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Predslov

Predslov

Tento dobrovolny postup napravnych opatreni pre bezpecnost vyrobkov vypracovalo v mene
Zvéazu spotrebitefov Velkej Britdnie Vyskumné a testovacie centrum Intertek v spolupréci so
zastupcami organizacii, ktoré predstavuju hlavné zainteresované strany (vid Dodatok 1V). Projekt
bol z 50 % finanéne podporeny grantom Eurdpskej komisie (Generalne riaditelstvo pre zdravie a
ochranu spotrebitela). Tento postup schvalili nasledujlice organizacie:

£ PROSAFE Product Safety Enforcement Forum of Europe

e (Eurdpske forum na presadzovanie bezpe&nosti vyrobkov)
Ako profesionadlna organizacia na presadzovanie bezpec¢nosti vyrobkov v Eurépe, PROSAFE
velmi odportca tento postup. Poskytuje najlepsie postupy pre napravné opatrenia na ochranu
spotrebitelov a je vSeobecnym sprievodcom na obchodovanie v Eurdpe. Postup zachytava
vyhody vzajomnej spoluprace v oblasti bezpe¢nosti vyrobkov v Eurdpe a zlepsuje zladenie
dohladu nad trhom.

Dirk Meijer, predseda PROSAFE

M

N—
NESS IN EUROPE

Union of Industrial and Employers Confederations of Europe
(Konfederacia Europskych zvazov priemyslu a zamestnavatelov)

V tomto postupe su obsiahnuté najosvedCenejsie metddy eurdpskych spolo¢nosti v oblasti
bezpecnosti vyrobkov. Zahfria aj odborné poznatky a vedomosti spotrebitelov a tych, ktori
presadzuju bezpec¢nost' vyrobkov. UNICE si je istd, Ze sa tento postup osved¢i ako cenna
pomdcka spolo¢nostiam, najmd malym a strednym podnikom, ktoré uskutocriuju dobrovolné
napravné opatrenia na ochranu spotrebitelov.

Dr. Jiirgen Strube, predseda UNICE

THE VOICE OF B

The Retail, Wholesale and International Trade Representation to

( the EU

(Maloobchodné, velkoobchodné a medzinarodné obchodné zasttpenie pri EU)

Velmi nas tesi vydanie tychto obsiahlych, ucelenych a praktickych postupov napravnych
opatreni. Postup, ktory krok za krokom popisuje tieto opatrenia, bude neocenitelnou pomocou
pre sektor obchodu, zvlast pre malé podniky, ktoré tvoria 95 % podnikov tohto sektora. Okrem
toho im umozni, aby najlepsie posluZili zaujmom svojich zakaznikov a zaistili ich zvysenu
bezpecnost.
Dr Peter Bernert, predseda EuroCommerce

EuroCommerce

'ffb_ey European Consumers’ Organisation

(Eurdpsky vybor spotrebitelskych zvazov)

BEUC vita vytvorenie tohto postupu, ktory napoméZe zvyseniu bezpeénosti spotrebitelov. Tento
postup poskytuje konkrétne a déleZité informacie, ktoré mézZu vyuZivat vsetky spoloénosti.
Musime dosiahnut, aby kaZdy nebezpeény vyrobok na trhu EU bol o najskér odstraneny alebo
opraveny. NajdbleZitejsie je pamdtat na to, Ze vyrobcovia a distribdtori musia v pripade potreby
jednat rychlo a tuplne a bez meskania informovat’ spotrebitelov.

Jim Murray riaditef BEUC
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Ciel tohto postupu

Ak ste vyrobcom alebo distribltorom
spotrebitel'skych produktov, ktoré su na
predaj v Eurépskej tnii (EU), tento postup
vam vSeobecne poradi v tom, ¢o by ste mali
urobit v pripade, ze mate dokazy, ze jeden
z vasich vyrobkov méze byt nebezpecny.

Jednd sa o dobrovolny postup vykonavania
napravnych opatreni pre bezpecnost
vyrobkov, ktory podporuju organy dozoru
nad trhom v ¢lenskych Statoch a
spotrebitel'ské a obchodné organizécie

v EU. Vyrobcovia a distribatori st pri
vykonavani napravnych opatreni
povzbudzovani v tom, aby sa radili a
spolupracovali s orgdnmi ¢lenskych Statov a
aby pritom dodrziavali vSetky vykonavacie
vyhlasky tam, kde existuju. Medzi ¢lenskymi
Statmi mo6zu existovat rozdiely v
podmienkach, postupoch a poziadavkach
pre tieto opatrenia.

Tento postup sa zameriava najma na
veducich pracovnikov, ktori s zodpovedni
za kontrolu akosti, pravne zalezitosti a styk
s verejnostou a podnikmi. Organizécie by
mali mat' svoj vlastny zdokumentovany
postup na vykonavanie napravnych
opatreni, ktory je aplikovatelny na ich
vlastné pomery.

Uvod

Rozsah

Postup obsahuje vSetky druhy napravnych
opatreni (nielen stiahnutie z obehu), ktoré
vykonavaju vyrobcovia alebo distribtori

s ciefom odstranit bezpecnostné riziko
vyplyvajlce z nepotravinového vyrobku,
ktory uviedli na trh.

Napravné opatrenia mézu zahfat’

e Zmenu konstrukcie vyrobkov

e Stiahnutie vyrobkov z distribuéného
retazca

e Zasielanie informacii a upozorneni
tykajucich sa spravneho pouzivania
vyrobkov spotrebitelom

e Upravu vyrobkov u spotrebitelov,
pripadne kdekolvek inde

e Odobratie vyrobkov od spotrebitelov
k ndhrade alebo refundécii

Obsah postupu je zhrnuty v kontrolnom
zozname na strane 9 a vyvojovy diagram na
strane 10 popisuje postup vykonavania
napravného opatrenia. Dodatok | popisuje
pripadovu $tadiu, ktora ilustruje mnohé
zasady obsiahnuté v tomto postupe.

PRILOHA 1 je skratenou verziou postupu
uréenu pre Citatelov, ktori si oboznédmeni

s obsahom postupu a chcu mat’ kratsi
dokument k rychlemu nahliadnutiu. Kapitoly
oboch postupov, Uplného aj skrateného, su
ocislované rovnakym spdsobom, aby sa
zjednodusilo prezeranie.

Zakonné povinnosti

trhom.

Mnohé postupy popisané v tomto postupe su obsiahnuté v narodnych a eurépskych
pravnych predpisoch. U&elom tohto postupu nie je popis véetkych tychto zakonnych
povinnosti a nemal by sa pouZzivat ako nahrada za pravnu radu v pripadoch, ktoré sa tykaju
potencialne nebezpe¢ného vyrobku. Viac informacii o smerniciach ES je mozné najst

v Postupe ES na vykonavanie smernic zaloZenych na Novom pristupe alebo Globalnom
pristupe 1999 a v informacnych zdrojoch v Dodatku Ill. Na ziskanie informacii, ktoré sa
vztahuju ku konkrétnym Elenskym Statom, budete musiet kontaktovat organy pre dozor nad
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Kto je zodpovedny za napravné
opatrenie?

Zodpovednost vyrobcov a distribltorov za
néapravné opatrenie sa liSi podla okolnosti.
Spoloénosti musia mat zmluvy so svojimi
dodavatelmi, ktoré definuju ich vlastné
zavézky tykajuce sa napravného opatrenia.
Tieto zavazky su zhrnuté nizSie tak, aby
pomohli spolo¢nostiam v rozhodovani v tom,
aké Casti postupu sa na nich vztahuju.

Vyrobcovia

Vyrobca vyrobku musi prijat’ prislusné
napravné opatrenie, aby zabranil rizikam,
ktoré predstavuje vyrobok.

Pre ucely napravného opatrenia sa vyrobca

definuje ako:

e Zhotovitel vyrobku, pokial sidli v
Spoloc¢enstve.

e Kazda d'alSia osoba, ktora sa
predstavuje ako zhotovitel’ (vratane
iného vyrobcu) tym, Ze pripdja k vyrobku
svoje meno, obchodnl znacku alebo ind
rozliSovaciu znacku, alebo osoba, ktora
opravuje vyrobok;

e Zastupca zhotovitel'a, pokial zhotovitel
nesidli v Spolo¢enstve ALEBO

e pokial v Spolo¢enstve nesidli Ziadny
zastupca, dovozca vyrobku;

¢ Ini kvalifikovani pracovnici
v dodavatelskom retazci, pokial ich
¢innosti ovplyvruju bezpecnost' vyrobku.

Odporuca sa, aby organizécia, ktord ma
hlavnu zodpovednost za napravné
opatrenie, bola definovana nasledovne:

e Pre vyrobky vyrobené v EU a
oznacované zhotovitefom, by mal
zavézky vyrobcu odsuhlasit zhotovitel
vyrobku.

e Pre vyrobky vyrobené v EU a

oznacované distributorom, by zavazky

vyrobcu mali medzi sebou zdielat
vyrobca a distributor.

e Pre vyrobky vyrobené mimo EU a
oznacované zhotovitefom, by zavazky
vyrobcu mala odsuhlasit spolo¢nost,

ktora vyrobok dovéza do EU (ktora
moze byt zastupcom zhotovitela v EU).
V praxi to znamena, ze dovozca bude
musiet vo vSeobecnosti zapojit
zhotovitela do kazdého napravného
opatrenia.

e Pre vyrobky vyrobené v EU a
oznaéovanych distributorom EU, by
zavazky vyrobcu mal odsuhlasit
distribator. Distributor si méze zelat, aby
bol do kazdého napravného opatrenia
zapojeny zhotovitel' alebo jeho z&stupca.

Distributori

Pokial distributor vyrobku (velkoobchodny

alebo maloobchodny) nie je jeho vyrobcom,

mal by aj tak prijat nasledujiuce zavazky
tykajuce sa napravného opatrenia:

e Zber informacii o nebezpecnych
vyrobkoch a ich odovzdavanie vyrobcovi
a kompetentnym organom.

e Poskytovanie informacii, aby sa
zjednodusilo vysledovanie pévodu
vyrobkov.

e Poskytovanie informacii o nakupoch
vyrobkov (pokial to umoznuju
poziadavky na ochranu osobnych
udajov).

e Spolupraca s vyrobcami a
kompetentnymi orgdnmi na ndpravnych
opatreniach, napriklad takto:

o uskuto€fiovanim napravnych
opatreni menom vyrobcu

o separovanim a stiahnutim vyrobkov
a ich vratenim vyrobcovi

o spolupracou na zverejfiovani
oznémenia 0 ndpravnom opatreni

o kontaktovanim kupujacich na
Ziadost vyrobcu

o spolupracou pri zhromazdovani
vyrobkov a ich vrateni vyrobcovi



Uvod

Kontrolny zoznam postupu napravnych opatreni

Rozhodujucimi faktormi pre uskutoénenie Uspedného napravného opatrenia su
rychle jednania a efektivhe komunikacie

Bezpecnost spotrebitelov a povest vasej spolo¢nosti mbdze zavisiet na nasledujucom

Planujte dopredu — skoér, ako mate problém

Vytvorte si stratégiu a postup pre napravné opatrenie

Prerokuijte svoju stratégiu so svojimi obchodnymi partnermi

Zalozte tim pre napravné opatrenia

Sledujte informacie o bezpecnosti svojich vyrobkov

Vedte riadne zdznamy, ktoré vam ulahcia vysledovanie vyrobkov a identifikaciu
spotrebitelov a kone¢nych pouzivatelov

Zhromazduijte doklady o konstrukcii a bezpeénosti svojho vyrobku

Aktualizujte informacie o kontaktoch na klic¢ové osoby a organizacie.

Rozhodnite sa, ¢i mate ucinit’ opatrenie — posudite riziko

Zistite nebezpecenstvo a jeho pricinu
Odhadnite, kolko vyrobkov je postihnutych
Zistite , kto m6ze byt postihnuty

Zvazte zavaznost Urazu, ktora z toho plynie
Posudte pravdepodobnost tohto Grazu
Vyhodnotte prijatelnost celkového rizika.

. AK je potrebné napravné opatrenie — ¢o je potrebné urobit?

Rozhodnite, €i sa ma napravné opatrenie tykat:

0 vyrobkov v dodavatelskom retazci a eventualne

o vyrobkov v rukach spotrebitelov

Rozhodnite, aké napravné opatrenia je potrebné vykonat
Dohodnite sa na zavazkoch a opatreniach s distributormi
Informujte organy dozoru nad trhom.

Pokial sa opatrenie tyka vyrobkov v rukach spotrebitelov, musite:

Vysledovat vyrobky a ich vlastnikov

Pripravit komunikacny program

Jasne a jednoducho zostavit spravu o ndpravnom opatreni

Rozhodnut sa, akym spdsobom spravu odovzdate

Jednat so svojimi zakaznikmi

Komunikovat s ostatnymi, ktori o tom maju vediet

Vykonat napravné opatrenie pre dané vyrobky

Zaoberat sa vyrobkami, ktoré boli vratené

Sledovat reakciu na napravné opatrenie a rozhodnut sa, €i je potrebné dalSie opatrenie.

Po napravnom opatreni — poucte sa zo skusenosti

Preskumaijte konstrukéné normy a zlepSite systémy akosti, aby ste sa vyhli dal§im
problémom

Vyhodnotte Uspech svojho postupu pre napravné opatrenie a urobte vSetky vylepS$enia.
Zaslite pripomienky a podakuijte klt¢ovym ucastnikom.
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Vyvojovy diagram postupu napravnych opatreni
Cisla v zatvorkach sa vztahuji na prisludné kapitoly postupu.

Ziskajte dékazy o
nebezpecnych vyrobkoch

(1.2.2)
v

Posudte riziko a rozhodnite
o prijati opatrenia (2)

v

Rozhodnite o stupni a type napravného opatrenia (3.1) pre
Dohodnite sa na opatreniach s distribttormi (3.1) vsetky
Informuijte organy pre dohlad nad trhom (3.2) opatrenia
Opatrenia pre vyrobky v Opatrenia pre vyrobky v
dodavatelskom ret'azci rukach spotrebitelov (ak
su potrebné)
A 4
Vysleduijte vyrobky a ich vlastnikov
v (3.3) Komunikujte
) , , Pripravte komunika¢ny program (3.4) s ostatnymi
Vykonaj_te naprayn’e Definujte obsah spravy (3.5) fludmi (3.8)
opatrenia u distribatorov Rozhodnite sa, akym sposobom
(3.9) napr. . spravu odovzdate (3.6)
* vydajte opravené Jednajte so svojimi zakaznikmi (3.7)
pokyny i
e stiahnite vyrobky z
distribu¢ného retazca
e opravte a oznacte l i
dané vyrobky Slgdete
e zhromazdite, opravte Vykonajte napravné opatrenia u pr,|ebeh )
alebo zlikvidujte dané spotrebitefov (3.9) napr. napravnleho
vyrobky  vydajte opravené pokyny opatrenia a
e opravte a oznacte dané vyrobky preskumajte
e vezmite vyrobky naspat od gpatren|e, ak
spotrebitelov JZ ?c())treba
e zhromazdite, opravte alebo (3.10)
zlikvidujte dané vyrobky
A 4

Poucte sa zo skusenosti (4)

10



Priprava va$ej stratégie napravného opatrenia

1 Priprava vasej stratégie napravného opatrenia

Planovanie dopredu je nevyhnutne potrebné na to, aby vyrobcovia a distributori mohli v pripade
potreby jednat rychlo. Tato kapitola popisuje stratégie, organizaciu a plany, ktoré musia byt
uvedené do praxe, aby sa umoznilo vykonanie U¢inného napravného opatrenia.

1.1 Vytvorte si stratégiu

Ako vyrobcovia, tak aj distribdtori potrebuju
stratégie napravnych opatreni.

Detaily tychto stratégii sa mézu lisit, ale mali
by zahffat vyhlasenie vykonného
manazmentu spolo¢nosti o ich ciefoch a
zavazku:

e urychlit ndpravné opatrenie, aby sa
obnovila bezpe&nost' vyrobku

e zaistit vSetky nevyhnutné zdroje
na vykonanie napravného opatrenia

e ak to je potrebné, Uplne a ihned
informovat spotrebitelov o ndpravnom
opatreni, ktoré bolo prijaté.

Tato stratégia by mala byt navrhnuta tak,

aby vaSej spolo¢nosti umoznila:

e dosiahnut sulad s eurépskymi a
narodnymi pravnymi predpismi, ktoré sa
tykaju bezpecnosti vyrobkov, oznameni
0 nebezpecnych vyrobkoch a vykonani
néapravného opatrenia

e minimalizovat neprijemnosti sp6sobené
spotrebitelovi

e zlepSit povest spolo¢nosti zodpovednym
jednanim so zakaznikmi

¢ minimalizovat poSkodenia povesti ich
vyrobkov.

Kazdy, koho sa tento postup moze tykat,
musi byt s touto stratégiou oboznameny.

1.2  Dohodnite sa na akénom plane
Detaily planov a postupov napravnych
opatreni budl zavisiet na velkosti a
Struktire vasho podniku. Plan napravného
opatrenia by mal pokial mozno zahfiat tieto
prvky:

11

1.2.1 Tim napravnych opatreni
Vyrobca by mal dat dohromady tim fudi so
znalostou nasledujucich funkcii:

e KonStrukcia

e Vyroba

e Bezpecnost vyrobkov / riadenie rizika
e Zabezpec€ovanie akosti

e Nakup

e Distribucia

e Uvéadzanie na trh a sluzby zakaznikom
e Styk s verejnostou a podnikmi

e Pravne zalezitosti

e Usgtovnictvo.

V malych organizdciach méze byt za
niektoré funkcie zodpovedna jedna osoba,
pripadne ich m6zu vykonavat iné
organizacie. Jedna osoba by mala mat
celkovl zodpovednost za vonkajSie vztahy.
Vykonny manazér, ktory podava spravy
predstavenstvu spolo¢nosti alebo
generalnemu riaditefovi (alebo ekvivalentnej
osobe v malej organizacii), by mal tento tim
viest. Generalny riaditel alebo jeho
delegovany z&stupca by mal prijimat hlavné
rozhodnutia tykajuce sa ndpravného
opatrenia.

Clenovia timu by mali byt vy$koleni pre
svoje ulohy, pricom tim musi testovat
postupy, ktoré planuje pouzit pri
simulacnych cvieniach. Do tejto fazy by sa
mohli zapojit aj cudzie organizacie.

Je mozné, ze distribltor okrem toho bude
musiet’ zalozit tim, ktory bude plnit niektoré
z tychto funkci.

1.2.2 Monitorovacie postupy
Vyrobcovia a distribatori musia mat postupy

na sledovanie problémov s ich vyrobkami.
To znamen4, Ze potrebujete mat systémy
na zber a analyzu nasledujucich informacii:



Bezpecnost vyrobkov v Eurdpe — Postup pre napravné opatrenia vratane stiahnutia z obehu

e Spravy o Urazoch, ktoré sa tykaju vasich
vyrobkov

e Staznosti od zakaznikov, priamo alebo
prostrednictvom maloobchodnikov

e Zarucné naroky

e Poistné naroky alebo sudne zaloby

¢ Nesulady, nahldsené na zaklade
postupov spolo&nosti pre kontrolu akosti
alebo inymi organizaciami

e Vysledky testovania vyrobkov

e Informacie od servisnych technikov

e Spravy o vratenych suciastkach a
vyrobkoch

e VSetky dokazy o nebezpecenstvach,
ktoré vyplavaju z predaja
neoCakavanym skupindm pouzivatelov

o VSetky dokazy o zneuziti alebo
nespravnom pouziti vyrobku
spotrebitelom

e VSetky dokazy o zlomyselnom
svojvolnom manipulovani s vyrobkami.

Tieto inform&cie je potrebné pravidelne
skumat, aby sa zistilo, ¢i m6ze existovat
riziko pre zékaznikov z akéhokolvek
vyrobku spoloénosti. To je zvlast dblezité
v pripadoch, ked sa meni dizajn vyrobkov,
alebo sa vyuzivaju novi dodavatelia
suciastok. Ak distribltori maju tieto
inform&cie, mali by sa o nich podelit

s vyrobcami.

1.2.3 Plan sledovania vyrobku
Spotrebitelia musia byt schopni ur€it
vyrobky, ktoré mézu byt nebezpecné, a vy
musite byt schopni vysledovat zdkaznikov,
ktori si ich kupili. To znamena, ze by ste
mali mat tieto tri systémy:

Spoésob uréenia postihnutych vyrobkov
Aj ked je pripojenie identifikacnych Cisel
alebo znaciek k niektorym vyrobkom
naroc¢né alebo dokonca nemozné,
vyrobcovia musia uznat, ze kvéli tomu mézu
byt vyrobky neskér tazSie zistitelné.

e Videalnom pripade je potrebné, aby
vyrobcovia oznacovali vyrobky sériovym
Cislom tak, aby bolo mozné identifikovat
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jednotlivé postihnuté vyrobky. Inak je
mozné, ze budete musiet vykonat
népravné opatrenie pre viac vyrobkov,
ako je potreba.

¢ Pre niektoré typy vyrobkov moze
postacovat, ak budete schopny zistit
sériové Cislo.

e Ciarové kody sa éasto pouzivajl
na identifikaciu a vysledovanie réznych
typov vyrobku.

Databaza zakaznikov

Pre potreby G¢inného napravného

opatrenia by mali vyrobcovia a distributori

viest zdznamy o zékaznikoch a ich

nakupoch.

Tieto informé&cie by mali zahfhat:

e meno, adresu, postové smerovacie €islo
a telefonne cislo zakaznika.

e znacku, ¢islo modelu a datum
zakupenia vyrobkov.

Vyrobcovia by mali chapat, ze poziadavky

na ochranu osobnych Udajov mézu

obmedzovat mnozstvo informécii o

zakaznikoch, ktoré mézu distribdtori alebo

spolo¢nosti vydavajuce kreditné karty

dodavat.

Nasledujice zaznamy mézu byt zdrojom

tychto informacii:

e Zaznamy o odbytoch pre obchodnych
klientov by mali ur€ovat, ktoré vyrobky
boli dodané.

e Zaznamy vedené maloobchodnikmi o
vyrobkoch, ktoré zakupili spotrebitelia.

e Zarucné alebo registracné karty mézu
tiez poméoct.

e Servisné zaznamy mo6Zzu byt takisto
zdrojom informacii o zdkaznikoch

e Spolocnosti, ktoré predavaju svoje
vyrobky prostrednictvom internetu alebo
poStovej objednavky, by takisto mali byt
schopné definovat zakaznika.

Ak predavate vyrobky mimo svoju krajinu,
musite sa oboznamit so systémami, ktoré
sa pouzivaju inde.



Databaza dodavatelov

Pokial problém s bezpe¢nostou spdsobila
suciastka od dodavatela, musite byt
schopni zistit referenéné ¢Cislo na
suciastkach, ktorymi si vybavené vasSe
vyrobky.

Mali by ste viest tieto zaznamy pocas
predpokladanej Zivotnosti vyrobkov.

1.2.4 Technicka dokumentacia
Vyrobcovia musia mat na rieSenie
problémov tykajlucich sa bezpe&nosti
daného vyrobku lahky pristup ku vSetkym
dokumentom, ktoré sa vztahuju na:

e konStrukciu ich vyrobkov (vratane
materidlovych poziadaviek), najma tych,
ktoré sa tykaju bezpec€nosti vyrobkov.

o vSetky zmeny, ktoré boli vykonané a
datumom a/alebo sériovym &islam alebo
Cislam Sarze vyrobkov, na ktoré sa
vztahuju

Mnohé eurdpske smernice od vyrobcov

vyzaduju, aby viedli technické zdznamy,

ktoré ukazuju, akym spdsobom ich vyrobky
vyhovuju prislusnym poziadavkam.

Ak je vyrobca mimo EU, dovozca alebo

zastupca zhotovitela musi mat képiu tychto

zaznamov.

Tieto zaznamy by ste mali uchovavat' po
dobu 10 rokov odo dfia vyroby vyrobku.

1.2.5 Zoznamy kontaktov
Je potrebné, aby ste mali zoznam v8etkych

ludi a organizacii, ktoré pravdepodobne
bude nutné kontaktovat. Je dolezité zaistit,
aby bola kontaktovana spravna osoba v
kazdej z tychto organizacii a aby tieto Udaje
boli priebezne aktualizované. Vag&sinu fudi je
potrebné najprv kontaktovat telefonicky, pre
niektoré kontakty je uzitocné mat ¢islo, na
ktoré je mozné volat mimo obvyklu

pracovnu dobu, ako aj meno a €islo
zastupcu danej osoby. Zoznam kontaktov by
mal obsahovat:

Kontakty vo vasej spolo¢nosti

. zodpovedny vykonny manazment
. ¢lenovia timu napravnych opatreni
J ini doleziti zamestnanci
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Priprava va$ej stratégie napravného opatrenia

. zastupcovia vyrobcov a obchodni
zastupcovia

. skladnici

o prepravcovia

Kontakty v inych organizaciach
. odborni zakaznici
o dodavatelia
. narodné obchodné asociacie
. organy dozoru nad trhom
. policia
. tla¢, TV a iné dblezite média
Poskytovatelia sluzieb
. servisné spolo¢nosti
. testovacie laboratéria
. ini odbornici a poradcovia, napriklad
0 pravni poradcovia
0 poradcovia v oblasti posudzovania
rizik
0 poradcovia v oblasti styku s
verejnostou
. poistovatelia
o telefonne agentdry
J organizacie zaoberajlce sa likvidaciou
odpadu.

Pre niektoré z tychto kontaktov (najma pre
organy dozoru nad trhom) je potrebné, aby
ste boli oboznameni s ich informacnymi
poziadavkami a postupmi. Je mozné, ze
organy v ¢lenskych Statoch uvedené

v dodatku lll vdm budi schopné poskytnut
informécie o miestnych sluzbach.

1.2.6 Postupy posudzovania rizik a
napravné opatrenia

Spolo¢nosti by mali mat pisany postup
spOsobu, akym by sa malo vykonavat
posudzovanie rizik a previest napravné
opatrenie pre potencialne nebezpecny

vyrobok. (Vid kapitoly 2 a 3)

Poistenie
Pravdepodobne sa bude mozné poistit

proti nakladom na napravné opatrenie
a proti nakladom na vasu
zodpovednost za chyby vyrobku.
Skontrolujte, ¢i vaSe si€asné poistenie
obsahuije tieto krytia. Vas poistovatel
bude od vas pravdepodobne ziadat,
aby ste uskutocnili urcité opatrenia ma
zlepSenie riadenia akosti.
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Preventivne opatrenia

Aj ked sa tento postup tyka predovsetkym toho, ako uskutoriovat napravné opatrenie,
spolo¢nosti budd chciet prijimat iné opatrenia, aby na prvom mieste zabranili potrebe tohto
opatrenia. Existuju zavedené postupy na zlepSenie riadenia akosti na predvidanie a
zabranenie nebezpecéenstvam, ktoré mézu vzniknit z vyrobného procesu. Odkazy na
informacéné zdroje o poziadavkach na bezpec¢nost a systémy riadenia akosti s uvedené

v dodatku IlI.
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2 Posudenie rizika

Posudenie rizika

Pokial vase monitorovacie postupy rizik naznacuju, ze jeden z vaSich vyrobkov méze
predstavovat riziko pre spotrebitela, musite posudit riziko, aby ste sa rozhodli, &i je potrebné
napravné opatrenie. Jedna sa hlavne o povinnost vyrobcu, distributori v§ak mézu byt schopni

poskytnut informacie, ktoré pomdzu.

Posudenie rizika musi vykonat osoba alebo maly tim so skisenostami s vyrobkom a pripadnymi
nebezpecenstvami. Dodatok Il uvadza informaéné zdroje tykajice sa posudzovania rizika a
Dodatok V udava podrobné informacie o priklade metdédy posudzovania rizika, ktora sa zaklada
na pokynoch smernice ES o vSeobecnej bezpecnosti vyrobkov. Vhodné mozu byt aj iné metddy,
pricom vasa volba metdédy mébze zavisiet na zdrojoch. Posudenie rizika ma zvycajne niekolko

faz, ktoré obsahuju tieto zasady:

21  Zistite nebezpecenstvo
Analyzujte informacie, ktoré ste zhromazdili,
a pokuste sa odpovedat’ na tieto otazky:

e Akd je povaha nebezpecenstva?

e Co je priginou nebezped&enstva?
(prilezitostna porucha vyrobku, znizenie
kvality vyrobku, neobvyklé prevadzkové
podmienky, nespravne pouzivanie
vyrobku, ndhodna porucha, atd.)

e Ktora séria vyrobkov (modelov) je
zasiahnuta?

e Koho nebezpecenstvo postihuje?
(pouzivatel, pozorovatel)

o Aké faktory by mohli ovplyvnit zavéznost
a pravdepodobnost’ Urazu? (spdsobilost
pouzivatela, vek vyrobku, spésob
pouzitia, atd'.)

2.2 Odhadnite uroven rizika

Potom, ako zhromazdite tieto informécie, by

ste mali odhadndt Groven rizika, ktora by

vam pomohla pri rozhodovani o tom, ¢i je
potrebné napravné opatrenie. Posudzovanie
rizika zavisi na dvoch hlavnych faktoroch:

* nazavaznosti mozného Urazu osoby,
ktora pouziva, alebo inym spdsobom
prichadza do kontaktu s danym vyrobkom

e na pravdepodobnosti mozného Urazu.
Na to maju vplyv nasledujuce faktory:

o0 pravdepodobnost, ze vyrobok je,
alebo sa stane chybnym a ¢as
zlyhania.

o frekvencia, s akou je pouzivatel
vystaveny nebezpecenstvu.

0 Pravdepodobnost Urazu v pripade
vystavenia sa nebezpecenstvu.

Na ziskanie celkového odhadu rizika sa

odhady zavaznosti a pravdepodobnosti

zluéuju.

Aby ste si pomohli pri vyhodnoteni celého

rozsahu problému, musite takisto zozbierat

a vyhodnotit tieto informécie:

e Kolko chybnych vyrobkov je na trhu?

e Kolko predanych vyrobkov sa
pravdepodobne eSte pouziva?

2.3  Posudte prijatelnost’ rizika

Aby ste sa mohli rozhodnut, ¢i musite
vykonat napravné opatrenie, je takisto
potrebné, aby ste posudili, i je alebo nie je
Uroven rizika pre spotrebitelov prijatelna.
Niektoré druhy vyrobkov (ako je naradie
alebo stroje s ostrymi Eepelami) predstavuju
jasné nebezpecenstva, ktoré spotrebitelia
akceptuju, ak zvazia, ze vyrobca ucinil
prislu§né bezpeénostné opatrenia. Pre
vyrobky, ktoré budu pravdepodobne
pouzivat zranitelnejSie osoby (napriklad
vyrobky starostlivosti o dieta), budu
spotrebitelia akceptovat len velmi nizku
uroven rizika.

24  Celkoveé riziko

Po vyhodnoteni vSetkych tychto faktorov by

ste mali urobit zhodnotenie celkového rizika,

ktoré méze byt vyjadrené ako jedna z tychto

arovni:

e Vazne riziko — vyzadujace rychle
opatrenie

¢ Mierne riziko — vyzadujlce nejaké
opatrenie

e Nizke riziko — vo v&eobecnosti
nevyzadujlce ziadne opatrenie pre
vyrobky na trhu.
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3 Vykonanie napravného opatrenia

Vykonanie napravného opatrenia

Za vykonanie napravnych opatreni su zodpovedni hlavne vyrobcovia, distributori vSak takisto
mé&zu zohrat svoju Ulohu — vid ,Kto je zodpovedny za napravné opatrenie” na strane 8.
Vyrobcovia by mali poziadat distribdtorov, aby spolupracovali a informovali ich po¢as celej doby

vykonavania ngpravného opatrenia.

R6zne kroky v nizSie uvedenom postupe sa vztahuju na rézne Grovne napravného opatrenia.
Kapitoly 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 sa vztahuju na vSetky opatrenia.
Kapitoly 3.3 az 3.7 sa uplatriujd len v pripade, Ze problém postihuje vyrobky, ktoré su v rukach

spotrebitefov.

3.1 Rozhodnite sa, aké opatrenie je

potrebné

Rozhodnutie o druhu opatrenia, ktoré sa ma

vykonat, bude zavisiet hlavne na celkovej

Urovni rizika, ale takisto sa moéze brat ohlad

na:

e Celkovy pocet postihnutych vyrobkov /
spotrebitelov

¢ Realnost uskuto€nenia opatrenia

e Predpokladany uspech vykonania
opatrenia

e Rady organov dozoru nad trhom

e Citlivost médii na nebezpecenstvo

Odporuca sa:

Ak je celkova uroven rizika ohodnotena

ako vazna, napravné opatrenie sa bude

pravdepodobne tykat vyrobkov v rukach

spotrebitelov a vyrobca by mal prijat

okamzité opatrenia, aby:

e informoval organy dozoru nad trhom

e oddelil svoje vlastné zasoby vyrobku

e poziadal distributorov, aby vyclenili
postihnuté vyrobky

e informoval dodavatelov o vSetkych
postihnutych suciastkach

e vytvoril komunikaéné pravidla za i¢elom
kontaktovania zakaznikov.

Ak je celkova uroven rizika ohodnotena
ako mierna, napravné opatrenie sa moze
obmedzovat na vyrobky v distribu¢nom
retazci a m6ze postacovat, ked sa stiahnu
z obehu, pricom sa prisluSnym organom
oznami, aké opatrenia sa uskuto¢nuju - vid
kapitola 3.2.

Ak je celkova uroven rizika ohodnotena
ako nizka, napravné opatrenie sa moze
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vSeobecne obmedzit na zvazenie zmien,
ktoré by ovplyvnili konstrukciu a vyrobu
vyrobku.

Druh opatrenia

Mozné napravné opatrenie mézu zahfiat’

e Zmenu konstrukcie vyrobku

e Zmenu vyrobného postupu

e Oddelenie a stiahnutie vyrobkov
z distribucie

e Upravu vyrobkov v distribuénom retazci
(tieto vyrobky sa nemusia oznacovat)

e ZlepSenie pokynov dodavanych
s vyrobkom

e Zaslanie doplfujucich informacii
spotrebitefom o spravnom pouzivani
vyrobkov

e Uprava vyrobkov priamo u spotrebitelov
(tieto vyrobky sa nemusia oznacovat)

e Spotrebitelia vracaju vyrobky na Upravu

e Vzatie vyrobkov spat od spotrebitelov
na vymenu alebo refundaciu

e Pokyn pre spotrebitelov na znicenie
vyrobkov

e Ponuknutie nahrady alebo odplaty za
stiahnuté alebo vyhodené vyrobky
spotrebitefom (tento krok
pravdepodobne urobi opatrenie
Uspesnejsim)

3.2
trhom
Vyrobcovia a distribatori by mali poskytnuat
tymto organom urcité predbezné informacie
o riziku, ktoré vyrobok predstavuije, a to
pokial mozno vo chvili, ked si ho uvedomia.
Ak je celkové riziko ohodnotené ako dost
vazne, mali by ste uvedomit organy dozoru
nad trhom a poskytnat im podrobné

Informujte organy dozoru nad
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informécie uvedené nizSie. Na zaklade
tychto informacii vam budu organy
pravdepodobne schopné pomoct

s U¢innejSim vykonavanim napravného
opatrenia.

¢ Informacie umozniujlce presnu
identifikaciu postihnutého vyrobku alebo
skupiny vyrobkov

e Uplny popis rizika, ktoré vyrobok
predstavuje

e VSetky dostupné informacie, ktoré sa
vztahuju na vysledovanie vyrobku

e Popis uskutocnenych (a planovanych)
opatreni na ochranu spotrebitelov.

Informacie o kontaktoch na hlavné Statne
organy, ktoré je potrebné informovat o
nebezpecnych vyrobkoch, su uvedené

v dodatku lll. Vyrobcovia a distribatori by
mali informovat organy v kazdom ¢élenskom
State, v ktorom sa vyrobky predavaju, pokial
si nie su isti, Zze ina spolo¢nost alebo organ
informovali dotyény orgén. V niektorych
krajinach je mozné uviest informécie do
narodnej databazy, v ktorej su
zaznamenavané podrobné Gdaje o vSetkych
népravnych opatreniach.

Musite sa ubezpecit, Ze ste oboznameni so
vSeobecnymi zasadami ES pre
oznamovanie (vid Dodatok Ill) a podrobnymi
informéaciami o postupoch v krajinach
oznameni.

3.3 Vysleduje vyrobky a ich vlastnikov
Praca potrebna na vysledovanie vyrobkov a
ich vlastnikov sa mbze zagat v momente,

ked sa rozhodnete urobit opatrenia. Tieto
¢innosti by mal koordinovat vas tim
népravnych opatreni, pokial vSak

vykonavate napravné opatrenia v rGznych
krajinach, je mozné, ze budete musiet

poverit mnohymi z nich miestneho zastupcu.

Vyrobky

Potom, ako zistite, ktory model alebo
modely sU nebezpec¢né, musi vyrobca:

e odhadnut pocet postihnutych vyrobkov
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e urcit vyrobky pomocou jednej z metdd
popisanych v kapitole 1.2.3.

Vyrobky mézete takisto identifikovat' tak, ze

ich popiSete ako vyrobky s urcitou

vlastnostou alebo ako vyrobky vybavené

urcitym typom suciastky.

Vlastnici

Vyrobcovia okrem toho musia urcit osoby,
ktoré zakupili postihnuté vyrobky, a to
prostrednictvom svojej databazy zakaznikov
(vid kapitola 1.2.3). Pokial ide o vyrobky

v rukach spotrebitefov, mézete byt odkazani
na zaznamy inych spolo¢nosti

v dodavatelskom retazci.

3.4  Vytvorte komunikaéné pravidla
Bez ohladu na to, ¢i mate informacie o
kontaktoch na vasich zakaznikov, je
potrebné, aby ste vytvorili komunikaéné
pravidla, prostrednictvom ktorych ich
mbzete kontaktovat. Efektivna komunikacia
je najdolezitejSou sucastou Uspesného
planu napravnych opatreni. Rychle a t¢inné
opatrenie méze dokonca zlepsit vasu
povest u zdkaznikov. Komunika¢né pravidla
by mali obsahovat tieto prvky:
e Ustredné komunika¢né centrum
s bezplatnym telefénnym &islom (hordca
linka)
e zoznam skupin ludi, ktorych je potrebné
kontaktovat
e zoznam oznamovacich prostriedkov,
ktoré sa maju vyuzit
navrhy sprav pre ré6zne oznamovacie
prostriedky a rézne skupiny fudi

3.5 Sprava a koho kontaktovat'?
|Sprava

Sprava musi byt jasna, struéna a lahko
pochopitelna. Spravu vytvarajte na
potvrdenych faktoch a nedavajte do nej
Udaje, ktoré m6zu byt chapané dvojznacne,
alebo nemusia byt Uplne pravdivé.
Skontrolujte situaciu v oblasti propagaénych
a reklamnych ¢innosti, pretoze m6zu byt

Vv rozpore so spravou, ktora sa tyka
napravného opatrenia.



Oznamenie o napravhom opatreni by

malo obsahovat’:

e Jednoznaény nadpis, ktory pritahuje
pozornost k ozndmeniu, obsahujuci
slové ako ,Délezité bezpecnostné
upozornenie®.

e Podrobné informécie urcujuce vyrobok
(ndzov vyrobku, €islo skupiny, sériové
Cislo, Ciarkovy kéd, farbu, velkost a fotku
alebo perokresbu nebezpecného
vyrobku)

e Zrozumitelny popis toho, ¢o je
s vyrobkom v neporiadku

e Podrobnosti o bezpe¢nostnom riziku
alebo potencialnom bezpecnostnom
riziku

¢ Informécie o druhu navrhovaného
napravného opatrenia a o kazdej
refundacii alebo vymene

e Jasné pokyny na to, ¢o sa ma
s vyrobkom robit' (napr. ¢i a kam sa ma
vyrobok priniest alebo zaslat naspat
alebo akym spbésobom sa ma zariadit
oprava)

e Adresa webovej stranky alebo horucej
linky pre dalSie informécie

e Ak to je navhodné, ospravedinenie sa
za vSetky problémy.

Oznamenie 0 napravnom opatreni sa
verejnosti zvy€ajne doruéuje v tychto
podobach:

e Osobny list, telefénny hovor alebo email
zakaznikom (priamy kontakt, pri ktorom
sa po zékaznikovi Ziada, aby konal —
vecny a informativny)

e Zverejnenie v oznamovacich
prostriedkoch (zakladné vyhlasenia pre
oznamovacie prostriedky — kratke a
vecné)

e Oznamenie napravného opatrenia
v oznamovacich prostriedkoch
(oznamenie ziadajlce spotrebitelov, aby
konali — vecné a informativne)

e Vypredaj materidlu (ak to je potrebné)

Priklad oznamenia napravného opatrenia je
uvedeny v dodatku Il. Pokial zemepisné
rozSirenie vyrobku postihuje malo
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Vykonanie napravného opatrenia

spotrebitelov a riziko nie je vazne, tim
napravnych opatreni sa méze rozhodnut pre
nezverejnenie v oznamovacich
prostriedkoch. Je vS§ak dobré mat
pripravenu spravu pre pripad, ze sa problém
néhle zhorsi.

Je potrebné, aby bol pripraveny dokument
s otdzkami a odpovedami pre tim
odpovedajlci na otazky spotrebitelov a
distribdtorov, ktory by im pomohol

v konzistentnom odpovedani na tazké
otazky. Tento dokument by sa mal po¢as
trvania napravného opatrenia pravidelne
aktualizovat.

Koho kontaktovat™?

Je potrebné kontaktovat tieto skupiny:

e zakaznikov (vid kapitola 3.7)

e internych zamestnancov,

e najddlezitejSich obchodnych klientov,
distributorov a dodavatelov

e organy dozoru nad trhom (vid kapitola
3.2)

MozZe byt takisto potrebné, aby existovalo

urcité prednostné poradie pri informovani

réznych skupin. VSetky tieto skupiny musia

dostat’ rovnaku spravu v kratkom ¢asovom

Useku, najma v pripadoch, ak je riziko

vazne.

3.6  Ako odovzdat' spravu

Pre imidz vaSej znacky je dblezité, aby ste

kontrolovali spdsob, akym sa informacie o

napravnom opatreni dostavaju k

spotrebitefom. V idealnom pripade by ste sa

mali pokusit’ kontaktovat spotrebitela
priamo. Ak to nie je mozné, zvolte si
najvhodnej$i oznamovaci kandl v zavislosti
na nasledujacom:

e Aké druhy oznamovacich prostriedkov
najlepsie sluzia zemepisnému rozsireniu
postihnutych spotrebitelov?

e Aky je najucinnejsi a najvhodnejsi
spbsob informovania spotrebitelov?

Mozné oznamovacie kanaly
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Poradcovia pre komunikaciu a styk vam

mé&zu pomoct s vyberom z tychto

oznamovacich prostriedkov:

e Novinové inzeraty

e Telefénne sluzby pre spotrebitelov
(hortce linky, informacné linky,
bezplatné linky)

e Informacie o vypredaji (letaky, malé
plagaty)

e Rozhlas / televizne spravy a
spotrebitel'ské vysielania

* Rozhlas / televizna reklama

e Tlacové sluzby (webové stranky,
medialna miestnost a telefénne linky
uréené pre médid) zamerané na
vydavatelov celostatnych a regionalnych
dennikov

e Webové stranky (niekedy nazyvané
~temné stranky" (dark sites), ktoré boli
vopred pripravené a mozu byt v pripade
potreby aktivované)

Oznamenia o stiahnuti z obehu v tlagi by

mali byt umiestiiované do najvhodnejSich

novin v kaZzdej krajine, aby sa dostali

k potrebnej cielovej skupine Citatelov.

Potrebujete vySkoleného hovorcu, ktory je
schopny vyrobit z napravného opatrenia
prioritu a reagovat na vSetky otazky

v oznamovacich prostriedkoch.
NajdblezitejSie je rychlo a kvalifikovane
reagovat na ostatné (niekedy
znepokojujice) informéacie v oznamovacich
prostriedkoch. Poméaha to predchadzat
Spekulaciam, pricom sa udrzuje kontrola nad
tym, aké informdcie verejnost dostava.

3.7 Jednajte so svojimi zakaznikmi
Osobny kontakt so zakaznikmi je vSeobecne
tym najlepSim spésobom, ako zaistit
ucinnost napravného opatrenia. Ak mate
kontakty na zakaznikov, mali by ste im
zaslat osobny list alebo email, pripadne
zatelefonovat s tym, zZe uvediete informécie
uvedené v ozndmeni ndpravného opatrenia.
Musite vSak zobrat’ do Gvahy, ze niektori
zakaznici zmenia adresu, alebo daju
vyrobok niekomu inému.
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Zamestnanci vasho informa¢ného oddelenia
musia byt dobre informovani a schopni

v akukolvek dennd dobu odpovedat na
zavolanie. Ak sU hovory obmedzené len na
obchodnych klientov, je pravdepodobné, ze
ich budi schopni vybavovat bezni
zamestnanci. Je ale mozné, Ze budete
musiet zvazit vytvorenie telefénneho centra,
ak o¢akavate omnoho vy$Si pocet
telefonatov. Pokial potrebujete jednat so
zakaznikmi v r6znych krajinach, je mozné,
Ze sa o tito ulohu budd musiet podelit vas
zastupca a miestni distribGtori v kazdej
krajine.

Zamestnancom, ktori su zodpovedni za
kontaktovanie zakaznikov, m6zete poméct
tym, Ze im poskytnete:

e List, email alebo fax, v ktorom je
vysvetlené, ¢o sa od nich o€akava a
ktory ich informuje o tom, ze
na odpovedanie na otazky a rieSenia
problémov maju k dispozicii vy€leneny
tim napravnych opatreni

e Balik napravnych opatreni, ktory
obsahuje v§etky technické podrobnosti.
(Mal by byt vyhotoveny v rovnakom ¢ase
ako oznamenie o napravnom opatreni
alebo hned potom)

e Obsiahly dokument s pripravenymi
otdzkami a odpovedami

e Skolenie o tom, ako odovzdavat spravu
a ako riesit problémy

3.8  Komunikujte s ostatnymi Fud'mi
Tie isté informacie by ste mali odovzdat
vSetkym vas§im zamestnancom a zvazit
informovanie Sirokej verejnosti o najskor,
ako je to mozné.

3.9  Vykonajte napravné opatrenie
Je potrebné, aby ste vykonali napravné
opatrenie prijaté v kapitole 3.1, tykajuce sa
vyrobkov v rukach spotrebitelov a vyrobkov
v dodavatelskom retazci, a to v kazdej
prislusnej krajine. VSetky refundécie, opravy
alebo nahrady je potrebné vykonat' pokial
mozno €o najrychlejSie a najefektivnejSie.
Znovu je pravdepodobné, ze budete musiet



vyuzit zastupcov v réznych krajinach.

S vyrobkami je potrebné zaobchadzat tymito

sposobmi:

Zhromazdite vyrobky

Ak vyrobky maju byt vratené vyrobcovi,

budete musiet:

e Zorganizovat ich odobratie od
distributorov

e Poziadat spotrebitelov, aby dany
vyrobok dorucili svojmu najblizSiemu
distribatorovi alebo maloobchodnikovi,
ak je prenosny

e Zorganizovat ich prevzatie od
spotrebitelov, ak nie su prenosné.

Nebezpecné vyrobky by mali byt jasne
rozliSené a pohyby zasob riadne
zdokumentované. Distribator by mal
skontrolovat totoZznost' vyrobku a vyrovnat
sa so spotrebitelom prostrednictvom
néhrady alebo refundacie.

Reélnost tohto kroku bude zavisiet na
krajine, v ktorej sa realizuje. Je mozné, ze
budete musiet vyuzit miestne dopravné
spolo¢nosti, zastupcov alebo distribltorov.
Organy v jednotlivych ¢lenskych Statoch
vam pravdepodobne budi schopné
poskytnut viac inform@cii.

Opravte vyrobky

Pokial ste sa ponukli, ze opravite alebo date

do poriadku vyrobok spotrebitela, je mozné,

Ze budete potrebovat’:

e aby to vykonal zastupca alebo jednatefl
na péde svoje prevadzkarne alebo

e poslat technika ku spotrebitelovi
domov, aby urobil Gpravu.

Upravené vyrobky by mali byt zretelne

oznacené.

Musite sa rozhodnut, ¢o robit' s vyrobkami,
ktoré boli stiahnuté z obehu.
Pravdepodobne bude prijatelné, ak:

e vykonate pracu, ktorg vrati vyrobok na
prijatefna uroven pre opéatovny predaj.
Vyrobky, ktoré boli opravené, musia byt
zretelne oznacené, priCom doklady,
ktoré ich sprevadzaju, budete mozno
musiet aktualizovat.
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Vykonanie napravného opatrenia

e Prepracujte niektoré materialy alebo
suciastky, aby ste umoznili ich opatovné
vyuzitie u inych vyrobkov.

Predavat alebo odovzdavat neopravené
vyrobky spotrebitefom je nepripustné.

Na opatovné vyvezenie nebezpecnych
vyrobkov platia obmedzenia (napr. na
Upravu). Budete si musiet overit zakonné
poziadavky v prislusnych krajinach, ak tak
chcete urobit.

Zlikvidujte vyrobky

Vyrobky uréené na likvidaciu musia byt
zretelne rozliSené a bezpecne uskladnené.
Vasim cielom je zbavit sa ich bezpecne

s tym, Ze vezmete do Uvahy vSetky
environmentalne rizika, ktord mézu vzniknut.
Pravdepodobne budete musiet vyuzit
Specializované organizacie na likvidaciu
odpadu. Miestne organy dozoru nad trhom
vam mozno budu vediet poskytnut dalSie
informécie o prijatelnych spdsoboch
likvidacie nebezpecnych vyrobkov.

3.10 Sledujte priebeh

Pred zahajenim napravného opatrenia
zistite, zZe je uzito€né stanovit si ciel tykajuci
sa Urovne odozvy v kazdej krajine. Organy
v jednotlivych krajinach vam mozno budud
vediet poskytnut informécie o
pravdepodobnej Urovni odozvy. Mézete si
stanovit rézne ciele tykajlce sa odozvy od
distribltorov a odozvy od spotrebitelov.
Jednd sa o komplexnu otazku a je naro¢né
stanovit si pevné pravidla, ciel by v§ak mal
odrazat vaznost rizika. Vas ciel méze
takisto zavisiet na kvalite vasich zdznamov
o zékaznikoch.

Uroveii odozvy na napravné opatrenie

bude zavisiet’ na takych faktoroch ako:

e Druh vyrobku

e Doba, pocas ktorej bol vyrobok na trhu

e Predpokladana zivotnost vyrobku; t&
vam pravdepodobne umozni odhadnut,
aké percento z celkového poctu
vyrobkov sa este pouziva

e Druh ponukaného napravného opatrenia

e Pouzité média a odovzdanie spravy
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e Miestne podmienky v prislusnej krajine

Ked ste zacali s vykonavanim napravného
opatrenia, musite sledovat Urover odozvy.
Mali by ste mat systémy na
zaznamenavanie poctu spotrebitelov, ktori
vas kontaktuju, a poctu vyrobkov, ktoré boli
vratené, zozbierané, opravené alebo
zlikvidované. Tieto informécie by sa mali
analyzovat a sledovat pocas niekolkych
tyzdfiov, pricom je mozné, ze bude potrebné
dalSie opatrenie, ak sa nedosiahne dany
ciel. Ak dostanete informacie o dalSich
nehodach alebo Urazoch spotrebitelov,
pravdepodobne nebudete musiet preskimat
posudenie rizika a znovu posudit t¢innost’
néapravného opatrenia.

Ak dany ciel dosiahnete, napravné opatrenie
moze byt forméalne skoncené, ale stale
musite byt schopni zaoberat sa vyrobkami,
ktoré sa vam vréatia neskor.
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4 Poucenie sa zo skusenosti

Poucenie sa zo sklsenosti

Po vykonani ndpravného opatrenia budete musiet preskimat pociato€nu pric¢inu problému, aby
ste sa pokusili zabranit' jej opakovaniu. Nakoniec by ste mali vyhodnotit ispech vasho postupu
pre napravné opatrenie, aby ste ho vylepSili pre budlce potreby.

41  Ako mézeme zabranit' tomu,

aby sa to zopakovalo?

Tato ¢ast prieskumu sa bude

pravdepodobne sustredovat na

preskimanie

e noriem a konstrukénych zasad, ktoré
pouzivate a

e UCinnosti vasho zabezpecovania akosti
a systému riadenia bezpeénosti /
rizikovosti vyrobkov

Je potrebné prestudovat tie Casti systému,

ktoré nezabranili problému a zvazit

vykonanie niektorych vylepseni.

4.2 Ako mdzeme vylepsit' svoj
postup napravnych opatreni?

Malo by sa preskimat fungovanie kazde;j
Casti postupu pre napravné opatrenie, aby
sa zistilo, i je mozné ho vylepSit. Napriklad
by ste mali:
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Sledovat G¢€innost pouzitych sp6sobov
komunikéacie (napriklad prostrednictvom
prieskumu verejnej mienky) a
prispdsobit vasu stratégiu tam, kde je to
potrebné.

Vyhodnotit svoje vnitorné postupy pre
néapravné opatrenie a posudit potrebu
zmien v stratégii alebo Skoleni.
Vypracovat suhrnnu spravu o vSetkych
uskutoénenych opatreniach a
problémoch, ktoré boli vyrieSené

v priebehu opatrenia.

Dakovné odkazy

Po dokonéeni napravného opatrenia by
mali vSetci klGCovi aktéri a vyznamné
skupiny dostat dakovné odkazy,
informacie tykajlce sa Uspechu
opatrenia a navrhy na zlepSenie.
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Dodatok |

Dodatok | — Pripadova studia

Pripadova studia tykajuca sa napravného opatrenia

Boots

Spoloénost’

Boots je rozsiahlou farmaceutickou spolo¢nostou s lekarfiami ¢ centre a maloobchodnikom
zdravotnickych a kozmetickych vyrobkov vo Velkej Britanii. Ma na 1 400 predajni vo Velkej
Britanii a irsku, prisom trzby v rokoch 2002/03 &inili 4,2 mid £. Boots predava velké mnoZstvo
vyrobkov a méa dobru povest spolocnosti, ktora ponuka vysoko kvalitny a bezpecény tovar.

V Nottinghamu mé hlavné zakaznicke oddelenie, ktoré sa zaobera kontakimi a vybavuje
staZnosti, ktoré od zakaznikov dostane riaditel'stvo spolo¢nosti. Spolo¢nost zamestnava
Specializovany tim, ktorého Glohou je sledovat a analyzovat'tieto kontakty a staznosti a
kontrolovat vyrobky, ktoré zakaznici vrétili. Spolo€nost ma zdokumentované postupy pre
sledovanie tychto informacii, posudzovanie rizik a, ak to je potrebné, vykonavanie napravnych
opatreni.

Vyrobok
Vychadzkova palicka s ohnutou rukovéatou

Vyrobkom, ktory sa stal predmetom napravnych opatreni, bola odlahéena skladacia vychadzkova
palicka. Vyrobok bol vyrobeny v Tchaj-wane a predaval sa vo vaésine predajni Boots za 21 £.
Palicka bola klasifikovana ako zdravotna pomaocka, ktora podlieha poziadavkam Regulacnej
agentury pre lieky a zdravotnicke vyrobky (,Medicines and Healthcare products Regulatory
Agency” - MHRA). Problém bol zisteny vo chvili, ked sa od prvého uvedenia pali€iek do predaje
v oktébri 2001 predalo asi 5 000 kusov paliciek.

Problém
V niekolkych pripadoch bolo hlasené, ze sa drevena rukovat oddelila od hlinikovej trubky, ¢o
pripadne mohlo sposobit pad pouzivatela, eventualne utrpenie zranenia.

Odhalenie

Analyza vratenych vyrobkov za december 2002 ukdzala, Zze zékaznici vratili 19 vychadzkovych
pali¢iek, priom 2 predajne povazovali chybu za natolko zavazna, aby zaslali spravu
zakaznickemu oddeleniu. Vyrobky boli kddované podra skupin, €o umoznilo, aby sa chyby
obmedzili na urcité skupiny.
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Spolo¢nost po schddzi, na ktorej sa zaoberala posudenim rizika, sthlasila s tym, ze stiahne
vyrobok z predaje a bude sledovat vratené vyrobky. V priebehu janudra a februara dostala dalSie
Styri staznosti vratane niekolkych, ktoré bolo mozné povazovat za ,takmer nehody” —

s moznostou poranenia pouzivatela.

Posudenie rizika

Po nahlaseni prvej varky chyb bol zahajeny postup spolo¢nosti Boots na rieSenie problémov.
Zacal schodzkou skupiny na posudenie rizika, pozostavajlcej zo zastupcov oddelenia kvality
vyrobkov (Product Quality Development - PQD), predajnych, pravnych sluZieb, sluZieb
zakaznikom, styku s verejnostou a lekarskych sluzieb. Tento tim dostal spravu od PQD o
pociatoénom hodnoteni vaznosti rizika, ktoré bolo zalozené na hodnoteni pravdepodobnosti a
zavaznosti poraneni s prihliadnutim na zranitelnost pouzivatelov. Tim PQD takisto skontroloval,
&i vyrobky spifaju technické podmienky, ktoré obsahovali skisku sily kibov medzi rukovétou a
trubkou. Tieto skusky neodhalili akostny problém a testujuci neboli schopni zopakovat chybu pri
simulovanom pouziti vyrobku v tejto faze. Okrem toho sa zistilo, Ze vyrobok spifa vietky
poziadavky prislusnej britskej normy.

Tim pre zékaznicky servis po prijati dalSich sprav o staznostiach polozil zakaznikom podrobné
otazky, ktoré by pomohli vyhodnotit dany problém. Tym PQD potom posudil ziskané informécie
a urobil dalSie testy vo februari, aby sa takto pokusil o zopakovanie spésobu, akym ku chybe
doSlo. Pomocou kombinacie U€inkov extrémnych zmien teploty, kritiacich sil a pouzitia vyrobku
ako haku na zdvihanie nédkupnych tasiek sa timu podarilo zopakovat chybu. Skupina na
posudenie rizika sa znovu ziSla, akondhle boli k dispozicii zavery tychto novych testov.

Rozhodnutie o napravnom opatreni

Nasledkom prvého hodnotenia sa skupina na posudzovanie rizik rozhodla stiahnut vyrobky

z predajni a pokracovat v sledovani vratenych vyrobkov. Stiahnutie sa vykonava prostrednictvom
zaslania elektronickej spravy vSetkym predajniam, pricom sa pokladniam vo vSetkych obchodoch
zasiela storno ohladne stahovanej polozZky (recalled item till bar), aby sa zabranilo predaju tychto
stahovanych poloziek. VSetky stiahnuté zasoby sa vracaji do centralneho skladu.

Skupina na posudenie rizika sa na svojej februarovej schddzi rozhodla vykonat verejné stiahnutie
z obehu, t.j. Gplné odobratie vyrobkov od spotrebitefov. Spotrebitelom bola ponuknuta nahrada
za iny model vychadzkovej pali¢ky alebo refundacia.

Komunikacia

V spolo¢nosti Boots funguje systém vernostnych zékaznickych kariet, ktory vyuziva velky pocet
zakaznikov. Prostrednictvom tohto systému bolo mozné ur€it 43 % tych, ktori si tieto vyrobky
zakupili. Pocas niekolkych dni od rozhodnutia o vyhlaseni verejného stiahnutia z obehu bol
zakaznikom poslany list (vid ilustracia) v obalke, na ktorej bola ¢ervena sprava zdérazfiujuca
doblezitost obsahu. Zaroven boli vS§etkym predajniam Boots zaslané upozornenia, ktoré sa mali
vyvesit na exponovanych miestach v dohlfade velkého poctu pravidelnych zakaznikov. Navyse
sa niektori veduci predajni dohodli s miestnymi lekarskymi ordinaciami, ze toto upozornenie

u nich vyvesia. Upozornenie bolo takisto umiestnené na webové stranky spolo¢nosti Boots.
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Komunikacia so zakaznikmi

Dodatok |

Mrs A Customer
101 Trent Road

Boots Customer Service
PO Box 5300
NOTTINGHAM

NG90 1AA

Tel: 0845 070 8090

Minicom: 0845 070 8091

Fax: 0115 959 5525
E-mail:btc.cshelpdesk@boots.co.uk

Anytown
ABI 1CD

Dear Mrs Customer

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

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

Because our customers’ safe
removed this product from sj

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

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

United Kingdom 08
Republic of Ireland 18

T am very sorry for any incor

Yours sincerely
Pvs. WO WMo
Anne Williamson
Customer Service

B9

Important
Product recall

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

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

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

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

0800 915 0004
1800 509 115

United Kingdom
Republic of Ireland

We apologise for any inconvenience caused.

Recall Number: 99995503 Recall notice issued: March 2
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Vykonavanie napravnych opatreni

Spotrebitelia vratili 2 165 vyrobkov do predajni, kde im bol pondknuty bud’ iny vyrobok ako
nahrada, alebo im boli vratené peniaze.

Spolo¢nost Boots ma dohody so svojimi dodavatelmi, ktoré definuju mieru ich zodpovednosti za
chybné vyrobky a prislusné zavazky v pripade potreby napravného opatrenia.

Po verejnom stiahnuti z obehu pracoval tim PQD spolo¢ne s dodavatelom na prerobeni daného
vyrobku. Nova konstrukcia ma pevnejsi kio medzi rukovétou a trubkou a mohla by vydrzat
ot&c€anie pri extrémnych teplotach a mimoriadne vysokych kratiacich silach. Testovacie technické
podmienky teraz obsahuju poziadavku vydrzat tazné a kratiace sily, ku ktorym by dochadzalo

v pripadoch, ak by sa rukovat pouzivala na zdvihanie.

Upovedomenie organov

Regulaény organ pre lieky a zdravotnicke vyrobky (MHRA) bol informovany bezprostredne po
zisteni chyby a potom bol informovany este raz vo chvili, ked bolo rozhodnuté o vykonani
verejného stiahnutia z obehu. Nepoziadal spolo¢nost, aby urobila nejaké dalSie opatrenia.

Okrem toho bol v rdmci dohody s miestnym orgdnom, ktoru spolo€nost mala s Koordinatormi
regulacnych sluzieb pri miestnych organoch vo Velkej Britanii (Local Authorities Coordinators of
Regulatory Services - LACORS), ¢o je narodny organ pre dohlad nad trhom, informovany aj
miestny Urad obchodnych noriem. Uvedeny trad a spolo&nost Boots sa postarali o to, aby bolo
oznémenie o stiahnuti z obehu umiestené do oddelenia bezpe€nostnych upozorneni na webovej
stranke narodnej obchodnych noriem www.tradingstandards.gov.uk.

Sledovanie priebehu stiahnutia z obehu

Transakcie, ktoré prebiehali, ked spotrebitelia vracali vyrobky do obchodov, boli zaznamenavané
v pokladniach. Pokladne boli naprogramované tak, aby umoznili zaznamenanie dévodu vratenia
vratane spbsobu, akym bol zakaznik informovany o stiahnuti z obehu. Zakaznicke oddelenie
mohlo s pouzitim tychto informécii sledovat Uspech stiahnutia chybného vyrobku z obehu. Pocet
vratenych vyrobkov bol 2 165, ¢o predstavuje viac ako 40 % z celkového poctu predanych
vyrobkov, pricom je tento vysledok lepsi ako typicka odozva na novinové upozornenia tykajuce
sa stiahnuti z obehu. Ak zoberieme do Gvahy skuto¢nost, Zze sa niektoré vyrobky stratia alebo
vyhodia a ze je pravdepodobné, ze mnohi zakaznici su star$i a nemohdci, tak tento vysledok
mébze byt povazovany za UspeSnu odozvu.

Poucenie

e Existencia mechanizmu, ktory umoznil spolo¢nosti, aby sledovala pripomienky a staznosti
zakaznikov, bola klu¢ovd, pretoze umoznila rychle zistenie problémov s vyrobkom.

e List zédkaznikom so zakaznickou kartou bol najucinnejSou metddou kontaktovania tych, ktori
si vyrobok zakupili.

e Efektivne bolo pouzitie velkého pisma, ktoré pomohlo star§im zakaznikom pri €itani obsahu
listu a oznamenia, ktoré boli umiestené priamo v obchodoch.

e Mnozstvo vratenych vyrobkov by sa u vyrobkov tohto druhu v budicnosti mohol zvysit, pokial
by boli do celkového pristupu spolo¢nosti zaradené doplnkové metddy kontaktovania tohto
urcitého druhu zékaznikov, napr. prostrednictvom lekarskych ordinécii.

e Pri konStrukcii tohto typu vyrobku je dblezité, aby sa nespoliehalo vyluéne na poziadavky
schvalenej normy na uréenie technickych vlastnosti. Je dobré snazit sa predpokladat
predvidatelné pouzitia vyrobku, ako je napriklad pouzivanie vychadzkovej palicky na
zdvihanie nakupnych taSiek zo zeme a dany vyrobok podla toho skonstruovat.

J
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Dodatok Il - Priklad spravneho oznamenia napravného opatrenia

Na ilustraciu hlavnych znakov, ktoré by mali byt zahrnuté do sprdvneho ozndmenia napravného
opatrenia, bol vytvoreny nasledujuci priklad. Informacie v tomto priklade sa nevzt'ahuju na
ziadny skutoény vyrobok alebo spoloénost.

< Vhodng DOLEZITE
. ' X z
A n:drgls ) BEZPECNOSTNE UPOZORNENIE
* Druh vyrobku > SEKAGKY NA TRAVU
 Model > Model — GG 123
- Sl > Sériové ¢islo
e Umiestenie >

sériového cisla

e Podrobnosti o
probléme a ¢as,
ked' bola séria
predana

* Nebezpedenstvo _|

¢ Ako overit, ¢i sa
jedna o
postihnuty
vyrobok

e Urcenie

e Predajne

¢ V/ykonanie
dalSieho
opatrenia

¢ Ponukané
odskodnenie

¢ Bezplatna linka
pomoci

¢ Ospravedinenia

(ak je potrebné)

e Spolo¢nost
zodpovedna za
stiahnutie

e Podrobnosti o
kontakte

——»Uvedomili sme si, ze niektoré sekacky na travu GG123, predané medzi

1. marcom 2002 a 30. julom 2002, maju vyrobnu chybu.

Tato chyba m6ze spdsobit prasknutie rukovate pri tazkom namahani v mieste
spojenia s ramom, ¢o méze pripadne viest k vaznemu poraneniu.

Ak viastnite sekacku GG123, prosime, skontrolujte sériové Cislo, tak ako je

znazornené na obrazku.

—Postihnuté modely maju sériové &isla od X5761 do X5874 alebo Z2376 do
Z3199 (vratane) a boli predavané v tychto predajniach: Smiths Homestores,
—Barney’s Gardenware a tiez prostrednictvom katalégu zasielkového predaje
GreenGrass.

Prosime, vratte ju maloobchodnikovi, u ktorého ste si ju zakupili, za ndhradnu
sekacku alebo za Uplnou refundaciu vo vySke kupnej ceny.

—IAK vlastnite postihnutl sekacku, prosime, prestaiite ju ihned’ pouzivat.

Ak mate akékolvek otazky, prosime, nevéhajte kontaktovat GreenGrass

na bezplatnom telefonnom cisle 0800 1234 5678 (24 hod)

»Chceme vam podakovat za vasu spolupracu a ospravedlfiujeme sa za vSetky
problémy.

p» GreenGrass & Co, 10 Central Rd, Europa Trading Estate,
Newchester, United Kingdom WW1 2GG
——————» www.greengrassmowers.com/productrecall
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Dodatok

Dodatok Ill - Eurépske informacéné zdroje

BEZPECNOSTNE SMERNICE

VSeobecna bezpecnost' vyrobkov

e 2001/95/ES - Smernice o vSeobecnej bezpecnosti vyrobkov

e VSeobecné zasady pri ohlasovani nebezpeénych spotrebitel'skych vyrobkov, ktoré zasielaju
vyrobcovia a distributori kompetentnym organom v ¢lenskych Statoch podla uvedene;j
smernice o vSeobecnej bezpecnosti vyrobkov: Generalne riaditelstvo SANCO 3/04

e Pomocny dokument o vztahu medzi smernicou o vSeobecnej bezpecnosti vyrobkov a
niektorymi sektorovymi smernicami s ustanoveniami o bezpeénosti vyrobkov. DG SANCO
11/083.
http://EUropa.EU.int/comm/consumers/cons safe/prod safe/gpsd/index _en.htm

BEZPECNOSTNE NORMY

Mali by odkazat na narodné organizacie pre Standardy, pokial ide o informacie o norméach
platnych pre vase vyrobky. Podrobnosti o kontaktoch su uvedené na tejto webovej stranke: -
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryL.ist

VSEOBECNE ZASADY BEZPECNOSTI VYROBKOV

e Navod na vykonavanie smernic zalozenych na Novom pristupe alebo Globalnom pristupe.
Eurépska komisia 2000
http://EUropa.EU.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/quide/legislation.htm

POSUDENIE RIZIKA
e EN 1050:1996 — Bezpecnost zariadeni. Zdsady posudzovania rizika
e |EC 300-3-9:1995 — Analyza rizik technologickych systémov

MANAZMENT AKOSTI
e ENISO 9001:2000 — Systémy manazmentu akosti - poziadavky
e BS 8600:1999 — Systémy riadenia staznosti. Navod pre navrhu a vykonavanie

INFORMACNE ZDROJE v Eurépskej komisii )

o Legislativa Eurépskej unie http://www.EUropa.EU.int/EUr-lex/en/index.html|

e Generalne riaditelstvo pre podniky — aktivity http://EUropa.EU.int/comm/enterprise

e Generalne riaditelstvo pre podniky — eurépska siet informaénych centier http:/eic.cec.EU.int
a http:/EUropa.EU.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html

e Generalne riaditel'stvo pre zdravi a ochranu spotrebitelov
http://EUropa.EU.int/comm/consumers

e Generalne riaditelstvo pre obchod http:/EUropa.EU.int/comm/trade

 Standardizacia nového pristupu na vnatornom trhu www.newapproach.org
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NARODNE ORGANY DOZORU NAD TRHOM

Organizacie uvedené nizSie su hlavnymi kontaktmi na organy dozoru nad trhom v kazdej

z prislusnych krajin. V niektorych krajinach st zodpovednosti za urcité aspekty dohladu nad
trhom prenesené na regionalne organizacie. Aktualizovany zoznam kontaktov je mozné néjst na
webovej stranke ES www.EUropa.EU.int/comm/consumers

RAKUSKO Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at

BELGICKO Federalny Urad pre hospodarnost verejnej sluzby, MSP, samostatne
zarobkovo €inné osoby a energetika www.mineco.fgov.be

CYPRUS Ministry of Commerce, Industry & Tourism

CESKA REPUBLIKA

Ceska obchodni Inspekce www.coi.cz

DANSKO Sikkerhedsstyrelsen http://www.sikkerhedsstyrelsen.dk
ESTONSKO Www.consumer.ee
FINSKO o Kuluttajavirasto - http://www.kuluttajavirasto.fi
o TUKES - Turvatekniikan keskus www.tukes.fi
FRANCUZSKO o Ministére de I' Economie, des Finances et de I'lndustrie (MINEFI)
www.minefi.gouv.fr
o Direction générale de la concurrence, de la consommation et de
la répression des fraudes (DGCCRF)
www.finances.gouv.fr/DGCCRF
NEMECKO Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de
GRECKO Ministerstvo rozvoja www.ypan.gr/structure/index uk.htm
MADARSKO www.fvf.hu
IRSKO Urad riaditela pre zaleZitosti spotrebitelov (Office of the Director of
Consumer Affairs - ODCA) www.odca.ie
TALIANSKO Ministero del Attivita Produttive www.minindustria.it
LOTYSSKO www.ptac.gov.lv
LITVA www.inspekcija.lt
LUXEMBURSKO 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
HOLANDSKO Voedsel en Waren Autoriteit www.vwa.nl
POLSKO www.uokik.gov.pl
PORTUGALSKO o Inspeccédo-Geral des Actividades Econdmicas (IGAE)
www.igae.pt
o Instituto do Consumidor www.ic.pt
SLOVENSKO www.economy.gov.sk
SLOVINSKO Trzni inSpektorat Republike Slovenije www.tirs.si
SPANIELSKO Instituto Nacional del Consumo (INC)
seguridad@consumo-inc.es
SVEDSKO o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se

o Elsakerhetsverket www.elsak.se

VELKA BRITANIA

Koordinatori regula¢nych sluzieb pri miestnych organoch (Local
Authorities Coordinators of Regulatory Services - LACORS)
www.lacors.gov.uk
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Dodatok IV - Prispievatelia

Tento postup bol vypracovany na zéklade projektu financovaného z finanénych a naturalnych
prispevkov organizacii zastupenych v Riadiacom vybore a z grantu od Eur6pskej komisie
(Generalne riaditel'stvo pre zdravie a ochranu spotrebitelov) na pokrytie 50 % nakladov na
projekt. Projekt uskutoénilo Vyskumné a testovacie centrum Intertek v mene zvézu spotrebitelov,
pricom doplfiujuce materialy dodali Burson Marsteller — poradcovia pre komunikaciu a styk.
Projekt sa uskuto¢nil pod kontrolou Riadiaceho vyboru zlozeného z zastupcov tychto organizacii:

Narodné organy dozoru nad trhom
Belgicko - Urad belgického federaineho ministra Zivotného prostredia, ochrany
spotrebitelov a trvale udrzatelného rozvoja — Federalny Urad pre hospodarnost verejnej
sluzby, MSP, samostatne zarobkovo ¢inné osoby a energetiku www.mineco.fgov.be

Dansko - Dansky bezpecénostny technologicky Urad (Sikkerhedsstyrelsen)
www.sikkerhedsstyrelsen.dk

Holandsko - Ministerstvo zdravotnictva, socialnej starostlivosti a $portu — Urad pre
bezpecnost potravin a spotrebitelskych produktov (Voedsel en Waren Autoriteit VWA)
www.vwa.nl

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

Velka Britania - Oddelenie obchodu a priemyslu, Riaditelstvo spotrebitelske;
a konkurenc&nej politiky, www.dti.gov.uk/ccp

PROSAFE — Eurdpske forum na presadzovanie bezpec€nosti vyrobkov (siet eurdpskych organov
zodpovednych za trhovy dohlad nad spotrebnym tovarom). www.prosafe.org

EuroCommerce — Maloobchodne, vefkoobchodne a medzinarodné obchodne zastipenia pri EU
www.EUrocommerce.be

UNICE - Konfeder&cia eurépskych zvazov priemyslu a zamestnavatelov. www.unice.org

BEUC — Eurdpsky vybor spotrebitelskych zvazov (Bureau Européen des Unions de
Consommateurs) www.bEUc.org

Consumers Association — Organizacia spotrebitelov a vydavatelov asopisu Which vo Velkej
Britanii www.which.co.uk

Intertek RTC — Vyskumné a testovacie centrum Intertek vo Velkej Britanii uskuto¢ruje testovacie
a poradenskeé projekty v oblasti bezpecnosti a vykonnosti spotrebitelskych produktov
www.intertek-rtc.com
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Dodatok V - Odhad a vyhodnotenie rizika

Dodatok V

Tento postup je prikladom spdsobu posudenia rizika, ktory mézu pouzit’ spolo¢nosti pri
rozhodovani o tom, ¢i vykonat napravné opatrenie. Je zalozeny na pokynoch ku smernici ES o
vSeobecnej bezpecnosti vyrobkov. Odporuca sa, aby ho robil maly tim, ktory ma vedomosti a
skusenosti s vyrobkom a jeho nebezpecenstvami. Je mozné, ze odhadcovia budi musiet robit
subjektivne rozhodnutia, pokial nebudd mat k dispozicii objektivne Udaje. Tento postup im
mozno napoméze prijimat konzistentné a odévodnené rozhodnutia o skutoénych a potencialnych

nebezpecenstvach.

Odhadca by mal analyzovat nazhromazdené informacie a pouzivat tabulku na posudzovanie

rizika (strana 38) takto:

1 Pouzite Tabulku A na odhad Urovne rizika podia zavaznosti a pravdepodobnosti mozného
Urazu osoby, ktord pouziva, alebo inak prichadza do kontaktu s vyrobkom (vid poznamky

nizsie).

2 Pouzite Tabulku B na ur&enie Urovne rizika, ktora je prijatelna pre uvedeny vyrobok. Zavisi
to na takych faktoroch ako typ pouzivatela a pre normalnych dospelych na tom, ¢i vyrobok
ma prislusné varovania a ochrany a ¢i je nebezpecenstvo dostatocne zrejmé (vid

poznamky nizsie).

3 Celkové posudenie — porovnajte odhadovanou Uroven rizika z tabulky A s prijatefnymi
aroviiami v tabulke B, aby ste rozhodli o celkovej zavaznosti rizika, ktorad ovplyvni Uroven
pozadovaného napravného opatrenia (vid kapitola 3.1 postupu).

1 Taburka A — Odhad rizika

V Tabulke A su zlu¢ené dva hlavné faktory, ktoré maju vplyv na odhad - zavaznost a
pravdepodobnost. Za ¢elom pomoci pri vyberani prislusnych hodnét boli vypracované

nasledujuce definicie.

1.1 Zavaznost uUrazu

V tejto tabulke su uvedené definicie na klasifikaciu zavaznosti s prikladmi typickych poraneni.

Mierne

Vazne

Vel'mi vazne

Menej ako 2% neschopnost’
Obvykle vratné a obvykle
nevyZaduje nemochicné
oSetrenie.

2 — 15% neschopnost’
obvykle nevratné vyzadujuce
nemochnic¢né oSetrenie

Viac ako 15% neschopnost’
Nevratné vyzadujuce
nemochnicné oSetrenie

Smrt

Nepatrné porezania

Vazne porezania

Vazne poranenia vnutornych
organov

Velmi malé zlomeniny

Vacsie zlomeniny, strata prstu
na rukach alebo na nohach

Strata kondéatin

PosSkodenie zraku

Strata zraku

Poskodenie sluchu

Strata sluchu

Mensie popéleniny

Nevelké popéleniny

Vazne popaleniny (viac ako
25%)

Vyvrinutia

Mierna neschopnost

Vazna trvald neschopnost

Vazna dusevna porucha alebo
dihotrvajuce hlboké bezvedomie
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Pre mnohé nebezpecenstva je mozné predvidat nepravdepodobné okolnosti, ktoré by mohli viest
k velmi vaznemu Urazu, napr. potknutie o kabel, ktoré sposobi pad alebo ranu do hlavy veducu

k smrti. Daleko pravdepodobnejsi je véak menej zavazny désledok. Z tohto dévodu by sa mala
zavaznost poraneni zvolend pre dané nebezpecenstvo zakladat na primeranom ddkaze toho, ze
by poranenie pripisované vyrobku mohlo nastat pri predvidatelnom pouziti. To by mohol byt
najhorsi pripad z Urazov, ktoré sa vyskytli u podobnych vyrobkov.

Ak je mozné, aby sa niekolko ludi poranilo jednym jedinym vyrobkom (napr. oherfi alebo otrava
plynom), zvysi to zavaznost rizika. Pokial sa poranenia mézu stat zrejmymi az po dlhej dobe,
posudenie by malo vziat do Uvahy predpokladané oneskorenie.

1.2 Celkova pravdepodobnost’

Celkova pravdepodobnost poranenia zlu€uje vSetky pravdepodobnosti, ktoré k nemu prispievaju,

ako napriklad:

¢ Pravdepodobnost, Ze vzorka vyrobku je, alebo sa stane chybnym nasledkom
nepredvidatelnych poruch (ak maju vSetky vyrobky chybu, potom tato pravdepodobnost bude
100%). U chyb, ktoré vzniknu pocas zivotnosti vyrobku, by pravdepodobnost mala
zohladnovat predpokladany ¢as zlyhania.

¢ Pravdepodobnost poranenia za rok u osoby, ktord pouziva chybny vyrobok (pre typ(y)
pouzivatelov, ktori zamyslaju byt, alebo budu pravdepodobne vystaveni vyrobku). Pritom by
sa mal brat ohfad na:
o typické vystavenie bezného pouzivatela vyrobku nebezpecnej situécii.
o pravdepodobnost poranenia osoby(oséb) vystavenej(ych) nebezpecnej situécii.

Tieto pravdepodobnosti sa zlu€uju v nasledujucej tabulke a spolu udavaju celkovu
pravdepodobnost, ktora je uvedena v Tabulke A.

Celkova pravdepodobnost’ urazu Pravdepodobnost chybovosti vyrobku
1% 10% 100% (cely)
Pravdepodobnost Nebezpecenstvo je vzdy pritomné a Stredna Vysoka Velmi vysoka
Urazu za rok pri k poraneniu pravdepodobne déjde pri
pravidelnom pravidelnom beZznom pouzivani
vystaveni Nebezpedenstvo je ob&as pritomné a Nizka Stredna Vysoka
nebezpeénému k poraneniu pravdepodobne déjde
vyrobku Nebezpetenstvo je obEas pritomné a Velminizka | Nizka Stredna
poranenie je mozné.
Nebezpecenstvo je pritomné prilezitostne | Extrémne Velmi Nizka
a/alebo poraneniu je nepravdepodobné nizka nizka

Pri tychto posudeniach by sa mali brat do Uvahy nasledujuce informacie:

o Statistické tdaje (ak su k dispozicii) o

o zlyhani tohto alebo podobného vyrobku

o typickom pouziti druhu vyrobku

o0 nehody, ktoré sa vyskytli u tychto alebo podobnych vyrobkov
e Prognozy zalozené na znalosti

0 spoOsoboch zlyhania vyrobku

o typického vystavenia pouZzivatefov danému typu vyrobku

0 spravania sa pouzivatelov, ktoré méze viest ku nehodam

Vacsina pripadov posudenia rizika sa bude pravdepodobne zakladat na kombinacii vyssie
uvedenych informacnych zdrojov. Sic¢asne sa uznava, ze spravnost posudenia bude zavisiet na
kvalite Statistickych Udajov a posudkov odhadcu(ov). Tieto posudenia zavaznosti a celkové
pravdepodobnosti Urazu su zli¢ené v Tabulke A za G¢elom vytvorenia odhadu Grovne rizika.
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2 Tabul'ka B - Vyhodnotenie rizika

Daleko vyssie rizika su prijatelné za $pecifickych okolnosti, napriklad pre auta, v porovnani

s inymi pripadmi, napriklad pre detské hracky. Tabulka B ukazuje Urovne rizika, ktoré su

prijatelné za réznych okolnosti. Hlavnymi faktormi, ktoré ovplyvnuju prijatelnost, su:

= zranitelnost typu postihnutej osoby

= unormalnych dospelych to, ¢i méa vyrobok odpovedajice upozornenia a ochrany a to, &i je
nebezpeéenstvo dostatocne zrejmé

2.1 Zranitelné osoby
Ak je vyrobok urceny pre zranitelné osoby, alebo ho tieto osoby budd velmi pravdepodobne

pouzivat, droven rizika, ktora je prijatelna, by sa mala stanovit na velmi nizkej hodnote. NizSie su
uvedené dve kategdrie zranitelnych os6b s prikladmi:

Velmi zranitelné Zranitel'né

Slepi Ciastoéne vidiaci

Vazne postihnuti Ciastogne postihnuti

Velmi stari alebo slabi Stars$i s ur€itym obmedzenim svojich
fyzickych alebo duSevnych schopnosti.

Velmi mladi (mladsi ako 5 rokov) | Mladi (5 — 11 rokov)

2.2 Normalni dospeli
U takych vyrobkov ako su noze, domace potreby a zahradnicke potreby, ktoré nie su urcené,

alebo je pravdepodobne nebudd pouzivat zranitelné osoby, mdzu spotrebitelia prijat urcitd
Uroven rizika v zavislosti na tom, &i:

e je nebezpelenstvo zrejmé a nevyhnutné na pouzitie vyrobku
e ma vyrobok primerané upozornenie
e ma vyrobok odpovedajlce ochrany a/alebo je vybaveny osobnymi ochrannymi poméckami

3  Celkové posudenie

Celkova zavaznost rizika sa ur€uje porovnanim odhadovanej trovne rizika s prijatelnymi
Uroviiami rizika.

Tabulka B ukazuje 3 Urovne celkového rizika:

e Vazne riziko — vyzadujuce rychle opatrenie

e Mierne riziko — vyzadujlce nejaké opatrenie

e Nizke riziko — vSeobecne nevyzadujlce opatrenie pre vyrobky na trhu

Tento postup vyhodnocuje zavaznost rizika pre jednotlivych pouzivatelov vyrobku a je to prave
toto riziko, ktoré by malo byt hlavnym faktorom pri rozhodovani o tom, ¢i vykonat napravné
opatrenie. Vyrobca vSak mo6ze chciet pri rozhodovani o druhu opatrenia, ktoré ma vykonat, vziat
do Uvahu aj iné faktory (ako napriklad celkovy pocet postihnutych spotrebitelov), ako je uvedené

v kapitole 3.1 postupu.
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Tabulka pre posudenie rizika
Posudenie rizika vyrobkov pre ucely smernice o vSeobecnej bezpe¢nosti vyrobkov

Tento postup ma poméct vyrobcom a distribdtorom pri rozhodovani o tom, &i riziko, ktoré predstavuje spotrebny vyrobok, je natolko vazne, aby
vyzadovalo napravné opatrenie. Tabulka sa pouziva na urcenie toho, &i je konkrétne riziko merne, vyZzaduje nejaké opatrenie alebo je vazne.

Tabul'ka A - Odhad rizika Tabulka B - Vyhodnotenie rizika
Zavaznost poranenia Zranitelné osoby Normalni dospeli
Odpovedajuce
) ) upozornenia a
_ Nie Ano Nie Ano ochrany?
! Velmi Zrejmé
Lahkéa VézZna Velmi vazna Uroven rizika zranitelné | Zranitelné Nie Nie | Ano Ano nebezpedenstva?
©
'E Velmi vysoka | Vysoka Velmi vysoka
c
©
§_ Velmi vysoka |Vysoka Stredna Vysoka
g Vysoka Stredna Nizka \ Mierna
3 y - JE POTREBNE
8 |Stredna Nizka Vermi nizka Nizka
3
E Nizka Velmi nizka Velmi nizka
o Extrémne
Velmi nizka nizka

Priklad (vo vzt'ahu ku Sipkam)

Tabul'ka A — Ak je zavaznost mozného poranenia velmi vazna a pravdepodobnost vefmi nizka, Grover rizika je nizka

Taburlka B — prijatelnost rizika zavisi na type pouzivatela (napr. normalny dospely) a u normalnych dospelych na tom, & ma vyrobok odpovedajuce
upozornenia a ochrany (Nie) a na tom, ¢&i je nebezpecenstvo zrejmé a nevyhnutné na fungovanie vyrobku (Nie)

Celkové posudenie: Z vy$sie uvedeného vyplyva, Ze celkova Uroven rizika je mierna a je potrebné nejaké opatrenie.

nyaqgo z ennuyens auelelA eluaiedo suaeideu aid dnisod — 8doing A A0YqOJAA Jsougadzag



4 Priklady

Na ilustraciu tejto metdédy uvadzame nasledujuce priklady:

1) Plynovy razen
Plynovy razefi nema odpovedajice varovanie na pouzivanie vyrobku v uzatvorenych priestoroch
a nema tepelnu poistku, ktora by branila tniku plynu a spésobeniu nebezpecenstva, pokial by sa
razen pouzival v uzatvorenom priestore.

Dodatok V

= Tabulka A — Poranenie m6ze byt velmi vazne (smrt), avSak pravdepodobnost poranenia sa
povazuje za velmi nizku, z ¢oho vyplyva nizka uroven rizika.

= Tabulka B — Razen je ur€eny na pouzivanie pre normalnych dospelych, nema odpovedajluce
upozornenie (Nie) a nebezpecenstvo nie je zrejmé (Nie), takZe celkova Uroven tohto rizika by
bola mierna.
Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnotenie rizika

Zranitelné osoby

Normalni dospeli

Zavaznost poranenia
Uroveii Velmi
'ahka Vazna | Velmivazna rizika zranitelné
Velmi A Velmi
o . Vysqg .
S _| vysoka vysoka
§ VeIml, Vysoka Streq & Vysoka
S vysoké
‘g Vysoka | Stredna Nizi\ Mierna
c
o
a . . .
8 Stredna Nizka | Velmin! NiZka
& . Velmi Velmi
[)
% Nizka nizka nizka
&| Velmi Extrémne
nizka nizka

Nie

Ano

Nie

Ano

Odpov. upozornenia a
ochrany?

Zranitelné

Nie

POTREBNE

Ano

Zrejmé nebezpet.?

2) Ret'azova pila
Pouzivatel retazovej pily utrpi vazne porezanie do ruky. Zisti sa, Ze retazova pila nema

odpovedajucim sposobom skonstruovany ochranny kryt, €0 umoznilo, aby sa ruka pouzivatela
poSmykla dopredu a dotkla sa retaze.

= Tabulka A Posudenie pravdepodobnosti je vysoké, pretoze nebezpecenstvo je pritomné pri
vSetkych vyrobkoch a méze za urcitych podmienok nastat. Posudenie zavaznosti je vazne,

takze celkova Uroven rizika je vysoka.

= Tabulka B Retazova pila je ur€ena pre normalnych dospelych, ma zrejmé nebezpecenstvo
(Ano), nema véak odpovedajlice ochrany (Nie), takZe celkova Urover tohto rizika by bola

vazna.

Tabulka A - Odhad rizika

Tabulka B - Vyhodnotenie rizika

Zranitelné osoby

Normalni dospeli

Zavaznost poranenia
Uroven Velmi

Lahka Vazna | Velmivazna rizika zranitelné
« N m Vysoka Velml,
c vy bka vysoka
[ Vermi
g s Vyyc' 5
S|_vysoké
,Q'
‘g Vysoka | Stredna Nizka Mierna
C
o
2 . . e
8 Stredna Nizka Velmi nizka Nizka
g . Velmi Velmi
[}
S Nizka | hizka nizka
& Velmi Extrémne

nizka nizka
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Nie

Ano

Nie

Ano

Odpov. upozornenia a|

ochrany?

Zranitelné

Nie

Ano

MIERNE RIZIKO - JE POTREBNE
NEJAKE OPATRENIE

Ano

Zrejmé nebezpec.?
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3) Vianocné elektrické sviecky
Vodice, ktoré privadzaju prud do vianoénych elekirickych sviecok, je mozné vytiahnut z objimky
ziarovky, ¢im sa odkryje vodi¢ pod napatim a méze dojst ku zabitiu elektrickym prddom.

Tabulka A Existuje riziko velmi vazneho poranenia (zabitie elektrickym prddom).
Pravdepodobnost uvedeného rizika zavisi na percente vyrobkov, u ktorych je mozné
ocakavat vyskyt chyby a na pravdepodobnosti kombinacie okolnosti, ktoré su potrebné

pre vazne poranenie. Pokial sa len pre 1 % vyrobkov o€akava, Ze sa uvolni a smrt nastane
len, ak je splnenych niekolko podmienok, potom celkova pravdepodobnost moze byt velmi
nizka. Z toho by takisto vyplynula nizka uroveri rizika.

Tabulka B Celkova uroven tohto rizika by pre normalnych dospelych bola mierna, pretoze
nebezpecenstvo nie je zrejmé (Nie) a upozornenie by nebolo uzitocné. Ak su sviecky
dostupné velmi malym detom (velmi zranitelné), celkova Urovern rizika by bola vazna.

Tabulka A - Odhad rizika

Taburka B - Vyhodnotenie rizika

Zéavaznost poranenia Zranitelné osoby Normalini dospeli
. i i Odpov. upozornenia a
Uroven Velmi Nie Ano Nie Ano ochrany?
Lahkd | Vazna | Velmivésna rizika zranitelné | Zranitelné Nie | Ano | Ano [ Zrejmé nebezpet.?
Velmi . Velmi

o . Vysq .
g vysoka vysoka
S| Velmi . . .
g . Vysoka Streq |a Vysoka
g vysoka
%G| Vysoka | Stredna Nizi\ Mierna
c
o)
2 . . .
8 Stredna Nizka | Velminl Nizka
o . Velmi Velmi
[}
S Nizka | jizka nizka
a| Velmi Extrémne

nizka nizka

4) Detska hracka

Medvedik mé& oci a gombiky, ktoré su lahko odstranitelné a mohli by predstavovat

nebezpecéenstvo udusenia alebo vdychnutia.

Tabulka A Existuje riziko udusenia, ktoré by mohlo viest k velmi vaznemu poraneniu.

VSetky vyrobky su postihnuté, pravdepodobnost udusenia vSak zavisi na velkosti gombika a
jednoduchosti jeho odstranenia, takze musi byt spinenych niekolko podmienok. Pokial by sa
pravdepodobnost povazovala za nizku, viedlo by to k miernej Urovni rizika.

Tabulka B Vzhladom na to, Ze vyrobok je uréeny pre velmi malé deti (velmi zranitelné),
celkova Uroven rizika by bola vazna.

Tabulka A - Odhad rizika Tabul'ka B - Vyhodnotenie rizika
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Zavaznost poranenia Zranite/né osoby Normalni dospeli
. i . Odpov. upozornenia a
Uroven Velmi Ano Nie Ano ochrany?
’ahk4 Vazna | Velmivazna rizika zranitelné | Zranitelné Nie Ano | Ano | Zrejmé nebezpec.?
Velmi . Velmi
© . Vysoka .
< : vysoka vysoka
g Vermi | yysoka | streana Vysoka
g vysoka ¢
§ Vysoka Stredna Nizka ! VITETTT
c .z
Q . . A MIERNE RIZIKO - JE POTREBNE
o Nizk Vell ki . 2
g| Stredna \zka | velminizka Nizka NEJAKE OPATRENIE
[ ] Velmi Velmi
[
T Nizka | hizka nizka
&| Velmi Extrémne
nizka nizka
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Bezpecnost’ vyrobkov v Eurépe — Postup pre napravné opatrenia vratane
stiahnutia z obehu

PRILOHA | - Skrateny postup

Toto je skratend verzia Gvodu a kapitol 1 az 4 Uplného postupu, ktory by sa malo pouzivat pre
podrobnejsie informacie. Cisla kapitol v tejto verzii st rovnaké ako éisla v Gplnom postupe.

uvoD

Ciel tohto postupu

Ak ste vyrobcom alebo distribdtorom
spotrebitelskych produktov, ktoré su na
predaj v Eurépskej tnii (EU), tento postup
vam vSeobecne poradi v tom, o by ste mali
urobit v pripade, ze mate dbkazy, ze jeden
z vaSich vyrobkov méze byt nebezpecny.

Rozsah

Tento postup obsahuje vSetky druhy
napravnych opatreni (nielen stiahnutie
vyrobkov z obehu), ktoré vykonavaju
vyrobcovia alebo distribdtori s cielom
odstranit bezpeénostné riziko vyplyvajlice
z nepotravinového vyrobku, ktory uviedli na
trh.

Napravné opatrenia mézu zahfnat

e zmenu konstrukcie vyrobkov

e stiahnutie vyrobkov z distribuéného
retazca

e zasielanie informacii a upozorneni
tykajlcich sa spravneho pouzivania
vyrobkov spotrebitelom

e Upravu vyrobkov u spotrebitelov,
pripadne kdekolvek inde

e odobratie vyrobkov od spotrebitelov
k ndhrade alebo refundacii

Kto je zodpovedny za napravné
opatrenie?

Zodpovednost vyrobcov a distributorov za
napravné opatrenie sa liSi podra okolnosti.
Spolo¢nosti musia mat zmluvy so svojimi
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dodavatelmi, ktoré definuju ich vlastné
zavézky tykajuce sa napravného opatrenia.

Tieto zavazky su zhrnuté nizsie tak, aby
pomohli spoloénostiam v rozhodovani v tom,
aké Casti postupu sa na nich vztahuju.

Vyrobcovia

Vyrobca vyrobku musi mat hlavnui

zodpovednost za napravné opatrenie. Pre

Ucely napravného opatrenia sa vyrobca

definuje ako:

e Zhotovitel vyrobku, pokial sidli v
Spoloc¢enstve.

e Kazda d'alSia osoba, ktora sa
predstavuje ako zhotovitel’ (vratane
iného vyrobcu) tym, ze pripaja k vyrobku
svoje meno, obchodnu znacku alebo inu
rozliSovaciu znacku, alebo osoba, ktora
opravuje vyrobok;

e Zastupca zhotovitela, pokial zhotovitel
nesidli v Spolo¢enstve alebo

e pokial v Spolocenstve nesidli ziadny
zastupca, dovozca vyrobku;

¢ Ini kvalifikovani pracovnici
v dodavatel'skom retazci, pokial ich
¢innosti ovplyvnuju bezpecnost vyrobku.

Distributori

Aj ked distribltor vyrobku (velkoobchodny
alebo maloobchodny) na seba neberie
zodpovednost vyrobcu, mal by aj tak
spolupracovat s vyrobcom pri vykonavani
napravného opatrenia.
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Kontrolny zoznam postupu napravnych opatreni
Rozhodujucimi faktormi pre uskuto¢nenie Uspesného napravného opatrenia su
rychle jednania a efektivhe komunikacie
Bezpecnost spotrebitelov a povest vasej spolocnosti méze zavisiet na nasledujucom

1. Planujte dopredu — skér, ako mate problém
e Vytvorte si stratégiu a postup pre ndpravné opatrenie
e Prerokujte svoju stratégiu so svojimi obchodnymi partnermi
e Zalozte tim pre ndpravné opatrenia
¢ Sledujte informacie o bezpecénosti svojich vyrobkov
e Vedte riadne zaznamy, ktoré vam ulahgia vysledovanie vyrobkov a identifikaciu
spotrebitelov a kone¢nych pouzivatelov
e Zhromazdujte doklady o konstrukcii a bezpecnosti svojho vyrobku
¢ Aktualizujte informécie o kontaktoch na klu¢ové osoby a organizécie

2. Rozhodnite sa, ¢i mate ucinit’ opatrenie — posudte riziko
e Zistite nebezpecenstvo a jeho pricinu
¢ (Odhadnite, kolko vyrobkov je postihnutych
o Zistite , kto mbze byt postihnuty
e Zvazte zavaznost Urazu, ktora z toho plynie
e Posudte pravdepodobnost tohto Urazu
¢ Vyhodnotte prijatelnost celkového rizika.

3. Ak je potrebné napravné opatrenie — ¢o je potrebné urobit?
¢ Rozhodnite, ¢i sa ma napravné opatrenie tykat:
0 vyrobkov v dodavatelskom retazci a eventualne
0 vyrobkov v rukach spotrebitelov
¢ Rozhodnite, aké napravné opatrenia je potrebné vykonat
¢ Dohodnite sa na zavazkoch a opatreniach s distributormi
¢ Informujte organy dozoru nad trhom.

Pokial sa opatrenie tyka vyrobkov v rukach spotrebitelov, musite:
¢ Vysledovat vyrobky a ich vlastnikov

e Pripravit komunikany program

e Jasne a jednoducho zostavit spravu o napravnom opatreni

¢ Rozhodnut sa, akym sposobom spravu odovzdate

e Jednat so svojimi zdkaznikmi

e Komunikovat s ostatnymi, ktori o tom maju vediet

¢ Vykonat napravné opatrenie pre dané vyrobky

e Zaoberat sa vyrobkami, ktoré boli vratené

e Sledovat reakciu na ndpravné opatrenie a rozhodnut sa, Ci je potrebné dalSie opatrenie

4. Po napravnom opatreni — poucte sa zo skusenosti
e Preskumajte konstrukéné normy a zlepSite systémy akosti, aby ste sa vyhli dal§im
problémom
e Vyhodnotte Uspech svojho postupu pre napravné opatrenie a urobte vSetky vylepSenia.
e Zaslite pripomienky a podakujte kli¢ovym uc¢astnikom
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1 Priprava vasej stratégie napravného opatrenia

Planovanie dopredu je nevyhnutne potrebné na to, aby vyrobcovia a distributori mohli v pripade

potreby jednat rychlo.
1.1 Vytvorte si stratégiu

Ako vyrobcovia, tak aj distribltori potrebuiju
stratégie napravnych opatreni.

1.2 Dohodnite sa na akcnom plane
Hlavné ¢asti planu napravného opatrenia su
uvedené nizsie:

1.2.1 Tim napravnych opatreni
Vyrobca by mal dat dohromady tim fudi so

znalostou nasledujucich funkcii:
e KonStrukcia

e Vyroba

e Bezpecnost vyrobkov / riadenie rizika
e Zabezpec€ovanie akosti

e Nakup

e Distribacia

e Uvéadzanie na trh a sluzby zakaznikom
e Styk s verejnostou a podnikmi

e Pravne zalezitosti

e Ugtovnictvo

1.2.2 Monitorovacie postupy

Vyrobcovia a distribGtori musia mat postupy

na sledovanie problémov s ich vyrobkami.

To znamena4, Ze potrebujete mat systémy

na zber a analyzu nasledujucich informé&cii:

e Spravy o Urazoch, ktoré sa tykaju vasich
vyrobkov

e Staznosti od zakaznikov, priamo alebo
prostrednictvom maloobchodnikov

e Zarucné naroky

¢ Poistné naroky alebo sudne zaloby

¢ Nesulady, nahldsené na zaklade
postupov spolognosti pre kontrolu akosti
alebo inymi organizaciami

¢ Vysledky testovania vyrobkov

e Informacie od servisnych technikov

e Spravy o vratenych suciastkach a
vyrobkoch

e VSetky dokazy o nebezpecenstvach,
ktoré vyplavaju z predaja
neo¢akavanym skupinam pouzivatelov

e VSetky dokazy o zneuziti alebo
nespravnom pouziti vyrobku
spotrebitelom
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e VSetky dokazy o zlomyselnom
svojvolnom manipulovani s vyrobkami.

1.2.3 Plan sledovania vyrobku
Spotrebitelia musia byt schopni urcit
vyrobky, ktoré mbézu byt nebezpecné, a vy
musite byt schopni vysledovat zédkaznikov,
ktori si ich kipili. To znamena, ze by ste
mali mat’

Spésob uréenia postihnutych vyrobkov

e Videalnom pripade je potrebné, aby
vyrobcovia oznacovali vyrobky sériovym
Cislom tak, aby bolo mozné identifikovat
jednotlivé postihnuté vyrobky. Inak je
mozné, ze budete musiet vykonat
napravné opatrenie pre viac vyrobkov,
ako je potreba.

e Pre niektoré typy vyrobkov moze
postacovat, ak budete schopny zistit
sériové Cislo.

o Ciarové kody sa &asto pouzivaji
na identifikaciu a vysledovanie r6znych
typov vyrobku.

Databaza zakaznikov

Pre potreby u€inného napravného

opatrenia by mali vyrobcovia a distribatori

viest zdznamy o zékaznikoch a ich

nakupoch.

Tieto informacie by mali zahfiat’:

e meno, adresu, poStové smerovacie €islo
a telefénne cislo zakaznika.

e znacku, ¢islo modelu a datum
zakupenia vyrobkov

Nasledujuce zdznamy mdzu byt zdrojom

tychto informacii:

e Zaznamy o odbytoch pre obchodnych
klientov by mali ur€ovat, ktoré vyrobky
boli dodané.

e Zaznamy vedené maloobchodnikmi o
vyrobkoch, ktoré zakupili spotrebitelia.

e Zarucné alebo registracné karty mézu
tiez pomoct.

e Servisné zaznamy mo6zu byt takisto
zdrojom informacii o zdkaznikoch
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Spoloc¢nosti, ktoré predavaju svoje
vyrobky prostrednictvom internetu alebo
poStovej objednavky, by takisto mali byt
schopné definovat zékaznika.

Databaza dodavatelov

Pokial problém s bezpecnostou spdsobila
sucCiastka od dodavatela, musite byt
schopni zistit referenéné ¢&islo na
suciastkach, ktorymi s vybavené vaSe
vyrobky.

1.2.4 Technicka dokumentacia
Vyrobcovia musia mat na rieSenie
problémov tykajucich sa bezpecnosti
daného vyrobku lahky pristup ku vetkym
dokumentom, ktoré sa vztahuju na:

konstrukciu ich vyrobkov (vratane
materidlovych poziadaviek), najma tych,
ktoré sa tykaju bezpecénosti vyrobkov.
vSetky zmeny, ktoré boli vykonané a
datumom a/alebo sériovym Eislam alebo
¢islam Sarze vyrobkov, na ktoré sa
vztahuju.

1.2.5 Zoznamy kontaktov

Musite viest zoznam vSetkych ludi a
organizacii, ktoré pravdepodobne bude
nutné kontaktovat. Zoznam kontaktov by
mal obsahovat:

Kontakty vo vasej spolocnosti

zodpovedny vykonny manazment
¢lenovia timu napravnych opatreni
ini dbleziti zamestnanci
zastupcovia vyrobcov a obchodni
zastupcovia

skladnici

prepravcovia

Kontakty v inych organizaciach

odborni zakaznici
dodavatelia

narodné obchodné asociacie
organy dozoru nad trhom
policia

tla¢, TV a iné dblezite média
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Poskytovatelia sluzieb
. servisné spolo¢nosti
o testovacie laboratéria
. ini odbornici a poradcovia, napriklad
0 pravni poradcovia
0 poradcovia v oblasti posudzovania
rizik
0 poradcovia v oblasti styku s
verejnostou
. poistovatelia
. telefébnne agentury
. organizacie zaoberajlce sa likvidaciou
odpadu.

1.2.6 Postupy posudzovania rizik a
napravné opatrenia

Spolo¢nosti by mali mat pisany postup
spOsobu, akym by sa malo vykonavat
posudzovanie rizik a previest ndpravné
opatrenie pre potencialne nebezpecny

vyrobok. (Vid kapitoly 2 a 3)



2 Posudenie rizika
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Pokial vase monitorovacie postupy rizik naznacuju, ze jeden z vaSich vyrobkov méze
predstavovat riziko pre spotrebitela, musite posudit riziko, aby ste sa rozhodli, &i je potrebné
napravné opatrenie. Jedna sa hlavne o povinnost vyrobcu, distributori vSak mézu byt schopni

poskytnut informacie, ktoré pomézu.

Posudenie rizika musi vykonat osoba alebo maly tim so skisenostami s vyrobkom a pripadnymi
nebezpecenstvami. Dodatok |ll uvadza informacéné zdroje tykajuce sa posudzovania rizika a
Dodatok V udava podrobné informacie o priklade metddy posudzovania rizika, ktora sa zaklada
na pokynoch smernice ES o v§eobecnej bezpecnosti vyrobkov. Vhodné mozu byt aj iné metody,
pricom vasa volba metdédy mébze zavisiet na zdrojoch. Posudenie rizika ma zvycajne niekolko

faz, ktoré obsahuju tieto zasady:

21  Zistite nebezpecéenstvo

Analyzuijte informacie, ktoré ste zhromazdili,

a pokuste sa odpovedat’ na tieto otazky:

e Aka je povaha nebezpecenstva?

e Co je priginou nebezpedenstva?
(prilezitostna porucha vyrobku, znizenie
kvality vyrobku, neobvyklé prevadzkove
podmienky, nespravne pouzivanie
vyrobku, ndhodné porucha, atd.)

e Ktora séria vyrobkov (modelov) je
zasiahnuta?

e Koho nebezpecenstvo postihuje?
(pouzivatel, pozorovatel)

o Aké faktory by mohli ovplyvnit zavéznost
a pravdepodobnost’ Urazu? (spdsobilost
pouzivatela, vek vyrobku, spésob
pouzitia, atd'.)

2.2 Odhadnite uroven rizika

Potom, ako zhromazdite tieto informécie, by

ste mali odhadndt Groven rizika, ktora by

vam pomohla pri rozhodovani o tom, ¢i je
potrebné napravné opatrenie. Posudzovanie
rizika zavisi na dvoch hlavnych faktoroch:

e nazavaznosti mozného Urazu osoby,
ktora pouziva, alebo inym sp6sobom
prichadza do kontaktu s danym vyrobkom

e na pravdepodobnosti mozného Urazu.
Na to maju vplyv nasledujice faktory:

o pravdepodobnost, ze vyrobok je,
alebo sa stane chybnym a ¢as
zlyhania.

0 Castost, s akou je pouzivatel
vystaveny nebezpecenstvu.

Pravdepodobnost Grazu v pripade
vystavenia sa nebezpecenstvu
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Na ziskanie celkového odhadu rizika sa

odhady zavaznosti a pravdepodobnosti

zlu€uju.

Aby ste si pomohli pri vyhodnoteni celého

rozsahu problému, musite takisto zozbierat

a vyhodnotit' tieto informacie:

e Kolko chybnych vyrobkov je na trhu?

e Kolko predanych vyrobkov sa
pravdepodobne este pouziva?

2.3  Posudte prijatelnost’ rizika

Aby ste sa mohli rozhodnut, ¢i musite
vykonat napravné opatrenie, je takisto
potrebné, aby ste posudili, ¢i je alebo nie je
Uroven rizika pre spotrebitelov prijatelna.
Niektoré druhy vyrobkov (ako je naradie
alebo stroje s ostrymi Cepelami) predstavuju
jasné nebezpecenstva, ktoré spotrebitelia
akceptuju, ak zvazia, ze vyrobca ucinil
prislu§né bezpecnostné opatrenia. Pre
vyrobky, ktoré budu pravdepodobne
pouzivat zranitelnejSie osoby (napriklad
vyrobky starostlivosti o dieta), budui
spotrebitelia akceptovat’ len velmi nizku
uroven rizika.

24  Celkoveé riziko

Po vyhodnoteni vSetkych tychto faktorov by

ste mali urobit’ zhodnotenie celkového rizika,

ktoré moze byt vyjadrené ako jedna z tychto

urovni:

e Vazne riziko — vyzadujace rychle
opatrenie

e Mierne riziko — vyzadujice nejaké
opatrenie

e Nizke riziko — vo v§eobecnosti
nevyzadujlce ziadne opatrenie pre
vyrobky na trhu.
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3 Vykonanie napravného opatrenia

Za vykonanie napravnych opatreni su zodpovedni hlavne vyrobcovia, distributori vSak takisto
mé&zu zohrat svoju Ulohu — vid ,Kto je zodpovedny za napravné opatrenie” na strane 8.
Vyrobcovia by mali poziadat distribdtorov, aby spolupracovali a informovali ich po¢as celej doby
vykonavania ngpravného opatrenia.

R6zne kroky v nizSie uvedenom postupe sa vztahuju na rézne Urovne napravného opatrenia.
Kapitoly 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 sa vztahuju na vSetky opatrenia.

Kapitoly 3.3 az 3.7 sa uplatfiuju len v pripade, Ze problém postihuje vyrobky, ktoré su v rukach
spotrebitefov.

31 Rozhodhnite sa, aké opatrenie je Ak je celkova uroven rizika ohodnotena
potrebné ako nizka, napravné opatrenie sa moéze

vSeobecne obmedzit na zvazenie zmien,
ktoré by ovplyvnili konstrukciu a vyrobu
vyrobku.

Rozhodnutie o druhu opatrenia, ktoré sa ma

vykonat, bude zavisiet hlavne na celkovej

urovni rizika, ale takisto sa m6ze brat ohlad

na:

e Celkovy pocet postihnutych vyrobkov /
spotrebitelov

e Readlnost uskuto€nenia opatrenia

e Predpokladany uspech vykonania
opatrenia

e Rady organov dozoru nad trhom

e Citlivost médii na nebezpecenstvo

Druh opatrenia

Mozné napravné opatrenie mézu zahfiat’

e Zmenu konstrukcie vyrobku

e Zmenu vyrobného postupu

e Oddelenie a stiahnutie vyrobkov z
distribucie

e Upravu vyrobkov v distribuénom retazci
(tieto vyrobky sa nemusia oznacovat)

e ZlepSenie pokynov dodavanych
s vyrobkom

e Zaslanie doplnujucich informacii

Odporuca sa:

Ak je celkova uroven rizika ohodnotena
ako vazna, napravné opatrenie sa bude
pravdepodobne tykat vyrobkov v rukach spotrebitelom o spravnom pouzivani

spotrebitelov a vyrobca by mal prijat V}"VObKOV
okamzité opatrenia, aby: e Uprava vyrobkov priamo u spotrebitelov

(tieto vyrobky sa nemusia oznacovat)

e Spotrebitelia vracaju vyrobky na Upravu

e Vzatie vyrobkov spat od spotrebitelov
na vymenu alebo refundaciu

e Pokyn pre spotrebitelov na znicenie
vyrobkov

e Ponuknutie nahrady alebo odplaty za
stiahnuté alebo vyhodené vyrobky
spotrebitefom (tento krok
pravdepodobne urobi opatrenie

e informoval organy dozoru nad trhom

e oddelil svoje vlastné zasoby vyrobku

e poziadal distributorov, aby vyclenili
postihnuté vyrobky

e informoval dodavatelov o vSetkych
postihnutych suciastkach

e vytvoril komunikaéné pravidla za u¢elom
kontaktovania zakaznikov.

Ak je celkova uroven rizika ohodnotena

ako mierna, napravné opatrenie sa moze Uspesnejsim)

obmedzovat na vyrobky v distribu¢nom

retazci a moze postacovat, ked sa stiahnu 3.2 Informujte organy dozoru nad
z obehu, pricom sa prislu§nym organom trhom

oznami, aké opatrenia sa uskutoCiuju - vid Vyrobcovia a distribttori by mali poskytnit
kapitola 3.2. tymto organom urgité predbezné informacie

o riziku, ktoré vyrobok predstavuije, a to

46



pokial mozno vo chvili, ked si ho uvedomia.
Ak je celkové riziko ohodnotené ako dost
vazne, mali by ste uvedomit’ organy dozoru
nad trhom, pokial nezistite, ze uvedeny
organ uz informovala ina spolo¢nost alebo
organ.

3.3  Vysleduje vyrobky a ich
vlastnikov

Tieto ¢innosti popasané v kapitole 1.2.3 by
mal koordinovat vas tim napravnych
opatreni, pokial vSak vykonavate napravné
opatrenia v rGznych krajinach, je mozné, ze
budete musiet poverit mnohymi z nich
miestneho zastupcu.

3.4 Vytvorte komunikaéné pravidla

Bez ohladu na to, ¢i mate informacie o
kontaktoch na vasich zakaznikov, je
potrebné, aby ste vytvorili komunikaéné
pravidla, prostrednictvom ktorych ich
mébzete kontaktovat. Komunika¢né pravidla
by mali obsahovat tieto prvky:
e Ustredné komunikacné centrum
s bezplatnym telefénnym &islom (horlca
linka)
e zoznam skupin ludi, ktorych je potrebné
kontaktovat
e zoznam oznamovacich prostriedkov,
ktoré sa maju vyuzit
e navrhy sprav pre rbzne oznamovacie
prostriedky a rézne skupiny ludi

3.5 Sprava a koho kontaktovat'?

|Sprava

Oznamenie o napravhom opatreni by

malo obsahovat’:

e Jednoznaény nadpis, ktory pritahuje
pozornost k oznameniu, obsahujuci
slové ako ,Délezité bezpecnostné
upozornenie*

e Podrobné informécie urcujuce vyrobok
(nézov vyrobku, &islo skupiny, sériové
Cislo, Ciarkovy kéd, farbu, velkost a fotku
alebo perokresbu nebezpecného
vyrobku)

e Zrozumitelny popis toho, ¢o je
s vyrobkom v neporiadku

47

Priloha |

Podrobnosti 0 bezpe€nostnom riziku

alebo potencialnom bezpecnostnom

riziku

¢ Informécie o druhu navrhovaného
nédpravného opatrenia a o kazdej
refundacii alebo vymene

e Jasné pokyny na to, ¢o sama
s vyrobkom robit' (napr. ¢i a kam sa ma
vyrobok priniest alebo zaslat naspat
alebo akym spésobom sa m4 zariadit
oprava)

e Adresa webovej stranky alebo horucej
linky pre dalSie informacie

e Ak to je na vhodné, ospravedinenie sa
za vSetky problémy

Priklad oznamenia napravného opatrenia je

uvedeny v dodatku II.

Koho kontaktovat'?

e zakaznikov (vid kapitola 3.7)

e internych zamestnancov,

e najddlezitejSich obchodnych klientov,
distributorov a dodavatelov

e organy dozoru nad trhom (vid kapitola
3.2)

MOozZe byt takisto potrebné, aby existovalo

urcité prednostné poradie pri informovani

réznych skupin. V8etky tieto skupiny musia

dostat rovnakl spravu v kratkom ¢asovom

Useku, najma v pripadoch, ak je riziko

vazne.

3.6  Ako odovzdat' spravu

V idealnom pripade by ste sa mali pokusit

kontaktovat spotrebitela priamo. Ak to nie je

mozné, zvolte si najvhodnej§i oznamovaci
kandl v zavislosti na nasledujucom:

e Aké druhy oznamovacich prostriedkov
najlepsie slGzia zemepisnému rozsireniu
postihnutych spotrebitelov?

e Aky je najucinnejsi a najvhodnejsi
spdsob informovania spotrebitelov?

Mozné oznamovacie kanaly
Poradcovia pre komunik&ciu a styk vam
mdzu pomadct s vyberom z tychto
oznamovacich prostriedkov:

¢ Novinové inzeraty
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e Telefénne sluzby pre spotrebitelov
(hortce linky, informacné linky,
bezplatné linky)

e Informécie o vypredaji (letaky, malé
plagaty)

e Rozhlas / televizne spravy a
spotrebitel'ské vysielania

¢ Rozhlas / televizna reklama

e Tlacové sluzby (webové stranky,
medialna miestnost’ a telefénne linky
urcené pre média) zamerané na
vydavatelov celo$tatnych a regionalnych
dennikov

e Webové stranky (niekedy nazyvané
~lemné stranky” (dark sites), ktoré boli
vopred pripravené a mozu byt v pripade
potreby aktivované)

Oznamenia o stiahnuti z obehu v tlaéi by
mali byt umiestiované do najvhodnejSich
novin v kazdej krajine, aby sa dostali
k potrebnej cielovej skupine Citatelov.

3.7 Jednajte so svojimi zakaznikmi

Osobny kontakt so zakaznikmi je vSeobecne
tym najlepSim spbsobom, ako zaistit
ucinnost napravného opatrenia. Ak mate
kontakty na zékaznikov, mali by ste im
zaslat osobny list alebo email, pripadne
zatelefonovat s tym, Ze uvediete informacie
uvedené v ozndmeni napravného opatrenia.
Musite vS8ak zobrat do Gvahy, Ze niektori
zakaznici zmenia adresu, alebo daju
vyrobok niekomu inému.

3.8  Komunikujte s ostatnymi Fud’'mi

Tie isté informacie by ste mali odovzdat
vSetkym vasSim zamestnancom a zvazit
informovanie Sirokej verejnosti o najskor,
ako je to mozné.

3.9  Vykonajte napravné opatrenie
Je potrebné, aby ste vykonali napravné
opatrenie prijaté v kapitole 3.1, tykajlce sa
vyrobkov v ruk&ch spotrebitefov a vyrobkov
v dodavatelskom retazci, a to v kazdej
prislusnej krajine. VSetky refundéacie, opravy
alebo nahrady je potrebné vykonat pokial
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mozno €o najrychlejSie a najefektivnejSie.
Znovu je pravdepodobné, ze budete musiet
vyuzit zastupcov v réznych krajinach.

S vyrobkami je potrebné zaobchadzat tymito
spOsobmi:

Zhromazdite vyrobky

Ak vyrobky maju byt vratené vyrobcovi,

budete musiet’

e Zorganizovat ich odobratie od
distribatorov

e Poziadat spotrebitelov, aby dany
vyrobok dorucili svojmu najblizSiemu
distribatorovi alebo maloobchodnikovi,
ak je prenosny

e Zorganizovat ich prevzatie od
spotrebitelov, ak nie su prenosné

Nebezpecné vyrobky by mali byt jasne
rozliSené a pohyby zasob riadne
zdokumentované. Distribdtor by mal
skontrolovat totoznost vyrobku a vyrovnat
sa so spotrebitelom prostrednictvom
nahrady alebo refundacie.

]

Opravte vyrobky

Pokial ste sa ponukli, ze opravite alebo date

do poriadku vyrobok spotrebitela, je mozné,

Ze budete potrebovat':

e aby to vykonal zastupca alebo jednatel
na péde svoje prevadzkarne alebo

e poslat technika ku spotrebitelovi
domov, aby urobil Gpravu.

Upravené vyrobky by mali byt zretelne

oznacené.

Musite sa rozhodnut, €o robit’ s vyrobkami,
ktoré boli stiahnuté z obehu.
Pravdepodobne bude prijatelné, ak:

e vykonate pracu, ktora vrati vyrobok na
prijatefnd droven pre opéatovny preda;.
Vyrobky, ktoré boli opravené, musia byt
zretelne oznacené, pricom doklady,
ktoré ich sprevadzaju, budete mozno
musiet aktualizovat.

e Prepracujte niektoré materialy alebo
suciastky, aby ste umoznili ich opatovné
vyuzitie u inych vyrobkov.



Predavat alebo odovzdavat neopravené
vyrobky spotrebitefom je nepripustné. Ak ich
nie je mozné opravit alebo prerobit, budete
musiet’ zaistit bezpecn likvidaciu tychto
vyrobkov.

3.10 Sledujte priebeh

Pred zahajenim napravného opatrenia
zistite, ze je uzito€né stanovit si ciel tykajuci
sa urovne odozvy v kazdej krajine. Organy
v jednotlivych krajinach vam mozno budu
vediet’ poskytndt informéacie o
pravdepodobnej Urovni odozvy. MOzete si
stanovit rdzne ciele tykajuce sa odozvy od
distributorov a odozvy od spotrebitelov.

Ked ste zacali s vykonavanim napravného
opatrenia, musite sledovat Uroven odozvy
pocas tyzdfiov, pricom je mozné, ze bude
potrebné dalSie opatrenie, ak nebude
dosiahnuty dany ciel. Ak dany ciel
dosiahnete, napravné opatrenie moze byt
formalne skoncené, ale stale musite byt
schopni zaoberat sa vyrobkami, ktoré sa
vam vratia neskor.
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4 Poucenie sa zo skusenosti

Po vykonani nidpravného opatrenia budete musiet preskimat pociato€nu pricinu problému, aby
ste sa pokusili zabranit' jej opakovaniu. Nakoniec by ste mali vyhodnotit ispech vasho postupu
pre napravné opatrenie, aby ste ho vylepsili pre budice potreby.

41  Ako mézeme zabranit' tomu,

aby sa to zopakovalo?

Tato ¢ast prieskumu sa bude

pravdepodobne sustredovat na

preskimanie

e noriem a konstrukénych zasad, ktoré
pouzivate a

e (Cinnosti vasho zabezpecovania akosti
a systému riadenia bezpeénosti /
rizikovosti vyrobkov

Je potrebné prestudovat tie Casti systému,

ktoré nezabranili problému a zvazit

vykonanie niektorych vylepseni.
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4.2  Ako mézeme vylepsit svoj

postup napravnych opatreni?

Malo by sa preskumat fungovanie kazde;j

Casti postupu pre napravné opatrenie, aby

sa zistilo, €i je mozné ho vylepSit. Napriklad

by ste mali:

e Sledovat U¢innost pouzitych spésobov
komunikacie (napriklad prostrednictvom
prieskumu verejnej mienky) a
prispbsobit vasu stratégiu tam, kde je to
potrebné.

e Vyhodnotit svoje vnatorné postupy pre
napravné opatrenie a posudit’ potrebu
zmien v stratégii alebo Skoleni.

e Vypracovat suhrnnu spravu o vSetkych
uskuto€nenych opatreniach a
problémoch, ktoré boli vyrieSené
v priebehu opatrenia.



