joiden taytyy tietéda asiasta

Korjata tuotteet

Huolehtia palautetuista tuotteista

Seurata korjaavasta toimenpiteestéd annettua palautetta ja paattdad mahdollisista
jatkotoimenpiteista

4. Korjaavan toimenpiteen jalkeen — kokemuksesta oppiminen

Arvioi valmistustavat, menetelmét ja tydohjeet ja kehita laatujarjestelmid vastaavien
ongelmien vélttdmiseksi tulevaisuudessa

Arvioi korjaavan toimenpiteen onnistuminen ja tee tarvittavat parannukset

Lahetd kommentit ja kiitokset tarkeimmille tahoille
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Kaavio korjaavan toimenpiteen menettelysta

Suluissa olevat numerot viittaavat oppaan lukuihin.

Tieto vaarallisesta
tuotteesta (1.2.2)

v

Arvioi riski ja tee paatds
toimenpiteesta (2)

v

Paaté korjaavien toimenpiteiden laajuus ja sisélt6 (3.1)
Sovi toimenpiteistéa jalleenmyyjien kanssa (3.1)
Tiedota tuoteturvallisuusviranomaisille (3.2)

Toimenpiteet
jakeluketjun tuotteille

Kaikissa
toimen-
piteissa

Toimenpiteet kuluttajilla
oleville tuotteille
(vaadittaessa)

A 4

v

v

Jéljita tuotteet ja niiden omistajat
(3.3)

Korjaavat toimenpiteet,

jotka koskevat

jalleenmyyijia (3.9) esim.

e Toimita tarkistetut
ohjeet

e Poista jakeluketjusta

e Korjaa ja merkitse
tuotteet

o Keréda, korjaa tai
hévita tuotteet

Laadi viestinta suunnitelma(3.4)
Maarita viestin sisaltd (3.5)

P&éata, kuinka viesti esitetdan (3.6)
Tiedota kuluttajille (3.7)

!

Korjaavat toimenpiteet, jotka
koskevat kuluttajia (3.9) esim.
e Toimita tarkistetut ohjeet

e Korjaa ja merkitse tuotteet
e Suorita palautusmenettely
o Keréaa, korjaa tai havita tuotteet

Tiedota muille
henkildille
(3.8)

Seuraa
korjaavan
toimenpiteen
edistymista ja
tarkista
tarvittaessa
(3.10)

Opi kokemuksesta (4)
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1 Korjaavien toimenpiteiden strategian valmistelu

Etukateissuunnittelu on tarkeda, jotta valmistajat/valmistuttajat ja jalleenmyyjat/jakelijat voisivat
tarvittaessa toimia nopeasti. Tassa luvussa kuvataan toimintaperiaatteita, organisaatiota ja
suunnitelmia, joiden on oltava kunnossa, jotta tehokas korjaava toimenpide olisi mahdollinen.

1.1 Laadi toimintaperiaatteet

Seka valmistajat/valmistuttajat etta
jalleenmyyjat/jakelijat tarvitsevat
toimintaperiaatteita korjaavaa toimenpidetta
varten.

Toimintaperiaatteiden yksityiskohdat voivat
vaihdella. Toimintaperiaatteissa tulisi
kuitenkin olla yhtién johdon lausunto sen
tavoitteista ja sitoutumisesta seuraavaan:

¢ Nopea korjaava toimenpide
tuoteturvallisuuden palauttamiseksi

e Kaikkien valttamattdmien resurssien
varaaminen korjaavan toimenpiteen
suorittamiseksi

e Tarpeen vaatiessa valitén ja taydellinen
ilmoitus tehdysté korjaavasta
toimenpiteesta kuluttajille.

Toimintaperiaatteiden tulisi olla sellaiset,

ettd niiden avulla yrityksesi voi:

¢ Noudattaa eurooppalaista ja kansallista
lainsdadantda, joka koskee tuotteiden
turvallisuutta, vaarallisista tuotteista
iimoittamista seka korjaavan
toimenpiteen tekemisté

¢ Minimoida kuluttajalle aiheutuvaa haittaa

e Parantaa yrityksen julkisuuskuvaa
vastuullisena toimijana asiakkaiden
suhteen

¢ Minimoida tuotteiden maineelle
aiheutuva vahinko.

Kaikkien prosessiin osallistuvien tulisi tuntea
toimintaperiaatteet.

1.2 Sovi toimintasuunnitelmasta
Korjaavan toimenpiteen suunnitelman ja
toimenpiteiden yksityiskohdat riippuvat
liketoiminnan koosta ja rakenteesta.
Korjaavan toimenpiteen suunnitelmaan tulisi

sisaltyd ainakin seuraavat osatekijat, mikali
mahdollista:

1.2.1 Korjaavan toimenpiteen
vastuuryhma
Valmistaja/valmistuttaja kokoaa
vastuuryhman, jolla on tietoa seuraavista
toiminnoista:

s Suunnittelu

e Tuotanto

e Tuoteturvallisuus/riskienhallinta
e Laadunvarmistus

¢ Hankinta

e Jakelu

e Markkinointi ja asiakaspalvelu

¢ Viestintd ja suhdetoiminta

e Lakiasiat

e Kirjanpito

Pieniss& organisaatioissa jotkut toiminnot
voivat olla yhden henkildn tai ulkopuolisten
organisaatioiden vastuulla. Kokonaisvastuu
ulkoisesta viestinndsta tulisi olla yhdella
henkildlla. Vastuuryhmaa johtaa tuotteiden
turvallisuudesta vastaava paallikkd, joka
raportoi yhtién hallitukselle tai
toimitusjohtajalle (tai vastaavalle henkil6lle
pienessa organisaatiossa). Toimitusjohtaja
tai hédnen valtuuttama edustajansa paattaa
paaasiallisesti korjaavasta toimenpiteesta.

Vastuuryhman jésenet tulee kouluttaa
rooleihinsa. Vastuuryhman tulee harjoitella
kayttbénotettavia toimenpiteita
simulaatioharjoituksilla. Mukana voi olla
my6s ulkopuolisia organisaatioita.

Myds jalleenmyyjan/jakelijan tulee
tarvittaessa perustaa vastuuryhma
huolehtimaan naista tehtavistd mainituista
toiminnoista.



1.2.2 Ensivalvonta/laadunvarmistus
Valmistajilla/valmistuttajilla ja
jalleenmyyijillé/jakelijoilla on oltava
kaytdssaan toimenpiteet tuotteissa
esiintyvien ongelmien valvomista varten.
Heilla on siis oltava kaytdssaan jarjestelmat,
joiden avulla voidaan keréta ja analysoida
seuraavaa tietoa:

e Raportit tuotteisiin liittyvista
onnettomuuksista

e Suorat tai vahittiiskauppiaiden kautta
tulevat asiakasvalitukset

e Takuuseen perustuvat

korvausvaatimukset

e Vakuutuskorvausvaatimukset tai
oikeudelliset toimenpiteet

¢ Yhtién laadunvalvonnan tai muiden
organisaatioiden raportoimat
maaraysten vastaisuudet

e Tuotetestauksen tulokset

¢ Huoltoinsinddreiltéd saatava tieto

e Raportit palautetuista osista ja tuotteista

e NAayttd vaarasta, joka johtuu tuotteen
myynnista kayttajaryhmille, joille tuotetta
ei ole tarkoitettu

e Naytto siitd, ettd kuluttaja on
vaarinkayttanyt tuotetta

e Naytt6 tuotteiden tahallisesta
vahingoittamisesta

Tietoa arvioidaan saanndéllisesti, jotta merkit
yhtién tuotteiden kuluttajille aiheuttamista
mahdollisista riskeistd saadaan selville.
T&ma on erityisen térkeaa silloin, kun
tuotteiden suunnittelu, rakenne tai
koostumus muuttuu tai kun k&ytetdan uutta
komponenttitoimittajaa. Mikali
jalleenmyyiilld/jakelijoilla on kyseista tietoa,
heidan tulisi valittaa se
valmistajille/valmistuttajille.

1.2.3 Tuotteen jiljitettavyytta
koskeva suunnitelma

Asiakkaiden on pystyttava tunnistamaan
mahdolliset vaaralliset tuotteet, ja sinun on
pystyttava jaljittamaén kyseisia tuotteita
ostaneet asiakkaat. Yritykselldsi on siis
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oltava kaytdssaan seuraavat kolme
jarjestelmaa:

Vaarallisten tuotteiden tunnistaminen
Vaikka tunnistusta helpottavien numeroiden
tai merkkien littAminen joihinkin tuotteisiin
on vaikeaa tai jopa mahdotonta,
valmistajien/valmistuttajien kannattaa
muistaa, ettd ilman niita tuotteiden
jaljittdminen myéhemmin on hankalaa.

¢ |hanteellisessa tapauksessa
valmistaja/valmistuttaja merkitsee
tuotteet sarjanumerolla, jolloin yksittéiset
vaaralliset tuotteet pystytaan
tunnistamaan. Muussa tapauksessa
korjaava toimenpide joudutaan ehka
tekemaan useammille tuotteille kuin on
tarpeellista.

¢ Joidenkin tuotetyyppien kohdalla voi
riittdd, ettd erdnumero pystytaan
tunnistamaan.

¢ Viivakoodeja kaytetdan yleisesti
erilaisten tuotetyyppien tunnistamiseen
ja jaljittamiseen.

Asiakasrekisteri

Tehokasta korjaavaa toimenpidetta varten

valmistajien/valmistuttajien ja

jalleenmyyjien/jakelijoiden olisi hyva pitaa

rekisteria asiakkaistaan ja heidan

ostoistaan.

Kirjatun tiedon tulisi siséltaa:

e Kuluttajan nimi, osoite, postinumero ja
puhelinnumero.

e Merkki, mallin numero ja tuotteiden
ostopaiva.

Valmistajien/valmistuttajien tulee huomioida,

ettd tietoturvavaatimukset voivat rajoittaa

jalleenmyyjien/jakelijoiden tai

luottokorttiyhtididen toimittaman

asiakastiedon maaraa.

Seuraavista rekistereista voidaan saada

tietoa asiakkaista ja heidan ostoistaan:

e Yritysasiakkaiden myyntirekisterista kay
ilmi, mit& tuotteita on toimitettu.

e Véhittaiskauppiaan pitdmat rekisterit
asiakkaiden ostamista tuotteista.
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e Takuu- tai rekisterditymiskortti voi myés
olla avuksi.

e Huoltorekisteri voi olla asiakastiedon
lahde

¢ Internetin ja postimyynnin kautta
tuotteita myyvat yritykset tunnistavat
myds todennakdisesti ostajat.

Jos myyt tuotteita oman maasi ulkopuolella,
tutustu muiden maiden jérjestelmiin.

Alihankkijarekisteri

Jos alihankkijan toimittama komponentti on
aiheuttanut turvallisuusongelman, sinun
taytyy pystya tunnistamaan tuotteisiisi
asennettujen komponenttien alihankkijan
referenssinumero.

Tietoja on séilytettava tuotteen odotetun
elinian ajan.

1.2.4 Tekninen dokumentaatio
Tuotteen turvallisuutta koskevien ongelmien

selvittdmiseksi valmistajilla/valmistuttajilla

taytyy olla helposti saatavillaan kaikki

dokumentaatio, joka liittyy seuraaviin
seikkoihin:

e Tuotteiden suunnittelu (mukaan lukien
materiaalivaatimukset), joka erityisesti
liittyy tuoteturvallisuuteen-

e Kaikki mahdolliset tehdyt muutokset ja
niiden paivamaarat ja/tai muutoksia
koskevien tuotteiden sarja- tai
erdnumerot.

Useissa EU-direktiiveissa vaaditaan
valmistajia laatimaan teknisié tiedostoja,
joissa osoitetaan miten tuote vastaa
asetettuja vaatimuksia.

Jos valmistaja on EU:n ulkopuolella,
maahantuojalla tai valmistajan edustajalla
tulee olla kopio tiedostosta.

Tietoja on séilytettava 10 vuoden ajan
tuotteen valmistuspaivasta laskettuna.

1.2.5 Luettelo yhteyshenkiloista
Yllidpida luetteloa kaikista henkildisté ja
organisaatioista, joihin on mahdollisesti
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otettava yhteytta. On tarkeda varmistaa, etta
tiedossasi on kunkin organisaation oikea
kontaktihenkild. Naita tietoja on pidettava
ajan tasalla. Useimpiin henkiléihin otetaan
ensin yhteys puhelimitse. Joidenkin kohdalla
on hyddyllista tietdd puhelinnumero, johon
voi soittaa normaalin virka-ajan ulkopuolella,
seka sijaisen nimi ja puhelinnumero.
Yhteydenottolistan tulee sisaltaa:

Yhteydet yrityksessasi
. Vastuussa oleva ylin johto

. Korjaavan toimenpiteen vastuuryhman
jasenet

. Muu avainhenkil6std

. Valmistajan edustajat ja muut
myyntiedustajat

. Varasto

. Kuljettajat

Yhteydet muissa organisaatioissa

. Yritysasiakkaat

o Alihankkijat

. Kansalliset kauppajarjestét

J Markkinavalvontaviranomaiset

. Poliisi

. Lehdistd, tv ja muut tarpeelliset
tiedotusvélineet

Palveluntarjoajat

. Huoltoyhti6t

. Testauslaboratoriot

Muut asiantuntijat ja konsultit,
esimerkiksi

o Oikeudelliset neuvonantajat
o Riskinarviointikonsultit

o PR-konsultit

Vakuuttajat

Call centre -yhtiét
Jatehuoltoyhtiét

Joidenkin yhteyksien osalla (erityisesti
markkinavalvontaviranomaisten kanssa)
tulee tietda kyseisen tahon
informaatiovaatimukset ja menettelytavat.
Liitteessa lll listattujen jasenvaltioiden
viranomaiset antavat tarvittaessa tietoja
paikallisista palveluista.



1.2.6 Riskin arviointi ja korjaavaa
toimenpidetta koskevat
menettelytavat

Yrityksilla tulisi olla kaytdssaan kirjallinen
menettelytapa liittyen riskin arviointiin ja
korjaavan toimenpiteen tekemiseen
mahdollisen vaarallisen tuotteen
tapauksessa. (Katso luvut 2 ja 3)

laadunhallintavaatimusten
tayttamista.

Vakuutus
Vakuuttaminen korjaavan

toimenpiteen kustannuksien ja
tuotevioista syntyvan vastuun varalta
voi olla mahdollista. Tarkista,
kattaako nykyinen vakuutuksesi
nama vastuut. Vakuutusyhtiési
todennékoisesti vaatii tiettyjen

Korjaavien toimenpiteiden strategian valmistelu

Ennaltaehkaiseva toimenpide

Vaikka tédssa oppaassa késitelladn pdaasiallisesti korjaavan toimenpiteen tekemista,
yritykset voivat kayttad muita toimenpiteita valttddkseen korjaavan toimenpiteen tarpeen.
Tuotantoprosessissa mahdollisesti syntyvien vaarojen ennakointiin ja ehkéisyyn on
olemassa laadunhallintamenetelmia. Liitteessa Il annetaan turvallisuusstandardeihin ja

laadunhallintajarjestelmiin liittyvia tietolahteita.
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2 Riskin arviointi

Mikali suoritetuissa valvontatoimenpiteissa ilmenee, etta tuote voi aiheuttaa riskin kuluttajille,
sinun tulee arvioida riski ja maarittda, tarvitaanko korjaavaa toimenpidetta. Tama on
paéaasiallisesti valmistajan/valmistuttajan vastuulla, mutta jalleenmyyjélld/jakelijalla voi olla
hy6dyllista tietoa.

Riskin arvioi henkild tai pieni tiimi, jolla on kokemusta tuotteesta ja kyseessa olevista vaaroista.
Liitteessé Il annetaan riskinarviointiin liittyvié tietolahteita. Liitteessa IV on esimerkki
riskinarviointimenetelmasta, joka perustuu EY:n yleisen tuoteturvallisuusdirektiivin ohjeisiin.
Muitakin menetelmid on saatavilla, ja valintasi kéytettavésta menetelmasta voi riippua
resursseistasi. Riskin arviointiin liittyy yleensa useita vaiheita, jotka sisaltavat seuraavat
periaatteet:

2.1 Tunnista vaara

Analysoi kerddmasi tieto ja yrita vastata seuraaviin kysymyksiin:

e Miké& on vaaran luonne?

e Mik& on vaaran syy? (Satunnainen tuotevika, tuotteen vioittuminen, epéatavalliset
kayttdolosuhteet, tuotteen vaarinkayttd, satunnainen toimintahairié jne.)

e Miké tuotevalikoima (mallivalikoima) on vahingoittunut?

o Keta vaara koskee? (kayttdja, sivullinen)

e Mitka tekijat voivat vaikuttaa vamman vakavuuteen ja todennakdisyyteen? (Kayttéjan
patevyys, tuotteen ika, kayttdtapa jne.)

2.2 Arvioi riskin suuruus
Kun olet kerénnyt edella luetellut tiedot, arvioi riskin suuruus. Sen avulla voit paattaa, tarvitaanko
toimenpiteita. Riskin arvioiminen riippuu kahdesta paatekijasta:
e Mahdollisen vamman vakavuus henkildlle, joka kayttaa tuotetta tai on muutoin tekemisissé
tuotteen kanssa
e Mahdollisen vamman todennakoéisyys. Tahéan vaikuttavat seuraavat tekijat:
o Todennakdisyys, etté tuote on tai tulee olemaan vaarallinen seka hairién ajankohta.
0 Se, miten usein kayttaja altistuu vaaralle.
0o Vammautumisen todennakdisyys vaaralle altistuttaessa.

Vakavuus- ja todennékdisyysarviot yhdistetdan kokonaisriskin arvioinniksi.

Ongelman laajuuden arvicimista helpottaa myds seuraavan tiedon kerd@minen ja arvioiminen:
e Kuinka monta vaarallista tuotetta markkinoilla on?

e Kuinka moni myydyista tuotteista on todennakdisesti yha kaytdssa?

2.3 Arvioi riskin hyvaksyttavyys

Kun paatat mahdollisen toimenpiteen tarpeellisuudesta, sinun on myds arvioitava riskin
suuruuden hyvaksyttavyys kuluttajille. Tietyntyyppisilla tuotteilla (kuten tyékaluilla tai koneilla,
joissa on teravia terid) on ilmeisia vaaroja, jotka kuluttajat hyvaksyvat, mikali valmistaja on heidan
mielestdan huomioinut tarpeelliset turvatoimenpiteet. Tuotteissa, joita erityisryhmat
todennakoisesti kayttavat (kuten lastenhoitotuotteet), kuluttajat hyvaksyvét ainoastaan erittain
matalan riskin.
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2.4 Kokonaisriski

Edella mainittujen tekijéiden arvioinnin jalkeen suoritetaan kokonaisriskin arviointi, joka voidaan
iimaista seuraavilla tasoilla:

e Vakava riski — vaatii nopeaa toimenpidetta

e Kohtalainen riski — vaatii toimenpidetta

e Matala riski — ei yleensé vaadi toimenpidettd markkinoilla oleville tuotteille
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3  Korjaavan toimenpiteen tekeminen

P&éavastuu korjaavan toimenpiteen tekemisesta on valmistajalla/valmistuttajalla, mutta myds
jalleenmyyjalld/jakelijalla voi olla oma osansa. Katso sivulla 8 oleva kappale Kuka on vastuussa
korjaavasta toimenpiteestd? Valmistajien/valmistuttajien tulisi pyytaa jalleenmyyijia/jakelijoita
tekemaan yhteisty6té ja pitda heitd ajantasalla korjaavan toimenpiteen ajan.

Alla kuvatut prosessin eri vaiheet koskevat korjaavan toimenpiteen eri tasoja.

Luvut 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 koskevat kaikkia toimenpiteita.

Luvut 3.3 — 3.7 soveltuvat ainoastaan, kun ongelma koskee kuluttajilla olevaa tuotetta.

3.1 Tee paatos tarvittavasta

toimenpiteesta

P&éatés tarvittavasta toimenpiteesta riippuu

padasiassa kokonaisriskin suuruudesta,

mutta myds seuraavat seikat voidaan ottaa

huomioon:

e Kyseessa olevien tuotteiden/kuluttajien
kokonaismaara

e Toimenpiteen vaatimat kdytdnnén asiat

e Toimenpiteen ennakoitu
menestyksellisyys

e Markkinavalvontaviranomaisten antama
ohjeistus

e Tiedotusvalineiden kiinnostus

Seuraavaa ehdotetaan:

Jos kokonaisriskin suuruus arvioidaan

vakavaksi, korjaava toimenpide koskee

todennakoisesti kuluttajilla olevia tuotteita.

Silloin valmistajan/valmistuttajan on

valittémasti:

o tiedotettava
markkinavalvontaviranomaisia

e cristettdvd omat varastonsa

e pyydettava jalleenmyyjid/jakelijoita
eristdmaan kyseessa olevat tuotteet

e tiedotettava alihankkijoille mahdollisista
vaarallisista komponenteista

e |aadittava viestintdsuunnitelma, jonka
puitteissa kuluttajiin otetaan yhteytta.

Jos kokonaisriskin suuruus arvioidaan
kohtalaiseksi, korjaava toimenpide voi
rajoittua jakeluketjun tuotteisiin. Silloin voi
riittdd, ettd tuotteet poistetaan jakeluketjusta
ja toimenpiteesta ilmoitetaan viranomaisille.
Katso luku 3.2.
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Jos kokonaisriskin suuruus arvioidaan
matalaksi, korjaava toimenpide voi yleensa
rajoittua muutoksiin, jotka vaikuttavat
suunnittelussa ja tuotannossa oleviin
tuotteisiin.

Toimenpiteen tyyppi

Mahdollinen korjaava toimenpide voi olla:

e Tuotteen rakenteen ja koostumukset
muuttaminen

e Tuotantomenetelm&n muuttaminen

e Tuotteiden eristdminen ja poistaminen
jakelusta

e Jakeluketjussa olevien tuotteiden
korjaaminen (kyseiset tuotteet tulee
merkita)

e Tuotteen mukana toimitettavien ohjeiden
parantaminen

e Tuotteen oikeaa kayttda koskevan
lisétiedon lahettdminen kuluttajille

e Tuotteiden korjaaminen asiakkaiden
tiloissa (kyseiset tuotteet tulee merkité)

e Kuluttajien palauttamien tuotteiden
korjaaminen

e Tuotteiden palautusmenettely kuluttajilta
korvaavaa tuotetta tai hyvitysta vastaan

e Kuluttajille annettavat ohjeet tuotteen
havittdmisesta

e Kuluttajille tarjottu korvaava tuote tai
hyvitys palautetuista tuotteista (tamén
ansiosta toimenpide on todennakdisesti
onnistuneempi).

3.2 Tiedota
markkinavalvontaviranomaisille
Valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyjien/jakelijoiden tulee antaa
viranomaisille ennakkotietoa tuoteriskista
heti kun se on heidan tiedossaan. Mikali



kokonaisriski arvioidaan riittdvan vakavaksi,
asiasta on tiedotettava
markkinavalvontaviranomaisille ja annettava
heille alla listatut tiedot. Kyseisten tietojen
avulla viranomaiset voivat auttaa tekemaan
korjaavan toimenpiteen tehokkaammin.

e Tieto, jonka avulla vahingoittunut tuote
tai tuote-era tunnistetaan tarkasti

e Taydellinen kuvaus tuotteen
aiheuttamasta riskista

e Kaikki saatavissa oleva tieto, jota
voidaan kayttaa tuotteen jaljittdmiseen

e Kuvaus kuluttajien suojaamiseksi
tehdyista (ja suunnitelluista)
toimenpiteista

Vaarallisista tuotteista informoitavien
padasiallisten kansallisten viranomaisten
yhteystiedot 10ytyvat liitteesta 11l
Valmistajat/valmistuttajat ja
jalleenmyyjat/jakelijat tiedottavat
viranomaisia jokaisessa jasenvaltiossa,
jossa tuotteita on myynnissa elleivat ne ole
varmistaneet, etta toinen yhtid tai
viranomainen on tiedottanut kyseisia
viranomaisia. Joissakin maissa informaatio
on esilld kansallisessa tietokannassa, johon
tallennetaan kaikkien korjaavien
toimenpiteiden yksityiskohdat.

Varmista, ettd tunnet EU:n ilmoittamiseen
liittyvat ohjeet (ks. liite Ill) seka
menettelytavat niissd maissa, joissa ilmoitus
tehdaan.

3.3 Jaljita tuotteet ja niiden
omistajat

Tyd tuotteiden ja niiden omistajien
jaljittdmiseksi voi alkaa heti, kun olet
paattanyt ryhtya toimeen. Korjaavan
toimenpiteen vastuuryhma koordinoi
toiminnot. Jos teet korjaavia toimenpiteitd eri
maissa, voit joutua delegoimaan useat
toiminnot paikalliselle edustajalle.

Tuotteet
Kun vaarallinen malli tai vaaralliset mallit on
tunnistettu, valmistajan/valmistuttajan on:
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e Arvioitava vaarallisten tuotteiden
lukumaara

e Tunnistettava tuotteet kayttamalla
jotakin luvussa 1.2.3 kuvattua
menetelmaa.

Voit myés tunnistaa tuotteet kuvaamalla

jotakin niiden erityisominaisuutta tai niihin

asennettua erityiskomponenttia.

Omistajat

Valmistajien/valmistuttajien on liséksi
asiakastietokantaa kayttamalla tunnistettava
ihmiset, jotka ovat ostaneet vaarallisia
tuotteita (katso luku 1.2.3). Kun kyseessé on
tuote, joka on jo kuluttajilla, voit joutua
turvautumaan muiden jakeluketjussa olevien
yritysten rekistereihin.

3.4 Laadi suunnitelma
Riippumatta siita, onko sinulla asiakkaidesi
yhteystiedot, sinun on perustettava
viestintdohjelma, jonka avulla asiakkaisiin
otetaan yhteytta. Tehokas viestinta on
onnistuneen korjaavan toimenpideohjelman
avaintekija. Nopea ja tehokas toiminta voi
jopa parantaa yrityksen mainetta
asiakkaiden keskuudessa.
Viestintdohjelman tulisi sisaltd&d seuraavat
osat:
e Asiakaspalvelukeskus ja palvelunumero
e Lista tahoista, joihin on otettava yhteytta
o Lista kaytettavista tiedotusvalineista
e Eritiedotusvalineille ja tahoille
suunnattuja viestintaluonnoksia

3.5 Viestija tahot, joihin on otettava
yhteys

Viesti

Viestin on oltava selked, tiivis ja helposti
ymmarrettéava. Viestin perustana kaytetdan
vahvistettuja tosiasioita. Viesti ei saa
sisaltéda lausuntoja, joita voitaisiin pitda
puolueellisina tai jotka eivat ole taysin tosia.
Tarkista markkinointitoimenpiteet, koska ne
voivat olla ristiriidassa korjaavan
toimenpiteen viestin kanssa.
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limoituksen korjaavasta toimenpiteesta tiedotusvélineissa. Tiedote on kuitenkin hyva

tulisi siséaltaa: olla valmiina, jos tilanne yhtakkia pahenee.

o Selked, huomiota herattava otsikko, joka
sisaltdd esim. sanat 'Turvallisuutta Kysymyksia ja vastauksia siséltéava asiakirja
koskeva tarkea varoitus’ on hyva olla valmiina tukemassa

e Tuotteen tunnistamiseen liittyvét vastuuryhm@a sen vastatessa kuluttajien ja
yksityiskohdat (tuotteen nimi, jalleenmyyijien/jakelijoiden esittdmiin
erdnumero, sarjanumero, viivakoodi, kysymyksiin. Asiakirja auttaa vastuuryhmaa

vari, koko seka kuva tai viivapiirustus
vaarallisesta tuotteesta)

o Selked kuvaus siitd, mika tuotteessa on
virheellista

e Turvallisuusriskin tai mahdollisen
turvallisuusriskin yksityiskohdat

e Tietoa ehdotetusta korjaavasta
toimenpiteestéd sekd mahdollisesta
hyvityksesta tai korvaavasta tuotteesta

e Selkeat ohjeet siitd, mita tuotteelle pitda
tehda (esim. pitdako tuote palauttaa,
mihin se vied&an tai lahetetdan tai miten
korjaus jarjestetaan)

e Internet-osoite tai palvelunumero, mista
saa lisatietoja

e Anteeksipyynté mahdollisesta vaivasta,
mikali se on soveliasta

lImoitus korjaavasta toimenpiteesta tavoittaa

yleisdn yleensa seuraavissa muodoissa:

e Henkildkohtainen kirje, puhelinsoitto tai
séhkdposti kuluttajille (suora kontakti,
jossa kuluttajaa pyydetdan toimimaan —
tosiasioihin perustuva ja informatiivinen)

e Tiedote tiedotusvalineille (tiivis lausunto
median kayttddn — lyhyt ja tosiasioihin
perustuva)

o Tiedotusvalineissa julkaistava korjaavan
toimenpiteen ilmoitus (ilmoitus, jossa
kuluttajaa pyydetaan toimimaan —
tosiasioihin perustuva ja informatiivinen)

e Myymalassa oleva materiaali (jos
mahdollista)

Liitteessa Il on esimerkki korjaavan
toimenpiteen ilmoituksesta. Jos tuotteen
maantieteellinen levinneisyys vaikuttaa vain
harvoihin kuluttajiin tai riski ei ole vakava,
korjaavan toimenpiteen vastuuryhma voi
paattaa olla julkaisematta tiedotetta
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vastaamaan johdonmukaisesti vaikeisiin
kysymyksiin. Asiakirjaa tulisi paivittaa
saanndllisesti korjaavan toimenpiteen
ollessa kaynnissa.

Keneen ottaa yhteytta?

Seuraaviin tahoihin on otettava yhteytta:

e Kuluttajat (katso luku 3.7)

e Henkildkuntaan kuuluvat

e Merkittdvimmat yritysasiakkaat,
jalleenmyyjat ja alihankkijat

e Markkinavalvontaviranomaiset (katso
luku 3.2)

Vaikka eri tahojen tiedottamisessa on

tarkeysjarjestys, kaikkien tahojen tulisi

saada sama viesti lyhyen ajan sisalla,

varsinkin jos riski on vakava.

3.6 Miten viesti esitetaan?

Brandin imagon kannalta on tarkeaa, etta
tarkkailet tapaa, jolla tieto korjaavasta
toimenpiteesté saavuttaa kuluttajat.
Ihanteellisessa tapauksessa kuluttajiin on

yritettdva ottaa suora yhteys. Mikéli se ei ole

mahdollista, valitse sopivin viestintadkanava,

joka riippuu seuraavista:

e Mika tiedotusvaline parhaiten palvelee
kyseessa olevien kuluttajien
maantieteellistd jakaumaa?

e Mik& on tehokkain ja nopein tapa
tiedottaa kuluttajille?

Mahdollisia viestintdkanavia

Viestintédkonsulteilta saat apua seuraavien

tiedotusvélineiden valinnassa:

e Sanomalehtimainokset

e Kuluttajille tarkoitetut palvelunumerot

e Myymalassé olevat tiedotteet (esitteet,
julisteet)

e Radio- ja tv-uutiset seka
kuluttajaohjelmat



e Radio- ja tv-mainonta

e Lehdistdpalvelu (kotisivut, mediahuone
ja puhelinlinjat, jotka on suunnattu
kansallisten ja alueellisten péivalehtien
uutistoimittajille)

e Kotisivut (jotka on tehty etukateen ja
jotka voidaan tarvittaessa ottaa kayttd6n)

Palautusmenettelya koskeva ilmoitus tulisi
julkaista kussakin maassa sellaisissa
sanomalehdissd, etta ilmoitus tavoittaa
kohdeyleisén.

Tarvitset koulutetun tiedottajan, jonka
tehtéavakentéssa korjaava toimenpide on
etusijalla ja joka vastaa tiedotusvalineiden
esittdmiin kysymyksiin. Nopea ja tasmallinen
vastaaminen joskus héairitseviinkin kyselyihin
on olennaista. Sen avulla valtetdan
spekulaatiot ja hallitaan yleisélle annettavaa
informaatiota.

3.7 Tiedota kuluttajille

Henkilbkohtainen kontakti kuluttajiin on
yleensa paras tapa varmistaa, etté korjaava
toimenpide on tehokas. Jos sinulla on
asiakkaan yhteystiedot, voit soittaa, lahettaa
henkildkohtaisen kirjeen tai sdhkdpostin ja
iimoittaa asiakkaalle korjaavan toimenpiteen
iimoituksen tiedot. Muista kuitenkin, etta
asiakas on voinut vaihtaa osoitetta tai han
on voinut antaa tuotteen jollekin toiselle
henkildlle.

Tiedotuspisteen henkildkunnan tulee olla
ajan tasalla tilanteesta ja valmiina
vastaamaan puheluihin min& vuorokauden
aikana tahansa. Jos puhelut rajoittuvat
yritysasiakkaisiin, selviat niisté kenties oman
henkildékuntasi voimin. Jos puheluita on
odotettavissa huomattavan paljon,
kannattaa harkita call centerin kaytt6a. Jos
joudut tiedottamaan eri maissa asuville
kuluttajille, voit jakaa tehtédvéan kussakin
maassa olevan edustajan ja paikallisten
jalleenmyyijien/jakelijoiden valille.

Voit auttaa kuluttajiin yhteydessa olevaa
henkildstéa toimittamalla heille:
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Korjaavan toimenpiteen tekeminen

Kirjeen, sédhképostin tai faksin, jossa
kerrotaan mita heiltd odotetaan, ja etta
heidan apunaan on korjaavan
toimenpiteen vastuuryhmé, joka vastaa
kysymyksiin ja auttaa
ongelmatapauksissa
e Korjaavaa toimenpidettd koskevan
tietopaketin, joka sisaltad kaikki tekniset
yksityiskohdat. (Annetaan
samanaikaisesti korjaavan toimenpiteen
iimoituksen kanssa tai heti sen jalkeen.)
e Laajan kysymyksia ja vastauksia
siséltdvan asiakirjan
e Viestinvalitykseen ja
ongelmanratkaisuun liittyvaa koulutusta

3.8 Tiedota muille henkiloille

Sama informaatio tulisi jakaa koko
henkildkunnalle, ja tiedottamista suurelle
yleisélle tulisi harkita mahdollisimman
nopeasti.

3.9 Tee korjaava toimenpide

Tee luvussa 3.1 paatetty korjaava
toimenpide kuluttajilla ja jakeluketjussa
oleville tuotteille jokaisessa kyseesséa
olevassa maassa. Hyvitykset, korjaukset ja
korvaavien tuotteiden jakaminen tulee
tapahtua mahdollisimman nopeasti ja
tehokkaasti. Voit kayttda apuna eri maiden
edustajia. Tuotteet kasitelldan seuraavasti:

Tuotteiden kerdaminen

Jos tuotteet palautetaan

valmistajalle/valmistuttajalle, sinun taytyy:

e Jarjestaa tuotteiden keruu
jalleenmyyijiltd/jakelijoilta

e Pyytaa kuluttajia viemaan tuote
l[ahimmalle jalleenmyyjélle/jakelijalle tai
vahittdiskauppiaalle, jos tuote voidaan
kantaa

e Jarjestad tuotteiden keruu kuluttajilta, jos
tuotetta ei voida kantaa

Vaaralliset tuotteet merkitdan selkeasti, ja
niiden varastojen muutokset kirjataan ylés.
Jélleenmyyja/jakelija tarkistaa tuotetyypin ja
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antaa kuluttajalle korvaavan tuotteen tai
hyvityksen.

Kéaytanndn toteutus riippuu kyseessa
olevasta maasta. Voit joutua kayttdmaan
paikallisia kuljetusyhtioita, edustajia tai
jalleenmyyijid/jakelijoita. Yksittéisten
jasenvaltioiden viranomaiset antavat
tarvittaessa lisétietoja.

Tuotteiden korjaaminen

Jos olet tarjoutunut korjaamaan kuluttajan

tuotteen, voit:

e Pyytd3 edustajaa tai kauppiasta
tekemaan sen omissa tiloissaan tai

e L&hettda huoltohenkildn kuluttajan kotiin
tekemaan tyon.

Korjatut tuotteet on merkittava selvésti.

P&ata, mita teet myynnisté poistetuille

tuotteille. Seuraava voi olla mahdollista:

e Tuotteen tekeminen uudestaan
hyvéksyttdvaan myyntikuntoon. Korjatut
tuotteet on merkittéva selvasti ja niiden
mukana olevat asiakirjat paivitettava
tarvittaessa.

e Joidenkin materiaalien tai
komponenttien uudelleentydstédminen,
jolloin niita voidaan kayttda muissa
tuotteissa.

Korjaamattomien tuotteiden myyminen tai
vélittdminen kuluttajille ei ole hyvaksyttavaa.

Vaarallisten tuotteiden uudelleen
maahantuontiin liittyy rajoituksia (esim.
koskien tuotteiden korjaamista). Tarkista
paikalliset lailliset vaatimukset, mikali haluat
toimia néin.

Tuotteiden havittaminen
Havitettavat tuotteet merkitdén selkeasti ja

varastoidaan turvallisesti. Havita tuotteet
turvallisesti, ja ota huomioon mahdolliset
syntyvat ymparistoriskit. Kayta alaan
erikoistuneita jatehuoltourakoitsijoita.
Markkinavalvontaviranomaisilta saat
lisatietoa vaarallisten tuotteiden
hyvéksyttédvasta havittdmisesta.
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3.10 Seuraa kehitysta

Ennen korjaavan toimenpiteen aloittamista
kannattaa asettaa tavoite yhteydenottojen
maaralle kussakin maassa. Yksittaisten
maiden viranomaiset voivat mahdollisesti
antaa tietoa todennakaéisista yhteydenottojen
maarista. Voit asettaa erilaiset tavoitemaarat
jalleenmyyijille/jakelijoille ja kuluttajille. Asia
on monitahoinen, ja selkeita sdantdja on
vaikea asettaa, mutta tavoitteen tulisi
heijastella riskin vakavuutta. Tavoite voi
riippua my0ds asiakasrekistereiden laadusta.

Korjaavaan toimenpiteeseen liittyvien

yhteydenottojen méaara riippuu esim.

seuraavista tekijoista:

e Tuotetyyppi

e Kuinka kauan tuote on ollut markkinoilla

e Tuotteen odotettu elinikd. Tdmén avulla
voit arvioida tuotteen kokonaismaarasta
prosenttiosuuden, joka on yha kaytéssa

e Tapa suorittaa korjaava toimenpide

e Viestin vélitykseen kaytetty
tiedotusvéline

e Kyseisen maan paikalliset olosuhteet

Korjaavan toimenpiteen alettua
yhteydenottojen maaraa tulee seurata.
Kéayta jarjestelmia, joiden avulla voit kirjata
yhteyttd ottavien asiakkaiden mééarén seka
palautettujen, keréttyjen, korjattujen tai
héavitettyjen tuotteiden lukumaaran. Tietoa
analysoidaan ja seurataan viikkojen ajan.
Jos tavoitetta ei saavuteta, tarvitaan
lisdtoimenpiteita. Jos tietoosi tulee
kuluttajille sattuneita uusia onnettomuuksia
tai vammoja, tarkasta riskin arviointi ja
korjaavan toimenpiteen tehokkuus
uudelleen.

Jos saavutat tavoitteen, korjaava toimenpide
voidaan muodollisesti paattda. Sinun on silti
kyettava kasittelemaan tuotteita, joita
palautetaan myéhemmin.



4 Kokemuksesta oppiminen

Kokemuksesta oppiminen

Korjaavan toimenpiteen jalkeen tulee selvittdad ongelman alkulahteet, jotta ongelma ei syntyisi
uudestaan. Myés korjaavaa toimenpidettd koskevaa menettelya tulee arvioida, ja sita pitda pyrkia

parantamaan tulevaisuutta varten.

4.1 Miten voimme ehkaista

ongelman uudelleenesiintymisen?

Téssé osassa keskitytdén tarkastelemaan

e standardeja ja suunnitteluperiaatteita
sekad

e |aadunvarmistuksen seka
tuoteturvallisuus- ja

riskienhallintajarjestelmien tehokkuutta.

On tutkittava niita jarjestelmén osa-alueita,
jotka eivat onnistuneet ehkaisemaan
ongelmaa, ja mietittdva parannuskeinoja.

4.2 Miten voimme parantaa
korjaavaa toimenpidetta koskevaa
menettelya?

Korjaavaa toimenpidettd koskevan
menettelyn jokaisen osa-alueen toimintaa
tarkastellaan ja mietitdén, voidaanko sita
parantaa. Sinun tulisi esimerkiksi:
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Seurata kaytettyjen
viestintdmenetelmien tehokkuutta
(mahdollisesti mielipidetutkimuksella) ja
muokata toimintaperiaatteitasi sen
mukaisesti.

Arvioida korjaavaan toimenpiteeseen
kaytettyja sisaisia menettelytapoja seka
toimintaperiaatteiden tai koulutuksen
muutosten tarvetta.

Laatia tédydellinen raportti kaikista
tehdyisté toimenpiteistd sek& menettelyn
aikana kasitellyista kysymyksista.

Kiitosviestit

Kun korjaava toimenpide on suoritettu
loppuun, merkittdvimmille osapuolille ja
tahoille 1ahetetaan kiitosviesti,
toimenpiteen onnistumiseen liittyvaa
tietoa seka parannusehdotuksia.
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Liite |

Liite | — Esimerkkitapaus

Esimerkkitapaus korjaavasta toimenpiteesta

Boots

Yhtio

Boots on suuri brittildinen apteekki seka terveys- ja kauneustuotteiden vahittaiskauppias.
Bootsilla on 1400 myymalaé Isossa-Britanniassa ja Irlannissa. Myynti vuosina 2002—2003 oli 4,2
miljardia Ison-Britannian puntaa. Yhtid myy monia eri tuotteita, ja se on tunnettu
korkealuokkaisista ja turvallisista tuotteistaan. Yhtiélla on keskitetty asiakaspalveluosasto
Nottinghamissa. Sielld kasitellaan yhtién paakonttorin vastaanottamat asiakkaiden yhteydenotot
ja valitukset. Asiantuntijatiimit seuraavat ja analysoivat yhteydenottoja ja valituksia seka tutkivat
asiakkaiden palauttamat tuotteet. Yhtiélla on dokumentoidut menettelytavat tiedon seurantaa,
riskin arviointia ja mahdollisen korjaavan toimenpiteen tekemista varten.

Tuote
Koukkukahvainen kavelykeppi

Korjaavan toimenpiteen kohteena oli kevyt taitettava kéavelykeppi. Tuote oli valmistettu
Taiwanissa, ja sitd myytiin useimmissa Bootsin myymaldissa 21 punnan hinnalla. Keppi oli
luokiteltu 1aakinnalliseksi laitteeksi ja Iso-Britannian ladkkeité ja 1aakinnéllisia laitteita ja tarvikkeita
valvovan viranomaisen (Medicines and Healthcare products Regulatory Agency, MHRA)
vaatimusten alaiseksi. Tuotteen myynti aloitettiin lokakuussa 2001, ja sita oli myyty noin 5000
kappaletta ennen ongelman havaitsemista.

Ongelma
Joissakin tapauksissa puisen kahvan ilmoitettiin irtoavan alumiinisesta putkesta, mika saattoi
aiheuttaa kayttajan kaatumisen ja altistumisen mahdolliselle vammalle.

Selvitys

Tuotepalautusten analysoinnissa joulukuussa 2002 ilmeni, etta asiakkaat olivat palauttaneet 19
kavelykeppid ja kaksi myymalaé oli katsonut virheen sen verran vakavaksi, ettd olivat
raportoineet siitd asiakaspalveluosastolle. Tuotteiden erdnumeroiden mukaan virheellisten maara
pystyttiin kaventamaan tiettyihin eriin.
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Riskinarviointikokouksen jalkeen yhtié paatti vetda tuotteen myynnisté ja seurata palautuksia.
Tammi- ja helmikuun aikana vastaanotettiin viela nelja valitusta. Jotkin niista katsottiin "lahelta
piti” -tapauksiksi, eli mahdollisiksi aiheuttamaan vamman kayttéjélle.

Riskin arviointi

Heti ensimmaisten virheiden raportoinnin jalkeen kaynnistettiin Boots Issue Management
-prosessi. Tama alkoi riskinarviointiryhman kokouksella. Ryhmén jasenet edustivat
laadunvarmistusta, ostotoimintoja, oikeudellisia palveluita, asiakaspalvelua, tiedotusta ja
laketieteellisia palveluita. Tiimi sai laadunvarmistusosastolta raportin riskin vakavuuden
ensimmaisesta arviosta, joka perustui vamman todennakdisyyden ja vakavuuden arviointiin seka
kayttajien vaaralle altistumisen huomioonottamiseen. Liséksi laadunvarmistustiimi tarkisti, etta
tuotteet olivat maaraysten mukaisia. Téhan sisaltyi kahvan ja putken vélisen liitoksen
vahvuustesti. Testeissa ei paljastunut laatuongelmaa, eivatké testaajat pystyneet tdssa
vaiheessa uusimaan virhetta tuotteen simuloidussa kaytéssa. Tuotteen katsottiin myés tayttavan
asianmukaisen brittilaisen standardin vaatimukset.

Kun asiakasvalituksia saatiin lisda, asiakaspalvelutiimi esitti asiakkaille yksityiskohtaisia
kysymyksid, joiden avulla ongelmaa yritettiin arvioida. Laadunvarmistusosasto arvioi saadut
tiedot ja suoritti helmikuussa lisatesteja, joissa virhe yritettiin uusia. Tiimi onnistui toistamaan
virheen olosuhteissa, joissa oli yhdistetty aarimmaiset lampétilanvaihtelut, voimakas vaantdéminen
seka tuotteen kayttdminen ostoskassien nostokoukkuna. Kun uusien testien tulokset olivat
valmiit, riskinarviointiryhma kutsuttiin uudestaan koolle.

Paatos korjaavasta toimenpiteesta

Ensimmaisen arviointinsa seurauksena riskinarviointiryhma paatti poistaa tuotteet myymaléista ja
jatkaa palautusten seurantaa. Poistaminen toteutettiin myymaléihin 1&hetetylla sdhkdisella
viestillda sekd myymaldiden kassoille toimitetulla poistettavan tuotteen viivakoodilla, joka estaa
poistettujen tuotteiden myynnin. Koko myynnisté poistettu varasto palautettiin keskusvarastoon.

Helmikuisessa kokouksessaan riskinarviointiryhma paatti suorittaa palautusmenettelyn.
Asiakkaille tarjottiin hyvitysta tai korvaavaksi tuotteeksi eri mallin kavelykeppia.

Viestinta

Bootsilla on kdytdsséan kanta-asiakaskorttijarjestelma, jonka piiriin kuuluu suuri osuus
asiakkaista. Korttijarjestelman ansiosta pystyttiin tunnistamaan 43 % tuotteen ostajista.
Muutaman paivan kuluttua siité, kun julkinen palautusmenettely oli paatetty tehda, asiakkaille
lahetettiin kirje (katso kuva) kuoressa, jossa oli punainen viesti osoittamassa sisallén tarkeytta.
Samanaikaisesti kaikkiin Bootsin myymaldihin 1ahetettiin nékyvalle paikalle asetettava ilmoitus
(katso kuva), jotta monet vakioasiakkaat nakisivat sen. Lisaksi jotkut Bootsin myymalapaallikot
sopivat ilmoituksen asettamisesta paikallisten |1a8kareiden vastaanottohuoneisiin. limoitus
julkistettiin myds Bootsin kotisivuilla.
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Viestinta asiakkaille

Liite |

Mis A Customer
101 Trent Road

Boots Customer Scrvice
PO Box 5300
NOTTINGHAM

NG90 1AA

Tcl: 0845 070 8090

Minicom: 0845 070 8091

Fax: 0115 959 5525

E-mail:btc cshelpdesk@boots.co.uk

Anytown
ABI 1ICD

Dear Mrs Customer

IMPORTANT PRODUCT
Adjustable Crook Walking
Item Code: 20 82 551

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

Because our customers’ safe]
removed this product from s

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

If you have any queries, plea:
store team or call Boots Cust

United Kingdom 08¢
Republic of Ircland 1894

1 am very sorry for any incon|
Yours sincerely

‘P}vvvu_ v Wioee
Anne Williamson
Customer Service

B9

Important
Product recall

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

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

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

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

United Kingdom 0800 915 0004
Republic of Ireland 1800 509 115

We apologise for any inconvenience caused.

Recall Number: 99995503 Recall notice issued: March 2
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Korjaavan toimenpiteen suorittaminen
Asiakkaat palauttivat 2165 tuotetta myymalgihin, joissa heille tarjottiin korvaukseksi vastaava
tuote tai hyvitys.

Bootsilla on alihankkijoidensa kanssa sopimukset, joissa méaéaritelladn alihankkijan vastuu
vaarallisesta tuotteesta ja mahdollisesta korjaavasta toimenpiteesta.

Laadunvarmistustiimi ja alihankkija suunnittelivat yhteistydssa tuotteen uudelleen
palautusmenettelyn jalkeen. Uudessa mallissa kahvan ja putken vélinen liitos oli tiukempi, ja se
kesti &arimmaisid lampétiloja ja erittdin voimakasta vaéntamista. Testimaaritykset sisaltavat nyt
vaatimuksen siita, ettd tuotteen pitda kestda voimakasta vetamista ja vaantamisestéd, kuten silloin
kun kahvaa kaytetdan nostamiseen.

limoitus viranomaisille

MHRA:lle ilmoitettiin heti kun vika oli tunnistettu ja toisen kerran, kun paéatés
palautusmenettelysta oli tehty. MHRA ei pyytényt yhtiélta lisdtoimenpiteita.

Osana "kotiviranomaisjarjestelya”, joka yhtiélla on kansallisen markkinavalvontaviranomaisen
Local Authorities Coordinators of Regulatory Service in the UK (LACORS) kanssa, my6s
paikalliselle Trading Standards Officelle (UK) ilmoitettiin. He julkistivat palautusmenettelya
koskevan ilmoituksen kansallisen Trading Standardsin kotisivujen turvallisuusvaroitusosiossa
osoitteessa www.tradingstandards.gov.uk.

Palautusmenettelyn seuranta

Asiakkaiden palauttaessa tuotteita myymaléihin tapahtuma rekisterdityi kassaan. Kassakoneet
ohjelmoitiin siten, ettd niihin voitiin rekisterdida palautuksen syy mukaan lukien tapa, jolla asiakas
oli saanut tiedon palautusmenettelysta. Taméan informaation perusteella asiakaspalveluosasto
pystyi seuraamaan palautusmenettelyn menestyksellisyyttéa. Palautettujen tuotteiden lukumé&ara
oli 2165, joka on yli 40 % myydysta kokonaismaérasta ja parempi tulos kuin sanomalehdissa
julkaistujen palautusmenettelyd koskevien ilmoitusten tyypillinen yhteydenottojen maéara. Kun
huomioidaan, ettd jotkut tuotteet ovat havinneet tai ne on heitetty pois ja ettd monet asiakkaat
ovat todennakéisesti vanhoja ja huonokuntoisia, yhteydenottojen maaran voidaan katsoa olevan
menestyksellinen.

Mita tasta opimme

e Mekanismi, jolla asiakkaiden kommentteja ja valituksia voidaan seurata, on olennainen tekija
tuotteeseen liittyvien ongelmien nopeassa tunnistamisessa.

e Kanta-asiakkaille l1ahetetyt kirjeet olivat tehokkain tapa ottaa yhteytté ostajiin.

e Suuri fonttikoko auttoi vanhoja ihmisia lukemaan kirjeen ja myymaldihin asetetun ilmoituksen
siséllon.

e Tallaisten tuotteiden palautusmaéria voidaan tulevaisuudessa kehittaa, jos kaytetaan
lis&menetelmid tietyntyyppisten asiakkaiden yhteydenottoon, esimerkiksi ladkéreiden
vastaanotoilla.

e Vastaavanlaisten tuotteiden suunnittelussa ei tule pelk&stdan luottaa hyvaksytyn standardin
vaatimuksiin laatuvaatimusten maarittelyssa. Yrité4 ennakoida tuotteen todennakdinen
kayttétapa, esimerkiksi kdvelykepin kaytté ostoskassien nostamiseen lattialta, ja suunnittele
tuote sen mukaisesti.
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Liite Il - Esimerkki hyvasta korjaavan toimenpiteen ilmoituksesta

Seuraavassa esimerkissé on otettu esille paépiirteet, jotka hyvan korjaavan toimenpiteen
iimoituksen tulisi sisaltda. Esimerkin tiedot eivét viittaa todelliseen tuotteeseen tai yhtiéon.

Soveltuva TURVALLISUUTTA KOSKEVA

otsikko

Tuotetyyppi » TARKEA VAROITUS

Malli » GREENGRASS-RUOHONLEIKKURI

Malli — GG 123

Sarjanumero

Kuva >
Sarjanumeron 4
sijainti
Ongelman
yksityiskohdat
seka e.r"'f"” ——pTietoomme on tullut, ettd joissakin GG123-ruohonleikkureissa, joita on myyty
myyntiaika 1.3.2002-30.7.2002, on valmistusvika.
Vaara | _lpVian vuoksi kahva voi menna rikki raskaan painon alla rungon liitoskohdassa,

mika voi johtaa vakavaan vammaan.

Miten tunnistaa
vahingoittunut ———wJos omistat GG123-leikkurin, tarkista sarjanumero kuvassa osoitetusta
tuote kohdasta.

Tunnistus P\/aarallisten mallien sarjanumerot ovat X5761 — X5874 tai Z2376 — Z3199
(mukaan lukien) ja myyntipisteet Smiths Homestores, Barney’s Gardenware

IS seké GreenGrass-postimyyntiluettelo.
Lis&toimet . . e ia i a
Tarjottu opeta vaarallisen ruohonleikkurin kéytté valittdémésti. Palauta se
hyvitys ~ — stopaikkaan, josta saat korvaukseksi uuden ruohonleikkurin tai ostohinnan
hyvityksen.
limainen
uhelinnumero
P >

Lisatietoja saat GreenGrassilta
palvelunumerosta 0800 1234 5678 (24 h)

Pahoittelut i
(jos soveliasta) Haluamme kiittaa yhteistyostasi ja pahoittelemme tapauksesta aiheutunutta
Takaisin- vaivaa.
>
kutsusta .
esulREn GreenGrass & Co, 10 Central Rd, Europa Trading Estate,

Yhteystiedot ——» Newchester, United Kingdom WW1 2GG
www.greengrassmowers.com/productrecall
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Liite lll - Eurooppalaiset tietolahteet

TUOTTEIDEN TURVALLISUUTTA KOSKEVAT DIREKTIIVIT

Yleinen tuoteturvallisuus

e 2001/95/EC - Yleinen tuoteturvallisuusdirektiivi (GPSD)

e Ohjeet valmistajille/valmistuttajille ja jalleenmyyijille/jakelijoille vaarallisten kulutustavaroiden
iimoittamisesta jasenvaltioiden asianomaisille viranomaisille yleisen
tuoteturvallisuusdirektiivin mukaisesti: DG SANCO 3/04

e Soveltamisohje yleisen tuoteturvallisuusdirektiivin (GPSD) ja tuoteturvallisuuslausekkeita
siséltavien tiettyjen sektoridirektiivien vélisesta suhteesta. DG SANCO 11/03.
http://europa.eu.int/comm/consumers/cons safe/prod safe/gpsd/index en.htm

TURVALLISUUSSTANDARDIT

Tuotteisiisi sovellettavista standardeista saat tietoa kansallisilta standardointiorganisaatioilta.
Yhteystiedot I16ytyvat osoitteesta
www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList. MemberCountryList

TUOTETURVALLISUUSOHJEET

e Uuteen ldhestymistapaan tai kokonaisvaltaiseen lahestymistapaan perustuvien direktiivien
taytantddnpano-opas. Euroopan komissio 2000
http://europa.eu.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/quide/legislation.htm

RISKINARVIOINTI
e EN 1050:1996 — Safety of Machinery. Principles of Risk Assessment
e |EC 300-3-9:1995 — Risk analysis of technological systems

LAADUNHALLINTA
e EN ISO 9001:2000 — Laadunhallintajarjestelmat — Vaatimukset
e BS 8600:1999 — Asiakasvalitusten hallinta. Opas suunnittelua ja toteutusta varten

TIETOLAHTEET Euroopan komissiossa

e Euroopan unionin lainsdadantd www.europa.eu.int/eur-lex/en/index.html

e DG Enterprise — Activities http://europa.eu.int/comm/enterprise

e DG Enterprise — Euro Info Centre Network http:/eic.cec.eu.int JA
http://europa.eu.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html

e Terveys- ja kuluttaja-asioiden paaosasto http://europa.eu.int/comm/consumers

e DG Trade http://europa.eu.int/comm/trade

e New Approach Standardisation in the Internal Market www.newapproach.org

31



Tuoteturvallisuus Euroopassa — Korjaavan toimenpiteen opas, siséltda palautusmenettelyn

KANSALLISET MARKKINAVALVONTAVIRANOMAISET

Alla luetellut organisaatiot ovat p&aasialliset markkinavalvontaviranomaiset kussakin maassa.
Joissakin maissa vastuu markkinoiden valvonnan tietyisté osista on jaettu alueellisille
organisaatioille. Ajantasainen yhteydenottolista 16ytyy EU:n kotisivuilta osoitteesta
www.europa.eu.int/comm/consumers

ALANKOMAAT Voedsel en Waren Autoriteit www.vwa.nl
BELGIA FOD Economie, KMO, Middenstand en Energie www.mineco.fgov.be
ESPANJA Instituto Nacional del Consumo (INC)
seguridad@consumo-inc.es
IRLANTI Office of the Director of Consumer Affairs (ODCA) www.odca.ie
ISO-BRITANNIA Local Authorities Coordinators of Regulatory Services (LACORS)
www.lacors.gov.uk
ITALIA Ministero del Attivita Produttive www.minindustria.it
ITAVALTA Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at
KREIKKA Ministry of Development ~ www.ypan.gr/structure/index uk.htm
KYPROS Ministry of Commerce, Industry & Tourism
LATVIA www.ptac.gov.lv
LIETTUA www.inspekcija. It
LUXEMBOURG Direction de la Concurrence et de la Protection des consommateurs
(DCP) www.eco.public.lu/activites/direction concurrence/index.html
MALTA Ministry of Finance and Economic Affairs - Market Surveillance
Directorate www.gov.mt
PORTUGALI o Inspeccédo-Geral des Actividades Econémicas (IGAE)
www.igae.pt
o Instituto do Consumidor www.ic.pt
PUOLA www.uokik.gov.pl
RANSKA o Ministére de I' Economie, des Finances et de I'Industrie (MINEFI)
www.minefi.gouv.fr
o Direction générale de la concurrence, de la consommation et de
la répression des fraudes (DGCCRF)
www.finances.gouv.fr/DGCCRF
RUOTSI o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se
o Elsékerhetsverket www.elsak.se
SAKSA Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de
SLOVAKIA WWW.economy.gov.sk
SLOVENIA Trzni inSpektorat Republike Slovenije www.tirs.si
SUOMI o Kuluttajavirasto - www.kuluttajavirasto.fi
o TUKES - Turvatekniikan keskus www.tukes fi
TANSKA Sikkerhedsstyrelsen www.sikkerhedsstyrelsen.dk
TSEKKI Ceska obchodni Inspekce www.coi.cz
UNKARI www.fvf.hu
VIRO WWWw.consumer.ee
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Liite IV - Osallistujat

Tama opas on syntynyt projektissa, joka on rahoitettu ohjausryhmassa edustettujen
organisaatioiden avustuksilla sekd Euroopan komission (Terveys- ja kuluttaja-asioiden
padosasto) myéntamalla 50 %:n taloudellisella tuella. Projektin suoritti Intertek Research and
Testing Centre Consumers Associationin puolesta. Lisdmateriaalin toimitti Burson Marsteller
-viestintédkonsultit. Projekti vietiin lapi ohjausryhman valvonnan alaisena. Ohjausryhm@ koostui
seuraavien organisaatioiden edustajista:

Kansalliset markkinavalvontaviranomaiset
Alankomaat - Ministry for Health, Welfare and Sport — Alankomaiden
tuoteturvallisuusviranomainen (Voedsel en Waren Autoriteit VWA) www.vwa.nl

Belgia — Belgian tuoteturvallisuusviranomainen — Federal Public Service Economy, SMEs,
Self Employed and Energy www.mineco.fgov.be

Iso-Britannia - Department of Trade & Industry, Iso-Britannian
tuoteturvallisuusviranomainen (Consumer and Competition Policy Directorate)
www.dti.gov.uk/ccp

Ruotsi — Kuluttajavirasto (Konsumentverket) www.konsumentverket.se

Tanska — Tanskan tuoteturvallisuusviranomainen (Sikkerhedsstyrelsen)
www.sikkerhedsstyrelsen.dk

PROSAFE - Product Safety Enforcement Forum of Europe (Kulutustavaroiden
markkinavalvonnasta vastaavien eurooppalaisten viranomaisten verkosto). www.prosafe.org

EuroCommerce — The Retail, Wholesale and International Trade Representation to the EU
www.eurocommerce.be

UNICE - Union of Industrial and Employers’ Confederations of Europe. www.unice.org

BEUC - European Consumers’ Organisation (Bureau Européen des Unions de
Consommateurs) www.beuc.org

Consumers Association — Brittilainen kuluttajaorganisaatio ja Which-lehden julkaisija
www.which.co.uk

Intertek RTC — Brittildinen Intertek Research and Testing Centre suorittaa kulutustavaroiden
turvallisuuteen ja suorituskykyyn liittyvaa testausta ja konsultointia www.intertek-rtc.com
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Liite V

Liite V - Riskin arviointi

Téama EU:n tuoteturvallisuusdirektiivin ohjeistoon perustuva menettelytapa on esimerkki
riskinarviointimenetelmasta, jota yritykset voivat kdyttdd apunaan arvioidessaan korjaavan
toimenpiteen tarpeellisuutta. On suositeltavaa, ettd menettelyyn osallistuu pieni tiimi, jolla on
tietoa ja kokemusta tuotteesta ja sen vaaroista. Mikali objektiivista tietoa ei ole saatavilla, arvioijat
joutuvat tekemaan subjektiivisia ratkaisuja, ja tdman menettelytavan toivotaan auttavan heita
tekemaan johdonmukaisia ja perusteltuja ratkaisuja todellisista tai mahdollisista riskeista.

Arvioijan tulisi analysoida keratty tieto ja kayttaa riskinarviointitaulukkoa (sivu 38) seuraavasti:

1 Kéyta A-taulukkoa riskin suuruuden arvioimiseen. Riskin suuruus riippuu mahdollisen
vamman vakavuudesta ja todennékoéisyydesta henkilblle, joka kayttaé tuotetta tai on
muutoin tekemisissa sen kanssa (katso tiedot alla).

2 Kéyta B-taulukkoa tuotteelle hyvaksyttavan riskin suuruuden maarittdmiseen. Se riippuu
monista tekijdista, kuten kayttajatyypisté ja tavallisten aikuisten kohdalla siitd, sisaltyykd
tuotteeseen riittavat varoitukset ja suojaukset ja onko vaara riittdvan ilmeinen (katso tiedot
alla).

3 Kokonaisarviointi — vertaa A-taulukon arvioitua riskin suuruutta ja B-taulukon hyvaksyttavaa
suuruutta, ja tee paatos riskin kokonaissuuruudesta. Se vaikuttaa vaadittavan korjaavan
toimenpiteen tasoon (katso oppaan luku 3.1).

1 Taulukko A - Riskin arviointi

A-taulukossa on yhdistetty kaksi riskin arviointiin vaikuttavaa paéatekijaad — vamman vakavuus ja
todennakdisyys. Seuraavat vakavuuden ja todenndkdisyyden maaritelméat auttavat oikeiden
arvojen valinnassa.

1.1 Vamman vakavuus
Seuraavassa taulukossa maaritelldédn vakavuuden luokittelut ja annetaan esimerkkeja tyypillisista

vammoista.

Lieva Vakava Erittain vakava

Alle 2 %:n kyvyttémyys
Tavallisesti palautuva eika
yleensé vaadi sairaalahoitoa.

2—15 %:n kyvyttomyys
Tavallisesti peruuttamaton ja
sairaalahoitoa vaativa.

Yli 15 %:n kyvyttomyys
Peruuttamaton ja
sairaalahoitoa vaativa.

Kuolema

Vahaiset haavat

Vakavat haavat

Sisdelinten vakava vamma

Erittain lievat murtumat

Merkittavat murtumat, sormen
tai varpaan menetys

Raajan menetys

Nakdévamma

Nakokyvyn menetys

Kuulovamma

Kuulon menetys

Lievat palovammat

Kohtalaiset palovammat

Vakavat palovammat (yli 25 %)

Nyrjahdykset

Kohtalainen kyvyttdmyys

Vakava pysyva kyvyttémyys

Vakava henkinen hairio tai
pitkittynyt kooma

Useiden vaarojen kohdalla on mahdollista kuvitella epatodennékdisia olosuhteita, jotka voivat
johtaa erittdin vakavaan vammaan. Esimerkki tdstd on kompastuminen kaapeliin, jolloin henkild
kaatuu ja lyd paanséa, mika johtaa kuolemaan. Vdhemman vakava tapahtuma on kuitenkin
useimmiten todennékdisempi. Sen vuoksi paatdksen vamman vakavuudesta tulisi perustua
jarkeenkéaypadn nayttéon, jossa tuotteeseen liittyvd vamma voi aiheutua ennakoitavassa
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kaytdssa. Pahimmassa tapauksessa kyseessa ovat vammat, jotka ovat aiheutuneet
samanlaisista tuotteista.

Riskin suuruutta lisdé yhden tuotteen aiheuttama useiden ihmisten vammautumisen
mahdollisuus (esim. tulipalo tai kaasumyrkytys). Jos vammojen esiintyminen on ilmeisté pitkan
ajan kuluessa, arvioinnissa tulisi ottaa huomioon ennakoitu viive.

1.2 Kokonaistodennakoisyys

Vamman kokonaistodennakdisyydessa yhdistyvéat kaikki osalliset todennékdisyydet, kuten:

¢ Todenn&koisyys, ettd tuoteotos on vaarallinen tai tulee vaaralliseksi ennakoimattoman
toimintahairién vuoksi (todennakdisyys on 100 %, jos kaikilla tuotteilla on kyseinen vika).
Tuotteiden elinaikana kehittyvien vikojen suhteen todennakdisyydessa tulisi huomioida vian
syntymiseen ennakoitu aika.

e Vamman todennakdisyys vuositasolla vaarallista tuotetta kayttavalle (kayttajatyyppi/tyypit,
joille tuote on tarkoitettu tai jotka todennakdisesti kayttavat sita). Tassa tulisi ottaa huomioon:
o Tuotteen sdanndllisen kayttajan tyypillinen altistuminen vaaralliselle tilanteelle.
o Vaaralliselle tilanteelle altistuneen (altistuneiden) henkilén (henkildiden) vamman

todennakdisyys.

Nama todennékdisyydet on koottu alla olevaan taulukkoon kokonaistodennakdisyydeksi, joka
siirretdan A-taulukkoon.

Vamman kokonaistodennéakoisyys Viallisen tuotteen todennakdisyys

1% 10 % 100 %
(kaikki)

Vamman Vaara on aina lasna ja vamma on Keskitaso | Korkea Erittain

vuosittainen todennékdinen normaalissa korkea

todennékdi- sdanndllisesséa kaytéssa

Syys Vaara on lasna ajoittain ja vamma on Matala Keskitaso | Korkea

altistuttaessa | todennékdinen

saanndllisesti | Vaara on lasna ajoittain ja vamma on Erittéin Matala Keskitaso

vaaralliselle mahdollinen matala

tuotteelle Vaara on lasni satunnaisesti ja/tai A&rimmai- | Erittain Matala

vamma on epatodennakdinen sen matala | matala

Arvioinneissa tulisi huomioida seuraava informaatio:
o Tilastotiedot (kun saatavilla) seuraavista:
o Téaman tai samanlaisten tuotteiden toimintahairiét
0 Tuotetyypin tyypillinen kaytté
0 Tamaéan tai samanlaisten tuotteiden aiheuttamat onnettomuudet
e Ennusteet, jotka perustuvat seuraavien seikkojen tuntemukseen:
o Tuotevikojen iimenemismuodot
0 Tuotetyypin kayttajien tyypillinen altistuminen
o Kayttajien kayttaytyminen, joka voi johtaa onnettomuuksiin

Useimmat riskin arvioinnit perustuvat todennakdisesti ylld mainittujen tietoldhteiden
yhdistelm&én, ja tiedetdan etta arvioinnin tarkkuus riippuu tilastotiedon laadusta seka
arvioijan/arvioijien ratkaisusta. Arviot vamman vakavuudesta ja kokonaistodennakdisyydesté
yhdistetdan A-taulukkoon, jossa arvioidaan riskin suuruutta.
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2  Taulukko B - Riskin arvioiminen

Joissakin olosuhteissa, kuten autolla ajettaessa, hyvaksytdan korkeammat riskit kuin toisissa,

kuten lasten leluihin liittyvissé tapauksissa. B-taulukossa osoitetaan hyvéaksyttéavéan riskin suuruus

eri olosuhteissa. Hyvaksyttavyyteen vaikuttavat paatekijat ovat:

= Kyseessé olevan henkilétyypin alttius vaaralle ja

= Tavallisten aikuisten kohdalla se, sisaltyykd tuotteeseen riittdvat varoitukset ja suojaukset ja
onko vaara riittdvan ilmeinen.

2.1 Erityisryhmat

Jos tuote on tarkoitettu erityisryhmille tai jos erityisryhmat todennakdisesti kayttavat tuotetta,
hyvéksyttévan riskin suuruus asetetaan matalammalle tasolle. Alla on esitetty kaksi
erityisryhmien kategoriaa esimerkkeineen:

Erittain alttiit Alttiit
Sokeat Osittain ndkdvammaiset
Vakavasti vammautuneet Osittain vammautuneet

Hyvin vanhat ja heikot ihmiset | Vanhahkot henkilét, joilla on rajoitteita
fyysisissa ja henkisissa kyvyissa.
Hyvin nuoret (alle 5-vuotiaat) Nuoret (5—11-vuotiaat)

2.2 Tavalliset aikuiset

Tiettyjen tuotteiden osalta, kuten veitset, tee-se-itse- ja puutarhatydkalut, joita ei ole tarkoitettu
erityisryhmille ja jotka todennakdisesti eivat niitd kayta, kuluttajat voivat hyvaksya tietyn riskin
suuruuden, joka riippuu seuraavista:

Onko vaara ilmeinen ja tarpeellinen tuotteen kayttétarkoitukselle
Sisaltyyko tuotteeseen riittdvat varoitukset
Sisaltyyko tuotteeseen riittdvat suojaukset ja/tai henkildkohtaiset suojavarusteet

3  Kokonaisarviointi

Riskin kokonaissuuruus méaritellaan vertaamalla riskin arvioitua suuruutta riskin hyvaksyttavaan
suuruuteen.

B-taulukko osoittaa kokonaisriskin kolme tasoa:

e Vakava riski — vaatii nopeita toimenpiteita

e Kohtalainen riski — vaatii toimenpiteita

e Matala riski — ei yleensé vaadi toimenpiteitd markkinoilla olevien tuotteiden osalta

Talla menettelytavalla arvioidaan riskin suuruus tuotteen yksittéiselle kayttajalle, ja tdman riskin
tulisi olla paatekija paatettaessa korjaavan toimenpiteen aloittamisesta. On kuitenkin mahdollista,
etté valmistaja/valmistuttaja haluaa huomioida muita tekijéité (kuten kyseessé olevien kuluttajien
kokonaislukumé&ara) paattdessaan tehtédvasté toimenpiteesta, kuten oppaan luvussa 3.1 kuvattiin.
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Riskinarviointitaulukko

Kulutustavaroiden riskin arviointi GPSD:n mukaan
Taman menetelmén tarkoituksena on auttaa valmistajia/valmistuttajia ja jélleenmyyji&/jakelijoita pdattdméaan, onko kulutustavaran aiheuttama
riski tarpeeksi vakava, jotta se vaatisi korjaavaa toimenpidetta. Taulukkoa kaytetddn maarittelemaan onko kokonaisriski kohtalainen, jolloin

vaaditaan toimenpiteitd, vai vakava, jolloin vaaditaan nopeita toimenpiteita.

Taulukko A - riskin arviointi

Taulukko B - riskin arvioiminen

Vamman vakavuus

Erityisryhmét

Tavalliset aikuiset

Erittain Riskin
Lieva Vakava vakava suuruus
Erittain Erittain
4 korkea |Korkea korkea
@ [Eriti@in
‘Q |korkea Korkea |Keskitaso Korkea
= Kohta-
S |Korkea  |Keskitaso [Matala ¢ lainen
3 Erittain
‘= |Keskitaso |Matala  |matala Vatala
g Erittain Erittain
€ [Matala  |matala matala
S [Erittain Aarimm.
matala matala

Erittdin alttiit Alttiit

Esimerkki (viittaukset nuoliin)
Taulukko A - Jos mahdollisen vamman vakavuus on erittéin vakava ja todennakdisyys erittdin matala, riskin suuruus on matala.

Taulukko B - Riskin hyvaksyttavyys riippuu kayttajatyypista (esim. tavalliset aikuiset) ja tavallisten aikuisten osalla siitd, onko tuotteella
riittdvat varoitukset ja suojaukset (ei) ja onko vaara ilmeinen ja tarpeellinen tuotteen toiminnalle (ei).

Kylla | Ei

Kylla

Riittavat varoitukset
ja suojaukset?

Ei | Kylla

Kl - VAADITAAN

Kyll&

Kokonaisarviointi - Ylla olevasta johdetaan, etta kokonaisriskin suuruus on kohtalainen ja toimenpiteita vaaditaan.

IImeinen vaara?

uAjensuswsnineled eeyesis ‘sedo usaliduswiol ueAeeli0y — essedooing snnsijjeAin}aion |
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4  Esimerkkeja
Seuraavat esimerkit kuvaavat menetelmaa:

1) Kaasugrilli
Kaasugrillissa on riittdmattdmat varoitukset tuotteen kaytdsta sisétiloissa, ja siitéd puuttuu kaasun
purkautumisen estava liekinvalvontalaite, joka ehkaisee vaaroja kaytettdessa laitetta sisatiloissa.

= Taulukko A — Vamma voisi olla erittdin vakava (kuolema), mutta vamman todennékéisyys
on erittdin matala johtuen matalasta riskin suuruudesta.

» Taulukko B — Grilli on tarkoitettu normaalien aikuisten kayttéon, silla on riittmattémat
varoitukset (ei) eika vaara ole ilmeinen (ei), joten kokonaisriski on kohtalainen.

Taulukko A - riskin arviointi Taulukko B - riskin arvioiminen

Vamman vakavuus Erityisryhmat Tavalliset aikuiset
Riittavat varoitukset
Erittain Riskin Kylla Ei Kylla ja suojaukset?
Lievd | Vakava | vakava suuruus | |Erittain alttiit|  Alttiit Ei [ Kylla | Kylla | limeinen vaara?
Erittain Erittain
2 korkea  |Korkea korkea
@ [Erttain
0 [korkea  |Korkea |Keskitaso Korkea
= Kohta-
S |Korkea  |Keskitaso [Matala lainen
3 Erittain
‘= [Keskitaso |Matala_ |matala [ [Viatala__|
g Erittain [Ertiain__ |
g [Matala  |matala matala
S [Erttan [ARarmm. |
matala matala

2) Moottorisaha
Moottorisahan kayttdjan kéddessa on iso haava. Selvid3, ettd moottorisahassa on riittdmattomasti

suunniteltu suojaus, minka vuoksi k&yttajan kasi pdasee lipsahtamaan eteenpdin ja

koskettamaan teraa.

Taulukko A Arvio todennakdisyydesta on korkea, koska vaara on 1&asné kaikissa tuotteissa
ja se voi ilmeta tietyissa olosuhteissa. Arvio vakavuudesta on vakava, joten kokonaisriskin
suuruus on korkea.

Taulukko B Moottorisaha on tarkoitettu normaalien aikuisten kaytt6on, silla on ilmeinen
vaara (kylld) ja riittAmatdén suojaus (ei), joten kokonaisriskin taso on vakava.

Taulukko A - riskin arviointi

Taulukko B - riskin arvioiminen
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Vamman vakavuus Erityisryhmét Tavalliset aikuiset
Riittavéat varoitukset
Erittain Riskin Kyll& Ei Kylla ja suojaukset?
Lieva | Vakava | vakava suuruus | |Erittain alttiit]  Alttiit Ei | Kylla | Kylla | limeinen vaara?
Eritt{ [n Erittain
% kork| B |Korkea korkea
@' |Erittain \/
2 |korkea Korkea TReSKITaso Korkea
= Kohta-
S |Korkea  |Keskitaso [Matala lainen
3 Erittain KOHTALAINEN RISKI - VAADITAAN
 [Keskitaso [Matala matala Matala TOIMENPIDE
E Erittain Erittain
£ |Matala  |[matala matala
S [Ertam [Aarmm. |
matala matala
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3) Joulukuusen valot
Joulukuusen valojen johdot voidaan vetad irti lampun istukasta, jolloin jannitteinen johto paljastuu
ja aiheuttaa sahkoétapaturman riskin.

» Taulukko A Erittain vakavan vamman riski on olemassa (sdhkotapaturma). Riskin
todennakdisyys riippuu siitd, kuinka suuressa prosenttiosuudessa tuotteista voidaan odottaa
tdman vian esiintyvan sekd sellaisten olosuhteiden yhdistelmén todennakdisyydesta, jota
vaaditaan vakavan vamman aiheutumiseen. Jos vian odotetaan iimenevan ainoastaan
1 %:ssa tuotteista ja kuolema aiheutuu ainoastaan jos useat olosuhteet patevéat,
kokonaistodennakdisyys voi silloin olla erittdin matala. Tasté aiheutuisi matala riskin taso.

= Taulukko B Kokonaisriskin taso normaaleille aikuisille on kohtalainen, koska vaara ei ole
iimeinen (ei) eikd varoitus olisi sovelias. Jos hyvin nuoret lapset (erittain alttiit) paasevat
kéasiksi valoihin, kokonaisriskin taso olisi vakava.

Taulukko A - riskin arviointi Taulukko B - riskin arvioiminen
Vamman vakavuus Erityisryhmat Tavalliset aikuiset
Riittavéat varoitukset
Erittain Riskin i Kylla Ei Kylla ja suojaukset?
Lievd | Vakava vakava suuruus | |Erittain alttiitl  Alttiit i Ei Kylla | Kylla limeinen vaara?
Erittain Erittain
2 korkea  [Korkea korkea
@ [Erittain
0 |korkea _ |Korkea |Keskitag Korkea
= Kohta-
S |Korkea  |Keskitaso Matala\ lainen
= Erittain
= |Keskitaso [Matala  |matala Viatara
E Erittain [Erttain |
€ [Matala  |matala matala
S [Entiam Aarmm.
matala matala

4) Lasten lelu
Lelunallessa on silméat ja nappeja, jotka irtoavat helposti ja voisivat aiheuttaa tukehtumis- ja
hengitystievaaran.

= Taulukko A On olemassa tukehtumisvaara, joka voisi johtaa erittédin vakavaan vammaan.
Vaara koskee kaikkia tuotteita, mutta tukehtumisen todennékdisyys riippuu napin koosta ja
siitd miten helposti se irtoaa, joten joidenkin olosuhteiden pitda tayttyd. Jos todennakdisyys
olisi matala, siitd aiheutuisi kohtalainen riskin taso.

= Taulukko B Koska tuote on tarkoitettu hyvin pienille lapsille (erittdin alttiit), kokonaisriskin
taso on vakava.

Taulukko A - riskin arviointi Taulukko B - riskin arvioiminen
Vamman vakavuus Erityisryhmat Tavalliset aikuiset
Riittavat varoitukset
Erittain Riskin Kyll& Ei Kylla ja suojaukset?
Lieva | Vakava vakava suuruus | |Erittain alttiit]  Alttiit i Ei | Kylla [ Kylla | limeinen vaara?
Erittain Erittain
% korkea  |Korkea korkea
@ |Erittéin
iQ [korkea  |Korkea  |Keskitaso | Korkea
:g L Waht.
S |Korkea Keskitaso |Matala lainen
'g Erittain KOHTALAINEN RISKI - VAADITAAN
= |Keskitaso |Matala matala Matala TOIMENPIDE
g Erittain Erittain
€ [Matala  |matala matala
S [Enttan [Rarmm._|
matala matala
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Tuoteturvallisuus Euroopassa — Korjaavan toimenpiteen opas, sisaltaa
palautusmenettelyn

Lisaosa | - Lyhennelma oppaasta

Tama on lyhennetty versio taydellisen oppaan johdannosta ja luvuista 1—4. Taydellisesta
oppaasta léytyy yksityiskohtaista tietoa. Taman version lukujen numerot ovat samat kuin

taydellisessé oppaassa.

JOHDANTO

Oppaan tarkoitus

Euroopan unionissa (EU) myynnissa olevien
kulutustavaroiden valmistajat/valmistuttajat
ja jalleenmyyjat/jakelijat I0ytavat tasta
oppaasta yleisia toimintaohjeita sellaisten
tapausten varalta, joissa tuotetta epailldan
vaaralliseksi.

Soveltamisala

Opas kattaa valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyjien/jakelijoiden suorittamat
kaikentyyppiset korjaavat toimenpiteet (ei
ainoastaan palautusmenettelyn), joiden
tarkoituksena on poistaa heidan markkinoille
asettaman non-food-tuotteen aiheuttama
turvallisuusriski.

Korjaava toimenpide voi olla:

e Tuotteen suunnittelun muuttaminen

e Tuotteiden poistaminen jakeluketjusta

e Tuotteen oikeaa kaytt6a koskevan
tiedon ja varoitusten lahettdminen
kuluttajille

e Tuotteiden korjaaminen asiakkaan
tiloissa tai muualla

e Tuotteiden palautusmenettely kuluttajilta
korvaavaa tuotetta tai hyvitysta vastaan

Kuka on vastuussa korjaavasta
toimenpiteesta?
Valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyjien/jakelijoiden vastuu
korjaavasta toimenpiteesté vaihtelee
tapauskohtaisesti. Yritysten tulee solmia
alihankkijoidensa kanssa sopimuksia, joissa

41

maaritellddn kummankin osapuolen vastuu
korjaavasta toimenpiteesta.

Vastuut on koottu alle yhteen helpottamaan
yrityksid paattamaan, mika menettelytapa
kuuluu niiden vastuulle.

Valmistajat/valmistuttajat

Tuotteen valmistajalla/valmistuttajalla on

paavastuu korjaavasta toimenpiteesta.

Korjaavan toimenpiteen tapauksessa

valmistaja/valmistuttaja maaritellaan

seuraavasti:

e Tuotteen valmistaja, kun valmistajan
toimipaikka on yhteisdn alueella.

e Kuka tahansa muu henkild, joka
ilmoittautuu valmistajaksi littamalla
tuotteeseen nimensa, tavaramerkkinsa
tai muun tunnusmerkin, tai henkild, joka
kunnostaa tuotteen.

e Valmistajan edustaja, kun valmistajan
toimipaikka ei ole yhteisdn alueella tai

e Tuotteen maahantuoja, jos edustajan
toimipaikka ei ole yhteisén alueella.

e Jakeluketjun muut toimijat; jos heidén
toimintansa vaikuttaa tuotteen
turvallisuuteen.

Jalleenmyyjat/jakelijat

Tuotteen jalleenmyyjan/jakelijan (tukku- tai
véahittaiskauppiaan) tulisi tehda korjaava
toimenpide yhteistyéssa
valmistajan/valmistuttajan kanssa, vaikkei
silla olisi valmistajan/valmistuttajan vastuuta.
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Korjaavan toimenpiteen menettelyyn liittyva tarkistuslista

Olennaista onnistuneessa korjaavassa toimenpiteessé on nopea toiminta ja tehokas viestinta.

Kuluttajien turvallisuus ja yrityksesi maine voivat olla naista riippuvaisia.

Suunnittele etukateen — ennen ongelman syntymista

Suunnittele toimintaperiaatteet ja menettelytavat korjaavan toimenpiteen suorittamiseksi
Kerro toimintaperiaatteista kauppakumppaneillesi

Perusta korjaavan toimenpiteen vastuuryhma

Seuraa tuotteidesi turvallisuudesta annettavaa tietoa

Yllapida rekistereita, joiden avulla tuotteita voidaan jaljittda seké asiakkaat ja
loppukayttéjat tunnistaa

Keraa tuotteesi rakennetta, koostumusta ja turvallisuutta koskevia asiakirjoja

Pida avainhenkiliden ja -organisaatioiden yhteystiedot ajan tasalla

Paata tarvitaanko toimenpiteita — arvioi riski

Tunnista vaara ja sen syy

Arvioi kyseessa olevien tuotteiden maara
Tunnista ne, joita asia voi koskea

Mieti, mitd vamman vakavuus voisi aiheuttaa
Arvioi téllaisen vamman todennakdisyys
Arvioi kokonaisriskin hyvaksyttavyys

Mita tehda, jos korjaava toimenpide on tarpeellinen?

Paata, tuleeko korjaavan toimenpiteen ulottua

0 jakeluketjussa oleviin tuotteisiin ja mahdollisesti

o kuluttajilla oleviin tuotteisiin

Tee paatds tarvittavista korjaavista toimenpiteista

Sovi vastuista ja toimenpiteista jalleenmyyjien/jakelijoiden kanssa
Tiedota markkinavalvontaviranomaisille

Jos toimenpide koskee kuluttajilla olevia tuotteita, sinun taytyy:

Jaljittaa tuotteet ja niiden omistajat

Laatia viestintéd-suunnitelma

Laatia korjaavasta toimenpiteestd kertova selked ja yksinkertainen viesti
P&attaa, kuinka viesti esitetdan

Tiedottaa kuluttajille

Tiedottaa muille tahoille, joiden taytyy tietda asiasta

Korjata tuotteet

Huolehtia palautetuista tuotteista

Seurata korjaavasta toimenpiteestéd annettua palautetta ja paattdad mahdollisista
jatkotoimenpiteista

Korjaavan toimenpiteen jalkeen — kokemuksesta oppiminen

Arvioi valmistustavat, menetelmat ja tydohjeet ja kehité laatujarjestelmia vastaavien
ongelmien vélttdmiseksi tulevaisuudessa

Arvioi korjaavan toimenpiteen onnistuminen ja tee tarvittavat parannukset

Lahetd kommentit ja kiitokset tarkeimmille tahoille
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1 Korjaavien toimenpiteiden strategian valmistelu

Etukateissuunnittelu on elintérkedd, jotta valmistajat/valmistuttajat ja jalleenmyyjat/jakelijat

voisivat tarvittaessa toimia nopeasti.

1.1 Laadi toimintaperiaatteet

Seka valmistajat/valmistuttajat etta
jalleenmyyjéat/jakelijat tarvitsevat
toimintaperiaatteita korjaavaa toimenpidetta
varten.

1.2 Sovi toimintasuunnitelmasta

Korjaavan toimenpiteen suunnitelman
paakohdat on kuvattu alla:

1.2.1 Korjaavan toimenpiteen

vastuuryhma

Valmistaja/valmistuttaja kokoaa
vastuuryhman, jolla on tietoa seuraavista
toiminnoista:

e Suunnittelu

e Tuotanto

e Tuoteturvallisuus/riskienhallinta
e Laadunvarmistus

e Hankinta

e Jakelu

e Markkinointi ja asiakaspalvelu
e Viestintd ja suhdetoiminta

e Lakiasiat

e Kirjanpito

1.2.2 Ensivalvonta/laadunvarmistus
Valmistajilla/valmistuttajilla ja
jalleenmyyijilléd/jakelijoilla on oltava
kaytossaan toimenpiteet tuotteissa
esiintyvien ongelmien valvomista varten.
Heilla on siis oltava kaytdssaan jarjestelmat,
joiden avulla voidaan keréta ja analysoida
seuraavaa tietoa:
¢ Raportit tuotteisiin liittyvista
onnettomuuksista
e Suorat tai vahittiiskauppiaiden kautta
tulevat asiakasvalitukset
e Takuuseen perustuvat
korvausvaatimukset
e Vakuutuskorvausvaatimukset tai
oikeudelliset toimenpiteet
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¢ Yhtién laadunvalvonnan tai muiden
organisaatioiden raportoimat
maaraysten vastaisuudet

e Tuotetestauksen tulokset

¢ Huolto-organisaatiolta saatava tieto

e Raportit palautetuista osista ja tuotteista

e NAayttd vaarasta, joka johtuu tuotteen
myynnista kayttajaryhmille, joille tuotetta
ei ole tarkoitettu

o Naytto siita, ettéd kuluttaja on
vaarinkayttanyt tuotetta

e Naytt6 tuotteiden tahallisesta
vahingoittamisesta

1.2.3 Tuotteen jaljitettavyytta

koskeva suunnitelma
Asiakkaiden on pystyttava tunnistamaan

mahdolliset vaaralliset tuotteet, ja sinun on
pystyttava jaljittdmaén kyseisia tuotteita
ostaneet asiakkaat. Yrityksellasi on siis
oltava kaytéssaan seuraavat jarjestelmat:

Vaarallisten Vahingoittuneiden

tuotteiden tunnistaminen

¢ |hanteellisessa tapauksessa
valmistaja/valmistuttaja merkitsee
tuotteet sarjanumerolla, jolloin yksittaiset
vaaralliset tuotteet pystytdan
tunnistamaan. Muussa tapauksessa
korjaava toimenpide joudutaan ehka
tekemaan useammille tuotteille kuin on
tarpeellista.

e Joidenkin tuotetyyppien kohdalla voi
riittdd, ettd erdnumero pystytaan
tunnistamaan.

¢ Viivakoodeja kaytetdan yleisesti
erilaisten tuotetyyppien tunnistamiseen
ja jaljittdmiseen.

Asiakasrekisteri
Tehokasta korjaavaa toimenpidetté varten
valmistajien/valmistuttajien ja



jalleenmyyjien/jakelijoiden olisi hyva pitaa

rekisteria asiakkaistaan ja heidan

ostoistaan. Kirjatun tiedon tulisi siséltaa:

e Kuluttajan nimi, osoite, postinumero ja
puhelinnumero.

e Merkki, mallin numero ja tuotteiden
ostopaiva.

Seuraavista rekistereista voidaan saada

tietoa asiakkaista ja heidan ostoistaan:

¢ Yritysasiakkaiden myyntirekisterista kay
ilmi, mita tuotteita on toimitettu.

e Vahittaiskauppiaan pitamat rekisterit
asiakkaiden ostamista tuotteista.

e Takuu- tai rekisterditymiskortti voi myds
olla avuksi.

e Huoltorekisteri voi olla asiakastiedon
lahde.

e Internetin ja postimyynnin kautta
tuotteita myyvat yritykset tunnistavat
myds todennakdisesti ostajat.

Alihankkijarekisteri

Jos alihankkijan toimittama komponentti on
aiheuttanut turvallisuusongelman, sinun
taytyy pystya tunnistamaan tuotteisiisi
asennettujen komponenttien alihankkijan
referenssinumero.

1.2.4 Tekninen dokumentaatio
Tuotteen turvallisuutta koskevien ongelmien
selvittdmiseksi valmistajilla/valmistuttajilla
taytyy olla helposti saatavillaan kaikki
dokumentaatio, joka liittyy seuraaviin
seikkoihin:

e Tuotteiden suunnittelu (mukaan lukien
materiaalivaatimukset), joka liittyy
erityisesti tuoteturvallisuuteen.

e Kaikki mahdolliset tehdyt muutokset ja
niiden paivamaarat ja/tai muutoksia
koskevien tuotteiden sarja- tai
erdnumerot.

1.2.5 Luettelo yhteyshenkiloista
Yllapida luetteloa kaikista henkildisté ja

organisaatioista, joihin on mahdollisesti
otettava yhteytta. Yhteydenottolistan tulee
sisaltaa:
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Yhteydet yrityksessasi

. Vastuussa oleva ylin johto

. Korjaavan toimenpiteen vastuuryhman
jasenet

. Muu avainhenkiléstd

. Valmistajan edustajat ja muut
myyntiedustajat

. Varasto

. Kuljettajat

Yhteydet muissa organisaatioissa

. Yritysasiakkaat

o Alihankkijat

. Kansalliset kauppajarjestot

. Markkinavalvontaviranomaiset

. Poliisi

. Lehdistd, tv ja muut tarpeelliset
tiedotusvélineet

Palveluntarjoajat

. Huoltoyhti6t

. Testauslaboratoriot

. Muut asiantuntijat tai konsultit
o Oikeudelliset neuvonantajat
o Riskinarviointikonsultit
0 PR-konsultit

. Suhdetoiminta

. Vakuuttajat

. Call centre -yhti6t

. Jatehuoltoyhti6t

1.2.6 Riskin arviointi ja korjaavaa
toimenpidetta koskevat
menettelytavat

Yrityksilla tulisi olla kaytdssaéan kirjallinen

menettelytapa liittyen riskin arviointiin ja
korjaavan toimenpiteen tekemiseen
mahdollisen vaarallisen tuotteen
tapauksessa. (Katso luvut 2 ja 3)






2 Riskin arviointi
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Mikali suoritetuissa valvontatoimenpiteissé ilmenee, etta tuote voi aiheuttaa riskin kuluttajille,
sinun tulee arvioida riski ja maarittaa, tarvitaanko korjaavaa toimenpidetta. Tdma on
padasiallisesti valmistajan/valmistuttajan vastuulla, mutta jalleenmyyjallé/jakelijalla voi olla

hyddyllista tietoa.

Riskin arvioi henkil® tai pieni tiimi, jolla on kokemusta tuotteesta ja kyseessa olevista vaaroista.
Liitteessa lll annetaan riskinarviointiin liittyvia tietolahteita. Liitteessa V on yksityiskohtia
riskinarviointimenetelmasta, joka sisaltyy EY:n yleisen tuoteturvallisuusdirektiivin ohjeisiin.
Muitakin menetelmia on saatavilla, ja valintasi kaytettavastad menetelmasta voi riippua
resursseistasi. Riskin arviointiin liittyy yleensa useita vaiheita, jotka sisaltavat seuraavat

periaatteet:

2.1 Tunnista vaara

Analysoi kerdamasi tieto ja yrita vastata

seuraaviin kysymyksiin:

e Mika on vaaran luonne?

e Mik& on vaaran syy? (Satunnainen
tuotevika, tuotteen vioittuminen,
epatavalliset kayttdolosuhteet, tuotteen
vaarinkayttd, satunnainen toimintahairié
jne.)

e Mika tuotevalikoima (mallivalikoima) on
vahingoittunut?

e Keta vaara koskee? (Kayttaja, sivullinen)

o Mitka tekijat voivat vaikuttaa vamman
vakavuuteen ja todennakdisyyteen?
(Kayttajan patevyys, tuotteen ik,
kayttétapa jne.)

2.2 Arvioi riskin suuruus

Kun olet kerannyt edelld luetellut tiedot,

arvioi riskin suuruus. Sen avulla voit paattaa,

tarvitaanko toimenpiteita. Riskin arvioiminen

riippuu kahdesta paatekijasta:

¢ Mahdollisen vamman vakavuus
henkildlle, joka kayttad tuotetta tai on
muutoin tekemisissé tuotteen kanssa

e Mahdollisen vamman todennakoisyys.
Tahan vaikuttavat seuraavat tekijat:

0 Todennakdisyys, etta tuote on tai
tulee olemaan vaarallinen seka
héirién ajankohta.

0 Se, miten usein kayttaja altistuu
vaaralle.

0 Vammautumisen todennakdisyys
vaaralle altistuttaessa.

Vakavuus- ja todennakdisyysarviot

yhdistetdan kokonaisriskin arvioinniksi.

Ongelman laajuuden arvioimista helpottaa

myds seuraavan tiedon kerddminen:

e Kuinka monta tuotetta markkinoilla on?

e Kuinka moni myydyista tuotteista on
todennakoisesti yha kaytdssa?

2.3 Arvioi riskin hyvaksyttavyys
Kun p&atat mahdollisen toimenpiteen
tarpeellisuudesta, sinun on myds arvioitava
riskin suuruuden hyvaksyttavyys kuluttajille.
Tietyntyyppisilla tuotteilla (kuten tydkaluilla
tai koneilla, joissa on terdvia terid) on
iimeisid vaaroja, jotka kuluttajat hyvaksyvat,
mikali valmistaja on heidén mielestdan
huomioinut tarpeelliset turvatoimenpiteet.
Tuotteissa, joita erityisryhmat
todennakdisesti kayttavat (kuten
lastenhoitotuotteet), kuluttajat hyvaksyvat
ainoastaan erittéin matalan riskin.

2.4 Kokonaisriski

Edelld mainittujen tekijéiden arvioinnin

jalkeen suoritetaan kokonaisriskin arviointi,

joka voidaan ilmaista seuraavilla tasoilla:

e Vakava riski — vaatii nopeaa
toimenpidetta

e Kohtalainen riski — vaatii toimenpidetta

e Matala riski — ei yleensa vaadi
toimenpiteitd markkinoilla oleville
tuotteille
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3 Korjaavan toimenpiteen tekeminen

Paavastuu korjaavan toimenpiteen tekemisesta on valmistajalla/valmistuttajalla, mutta myés
jalleenmyyijalld/jakelijalla voi olla oma osansa. Katso johdannon kappale Kuka on vastuussa
korjaavasta toimenpiteestd? Valmistajien/valmistuttajien tulisi pyytaa jalleenmyyijid/jakelijoita
tekemaan yhteisty6téa ja pitda heita ajan tasalla korjaavan toimenpiteen ajan.

Alla kuvatut prosessin eri vaiheet koskevat korjaavan toimenpiteen eri tasoja.
Luvut 3.1, 3.2, 3.8, 3.9 ja 3.10 koskevat kaikkia toimenpiteita.
Luvut 3.3 — 3.7 soveltuvat ainoastaan, kun toimenpide koskee kuluttajilla olevaa tuotetta.

3.1 Tee paatos tarvittavasta

toimenpiteesta

P&atds tarvittavasta toimenpiteesta riippuu

paéasiassa riskin hyvéksyttavyyden

suuruudesta, mutta myds seuraavat seikat

voidaan ottaa huomioon:

e Kyseessd olevien kuluttajien
kokonaismaara

e Toimenpiteen vaatimat kdytannon asiat

e Toimenpiteen ennakoitu onnistuminen

e Markkinavalvontaviranomaisten antama
ohjeistus

e  Tiedotusvalineiden kiinnostus

Seuraavaa ehdotetaan:

Jos kokonaisriskin suuruus arvioidaan

vakavaksi, korjaava toimenpide koskee

todennakaisesti kuluttajilla olevia tuotteita.

Silloin valmistajan/valmistuttajan on

valittdmasti:

e tiedotettava
markkinavalvontaviranomaisille

e eristettdvd omat varastonsa

e pyydettéva jélleenmyyjid/jakelijoita
eristiméaan kyseessa olevat tuotteet

e tiedotettava alihankkijoille mahdollisista
vaarallisista komponenteista

¢ laadittava viestintdsuunnitelma, jonka
puitteissa kuluttajiin otetaan yhteytta.

Jos riskin suuruus arvioidaan
kohtalaiseksi, korjaava toimenpide voi
rajoittua jakeluketjun tuotteisiin. Silloin voi
riittdd, etta tuotteet poistetaan jakeluketjusta
ja toimenpiteesta ilmoitetaan viranomaisille.
Katso Juku 3.2.
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Jos riskin suuruus arvioidaan matalaksi,
korjaava toimenpide voi yleensa rajoittua
muutoksiin, jotka vaikuttavat sunnittelussa ja
tuotannossa oleviin tuotteisiin.

Toimenpiteen tyyppi
Mahdollinen korjaava toimenpide voi olla:

e Tuotteen rakenteen tai koostumuksen
muuttaminen
Tuotantomenetelman muuttaminen

e Tuotteiden eristdminen ja poistaminen
jakelusta

e Jakeluketjussa olevien tuotteiden
korjaaminen (kyseiset tuotteet tulee
merkita)

e Tuotteen mukana toimitettavien ohjeiden
parantaminen

e Tuotteen oikeaa kayttéa koskevan
lisatiedon lahettdminen kuluttajille

e Tuotteiden korjaaminen asiakkaiden
tiloissa (kyseiset tuotteet tulee merkita)

e Kuluttajien palauttamien tuotteiden
korjaaminen

e Tuotteiden palautusmenettely kuluttajilta
korvaavaa tuotetta tai hyvitysta vastaan

e Kuluttajille annettavat ohjeet tuotteen
havittamisesta

e Kuluttajille tarjottu korvaava tuote tai
hyvitys palautetuista tuotteista (taman
ansiosta toimenpide on todennakdisesti
menestyksellisempi).

3.2 Tiedota
markkinavalvontaviranomaisille
Valmistajien/valmistuttajien ja
jalleenmyyijien/jakelijoiden tulee antaa
viranomaisille ennakkotietoa tuoteriskista
heti kun se on heidan tiedossaan. Jos



kokonaisriski arvioidaan riittdvan vakavaksi,
markkinavalvontaviranomaisille on
tiedotettava valittdmasti, ellet ole
varmistanut etta jokin muu yhtié tai
viranomainen on jo huolehtinut
tiedottamisesta.

3.3 Jaljita tuotteet ja niiden
omistajat

Korjaavan toimenpiteen vastuuryhma
koordinoi luvussa 1.2.3 kuvatut toiminnot.
Jos teet korjaavia toimenpiteité eri maissa,
voit joutua delegoimaan useita toimintoja
paikalliselle edustajalle.

3.4 Perustaa viestintdohjelma
Riippumatta siita, onko sinulla asiakkaidesi
yhteystiedot, sinun on perustettava
viestintdohjelma, jonka avulla asiakkaisiin
otetaan yhteyttd. Sen tulee sisaltaa
seuraavat osat:

e Asiakaspalvelukeskus ja palvelunumero
Lista tahoista, joihin on otettava yhteytta
Lista kaytettavista tiedotusvalineista
Eri tiedotusvélineille ja tahoille

suunnattuja viestintaluonnoksia

3.5 Viesti ja tahot, joihin on otettava

yhteys

Viesti

limoituksen korjaavasta toimenpiteesta

tulisi siséaltaa:

e Selked otsikko, joka sisaltda esim. sanat
"Turvallisuutta koskeva tarkeé varoitus’

e Tuotteen tunnistamiseen liittyvat
yksityiskohdat (tuotteen nimi,
erdnumero, sarjanumero, viivakoodi,
vari, koko seka kuva tai viivapiirustus
vaarallisesta tuotteesta)

e Selked kuvaus siitd, mika tuotteessa on
virheellista

e Turvallisuusriskin tai mahdollisen
turvallisuusriskin yksityiskohdat

e Selkeét toimintaohjeet

¢ Internet-osoite tai palvelunumero, mista
saa lisatietoja

e Anteeksipyyntdé mahdollisesta vaivasta,
mikali se on soveliasta
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Liitteessa Il on esimerkki korjaavan

toimenpiteen ilmoituksesta.

Keneen ottaa yhteytta?

Seuraaviin tahoihin on otettava yhteytta:
Kuluttajat (katso luku 3.7)
Henkilékuntaan kuuluvat
Merkittdvimmat yritysasiakkaat,
jalleenmyyjat/jakelijat ja alihankkijat
Markkinavalvontaviranomaiset (katso
luku 3.2)

Vaikka eri tahojen tiedottamisessa on
tarkeysjarjestys, kaikkien tahojen tulisi
saada sama viesti lyhyen ajan sisélla,
varsinkin jos riski on vakava.

3.6 Miten viesti esitetdan?
Ihanteellisessa tapauksessa kuluttajiin on
yritettdva ottaa suora yhteys. Mikéli se ei ole
mahdollista, valitse sopivin viestintdkanava,
joka riippuu seuraavista:

e Mika tiedotusvaline parhaiten palvelee
kyseessa olevien kuluttajien
maantieteellistd jakaumaa?

e Mikéa on tehokkain ja nopein tapa
tiedottaa kuluttajille?

Mahdollisia viestintdkanavia

Viestintdkonsulteilta saat apua seuraavien

tiedotusvélineiden valinnassa:

e Sanomalehtimainokset

e Kuluttajille tarkoitetut palvelunumerot

e Myymalassa olevat tiedotteet (esitteet,
julisteet)

e Radio- ja tv-uutiset seka
kuluttajachjelmat

e Radio- ja tv-mainonta

e Lehdistdpalvelu (kotisivut, mediahuone
ja puhelinlinjat, jotka on suunnattu
kansallisten ja alueellisten péivélehtien
uutistoimittajille)

e Kaotisivut (jotka on tehty etukateen ja
jotka voidaan tarvittaessa ottaa kaytt6on)

Palautusmenettelya koskeva ilmoitus tulisi
julkaista kussakin maassa sellaisissa
sanomalehdissa, ettd ilmoitus tavoittaa
kohdeyleison.
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3.7 Tiedota kuluttajille

Henkilékohtainen kontakti kuluttajiin on
yleensa paras tapa varmistaa, ettd korjaava
toimenpide on tehokas. Jos sinulla on
asiakkaan yhteystiedot, voit soittaa, lahettad
henkilékohtaisen kirjeen tai sahkdpostin ja
iimoittaa asiakkaalle korjaavan toimenpiteen
iimoituksen tiedot. Muista kuitenkin, etté
asiakas on voinut vaihtaa osoitetta tai han
on voinut antaa tuotteen jollekin toiselle
henkilélle.

3.8 Tiedota muille henkildille
Sama informaatio tulisi jakaa koko
henkildkunnalle, ja tiedottamista suurelle
yleisélle tulisi harkita mahdollisimman
nopeasti.

3.9 Tee korjaava toimenpide

Tee luvussa 3.1 paatetty korjaava
toimenpide jokaisessa kyseessd olevassa
maassa kaikille kyseessa oleville tuotteille
mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti.
Tuotteet kasitelldan seuraavasti:

Tuotteiden keraaminen

Jos tuotteet palautetaan

valmistajalle/valmistuttajalle, sinun taytyy:

e Jarjestaa tuotteiden keruu
jalleenmyyijiltd/jakelijoilta

e Pyytaa kuluttajia viemaan tuote
lahimmalle jalleenmyyjélle/jakelijalle tai
vahittiskauppiaalle, jos tuote voidaan
kantaa

o Jarjestaa tuotteiden keruu kuluttajilta, jos
tuotetta ei voida kantaa

Vaaralliset tuotteet merkitaén selkeésti, ja
niiden varastojen muutokset kirjataan.
Jalleenmyyja/jakelija tarkistaa tuotetyypin ja
antaa kuluttajalle korvaavan tuotteen tai
hyvityksen.
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Tuotteiden korjaaminen

Jos olet tarjoutunut korjaamaan kuluttajan

tuotteen, voit:

e Pyytdad edustajaa tai kauppiasta
tekemaan sen omissa tiloissaan tai

e L&hettda huoltomiehen kuluttajan kotiin
tekemaan tyon.

Korjatut tuotteet on merkittava selvasti.

P&ata, mita teet myynnisté poistetuille

tuotteille. Seuraava voi olla mahdollista:

e Tuotteen tekeminen uudestaan
hyvéksyttavaan myyntikuntoon. Korjatut
tuotteet on merkittédva selvasti ja niiden
mukana olevat asiakirjat paivitettava
tarvittaessa.

e Joidenkin materiaalien tai komponenttien
uudelleentyéstdminen, jolloin niita
voidaan kayttda muissa tuotteissa.

Korjaamattomien tuotteiden myyminen tai
vélittdminen kuluttajille ei ole hyvaksyttavaa.
Jos tuotteita ei pystyta tydstdamaan
uudelleen, ne tulee havittda turvallisesti.

3.10 Seuraa kehitysta

Ennen korjaavan toimenpiteen aloittamista
kannattaa asettaa tavoite yhteydenottojen
madralle kussakin maassa. Yksittaisten
maiden viranomaiset voivat mahdollisesti
antaa tietoa todennékdisista yhteydenottojen
maarista. Voit asettaa erilaiset tavoitemaarat
jalleenmyyijille/jakelijoille ja kuluttajille.

Korjaavan toimenpiteen alettua
yhteydenottojen m&araa tulee seurata
viikkojen ajan. Jos tavoitetta ei saavuteta,
tarvitaan lisdtoimenpiteitad. Jos saavutat
tavoitteen, korjaava toimenpide voidaan
muodollisesti paattda. Sinun on silti kyettava
kasittelemaan tuotteita, joita palautetaan
mydhemmin.



4 Kokemuksesta oppiminen

Lisdosa |

Korjaavan toimenpiteen jalkeen tulee selvittdd ongelman alkulahteet, jotta ongelma ei syntyisi
uudestaan. Myés korjaavaa toimenpidettd koskevaa menettelya tulee arvioida, ja sita pitda pyrkia
parantamaan tulevaisuutta varten.

41 Miten voimme ehkaista
ongelman uudelleenesiintymisen?
Tassa osassa keskitytaan tarkastelemaan:

standardeja ja suunnitteluperiaatteita
sekd

laadunvarmistuksen seka
tuoteturvallisuus- ja

riskienhallintajarjestelmien tehokkuutta.

On tutkittava niita jarjestelman osa-alueita,
jotka eivat onnistuneet ehkaisemaan
ongelmaa, ja mietittdva parannuskeinoja.
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4.2 Miten voimme parantaa
korjaavaa toimenpidetta koskevaa
menettelya?

Korjaavaa toimenpidetta koskevan
menettelyn jokaisen osa-alueen toimintaa
tarkastellaan ja mietitdan, voidaanko sita
parantaa. Sinun tulisi esimerkiksi:

Seurata kaytettyjen
viestintdmenetelmien tehokkuutta
(mahdollisesti mielipidetutkimuksella) ja
muokata toimintaperiaatteitasi sen
mukaisesti.

Arvioida korjaavaan toimenpiteeseen
kaytettyja sisdisia menettelytapoja seka
toimintaperiaatteiden tai koulutuksen
muutosten tarvetta.

Laatia taydellinen raportti kaikista
tehdyista toimenpiteista seka
menettelyn aikana kasitellyista
kysymyksista.



