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EINFUHRUNG

Ziel dieses Leitfadens

Falls Sie Hersteller oder Zwischenhandler
von Konsumprodukten sind, die in der
Europaischen Union (EU) erhaltlich sind,
finden Sie in diesem Leitfaden allgemeine
Hinweise darlber, wie Sie vorgehen sollten,
wenn Ihnen Beweise darliber vorliegen, dass
eines lhrer Produkte unsicher sein kénnte.

Es handelt sich um einen unverbindlichen
Leitfaden fiir die Durchfiihrung von
KorrekturmaBnahmen zur Produkisicherheit,
der von den Marktiberwachungsbehérden
der Mitgliedsstaaten sowie Verbraucher- und
Handelsorganisationen innerhalb der EU
unterstdtzt wird. Hersteller und
Zwischenhandler sind herzlich eingeladen,
sich bei der Durchfiihrung von
KorrekturmaBnahmen mit den Behérden der
Mitgliedsstaaten in Verbindung zu setzen, mit
diesen zusammenzuarbeiten und etwaig
geltende Verfahrensregeln einzuhalten.
Zwischen den Mitgliedsstaaten kénnen
Unterschiede bei den Bedingungen,
Verfahren und Anforderungen flr solche
MaBnahmen bestehen.

Dieser Leitfaden richtet sich insbesondere an
FOhrungskréfte, die fir Qualitdtskontrolle,
rechtliche Belange und Offentlichkeitsarbeit
verantwortlich sind. Jede Organisation sollte
Uber eigene dokumentierte
Korrekturverfahren verfugen, die fur ihr
spezifisches Umfeld gelten.

Umfang

Dieser Leitfaden deckt samtliche Arten von
KorrekturmaBnahmen (nicht nur Rickrufe)
durch Hersteller und Zwischenhandler ab, die
darauf abzielen, ein Sicherheitsrisiko durch

Einfihrung

ein von ihnen auf den Markt gebrachtes
Produkt aus dem Nichtlebensmittelbereich zu
beseitigen.

KorrekturmaBnahmen kdnnen folgendes

umfassen:

e Anderung der Produktgestaltung

e Ruickzug von Produkten aus der
Zwischenhandelskette

e Aussenden von Informationen und
Warnhinweisen Uber die korrekte
Verwendung von Produkten an
Verbraucher

e Andern von Produkten vor Ort bei den
Kunden oder andernorts

¢ Riickruf von Produkten von den
Verbrauchern gegen Ersatz oder
Ruickerstattung

Der Inhalt dieses Leitfadens ist auf Seite 11
in einer Prifliste zusammengefasst. Das
Ablaufdiagramm auf Seite 13 beschreibt das
Verfahren fir die Durchfihrung von
KorrekturmaBnahmen. Anhang | beschreibt
eine Fallstudie, die zahlreiche der
Grundsétze veranschaulicht, die in den
Leitfaden eingebaut wurden.

ANNEX | stellt eine gekirzte Fassung des
Leitfadens dar und ist fir Leser, die mit dem
Inhalt des Leitfadens vertraut sind, als
vereinfachtes Nachschlagewerk gedacht.
Zwecks einfacher Bezugnahme sind die
Abschnitte des vollstdndigen und des
gekirzten Leitfadens gleich nummeriert.
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Rechtliche Verpflichtungen

Viele der in diesem Leitfaden beschriebenen Verfahren entsprechen nationaler und
europaischer Gesetzgebung. Der Leitfaden ist jedoch nicht daflir gedacht, alle rechtlichen
Verpflichtungen zu beschreiben und sollte nicht als Ersatz fir Rechtsbeistand in Fallen
verwendet werden, die ein potenziell unsicheres Produkt behandeln. Weitere Informationen
Uber EG-Richtlinien finden sich im Leitfaden fiir die Umsetzung der nach dem neuen Konzept
und dem Gesamtkonzept verfassten Richtlinien 1999 sowie in den Informationsquellen aus
Anhang llI. Fir Informationen Uber bestimmte Mitgliedsl&dnder setzen Sie sich bitte mit den




Wer ist fiir KorrekturmaBnahmen
verantwortlich?

Die Verpflichtungen von Herstellern und
Zwischenhandlern zu KorrekturmaBnahmen
variieren je nach den gegebenen
Umsténden. Unternehmen missen
Vereinbarungen mit ihren Lieferanten
abschlieBen, aus denen ihre
entsprechenden Verpflichtungen zu
KorrekturmaBnahmen hervorgehen. Diese
Verpflichtungen sind nachstehend
zusammengefasst, um es Unternehmen zu
erleichtern festzustellen, welche Teile des
Verfahrens fir sie gelten.

Hersteller

Der Hersteller eines Produkts muss
angemessene KorrekturmaBnahmen
ergreifen, um Risiken zu vermeiden, die von
dem Produkt ausgehen.

In Bezug auf KorrekturmaBnahmen gilt als

Hersteller:

e Der eigentliche Hersteller des
Produkts, wenn dieser innerhalb der EU
ansassig ist;

e Jede andere Person, die sich als
Hersteller prasentiert (einschlieBlich
anderer Hersteller), indem sie das
Produkt mit ihrem Namen, ihrem
Warenzeichen oder sonstigem
unverwechselbaren Zeichen versieht
bzw. die Person, die das Produkt
Uberarbeitet;

e Der Vertreter des Herstellers, wenn
der Hersteller nicht in der EU ansassig
ist; ODER

e Wenn keine Vertretung innerhalb der EU
besteht, der Importeur des Produkts;

e Andere gewerbliche Mitwirkende in
der Lieferkette, wenn ihre Aktivitaten die
Sicherheit des Produkts beeintrachtigen.

Es wird empfohlen, wie folgt vorzugehen,
um zu bestimmen, welche Organisation die
Hauptverantwortung fur
KorrekturmaBnahmen tragt:

Einfihrung

e Bei Produkten, die innerhalb der EU
hergestellt und vom Hersteller mit
dessen Marke versehen werden,
sollten die Verpflichtungen des
Herstellers vom eigentlichen Hersteller
des Produkts wahrgenommen werden.

e Bei Produkten, die innerhalb der EU
hergestellt und vom Zwischenhéandler
mit dessen Marke versehen werden,
sollten die Verpflichtungen des
Herstellers zwischen dem eigentlichen
Hersteller und dem Zwischenhandler
geteilt werden.

e Bei Produkten, die auBerhalb der EU
hergestellt und vom Hersteller mit
dessen Marke versehen werden,
sollten die Verpflichtungen des
Herstellers von dem Unternehmen
wahrgenommen werden, das das
Produkt in die EU einfihrt (wobei es sich
um den Vermittler des Herstellers in der
EU handeln kann). In der Praxis wird es
in der Regel erforderlich sein, dass der
Importeur den eigentlichen Hersteller bei
KorrekturmaBnahmen miteinbezieht.

¢ Bei Produkten, die auBerhalb der EU
hergestellt und vom EU-
Zwischenhéndler mit dessen Marke
versehen werden, sollten die
Verpflichtungen des Herstellers vom
Zwischenhandler wahrgenommen
werden. Vermutlich wird dem
Zwischenhéndler daran gelegen sein,
den eigentlichen Hersteller oder dessen
Vermittler bei KorrekturmaBnahmen
miteinzubeziehen.

Zwischenhandler
Ubernimmt der Zwischenhandler

(GroBhandler oder Einzelhandler) eines
Produkts nicht die Rolle des Herstellers,
sollte er bei KorrekturmaBnahmen dennoch
die folgenden Pflichten wahrnehmen:

e Sammeln von Informationen UGber
unsichere Produkte und Weiterleiten der
Informationen an den Hersteller und
zusténdige Behdrden.
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Bereitstellen von Informationen zur
Ruckverfolgung der Herkunft von
Produkten.

Bereitstellen von Informationen Gber
Kaufer von Produkten (sofern die
Datenschutzbestimmungen dies
gestatten).

Zusammenarbeit mit Herstellern und
den zustandigen Behdrden bei
KorrekturmaBnahmen, zum Beispiel
durch:

o

Durchflihren von
KorrekturmafBnahmen fir den
Hersteller

Aussortieren und Zurtickziehen von
Produkten sowie Zurlicksenden der
Produkte an den Hersteller
Unterstitzung bei der
Verodffentlichung von
KorrekturmaBnahmenhinweisen
Kontaktieren der Kaufer von
Produkten auf Ersuchen des
Herstellers

Unterstitzung beim Einsammeln von
Produkten und deren Rlcksendung
an den Hersteller.

10



Einfihrung

Korrekturverfahrensprufliste

Entscheidend fir erfolgreiche KorrekturmaBnahmen sind
rasches Handeln und wirkungsvolle Kommunikation.

Die Verbrauchersicherheit und der Ruf lhres Unternehmens kénnen davon abh&ngen.

1. Planen Sie im voraus — bevor ein Problem auftritt

Fahren Sie Richtlinien und ein Verfahren fiir KorrekturmaBnahmen ein

Besprechen Sie Ihre Richtlinien mit lhren Handelspartnern

Setzen Sie ein KorrekturmaBnahmenteam ein

Uberwachen Sie Informationen lber die Sicherheit Ihrer Produkte

Fuhren Sie entsprechende Aufzeichnungen, um Produkte zuriickverfolgen und die
Identitdt von Kunden und Endverbrauchern ermitteln zu kénnen

Stellen Sie Unterlagen Uber die Gestaltung und Sicherheit Ihrer Produkte zusammen
Halten Sie Kontaktinformationen Uber wichtige Ansprechpartner und Organisationen auf
dem letzten Stand.

2. Entscheiden Sie, ob MaBnahmen zu ergreifen sind - bewerten Sie das

Risiko

Identifizieren Sie die Gefahr und deren Ursache

Schéatzen Sie, wie viele Produkte davon betroffen sind
Ermitteln Sie, wer betroffen sein kénnte

Uberlegen Sie, welcher Verletzungsgrad auftreten kénnte
Bewerten Sie die Wahrscheinlichkeit einer solchen Verletzung
Analysieren Sie die Zumutbarkeit des Gesamtrisikos.

3. Falls KorrekturmaBnahmen erforderlich sind — was ist zu tun?

Entscheiden Sie, ob die KorrekturmaBnahmen

o Produkte in der Lieferkette und méglicherweise

o Produkte, die sich bereits bei Verbrauchern befinden, umfassen miissen
Entscheiden Sie, welche KorrekturmaBnahmen durchzufiihren sind

Stimmen Sie Verantwortlichkeiten und MaBnahmen mit Zwischenhéandlern ab
Informieren Sie die Marktiiberwachungsbehérden.

Umfassen die MaBnahmen Produkte, die sich bereits bei Verbrauchern befinden,
muiissen Sie:

Die Produkte und deren Besitzer zuriickverfolgen

Ein Kommunikationsprogramm zusammenstellen

Etwaige Mitteilungen Uber KorrekturmaBnahmen klar und einfach formulieren
Entscheiden, wie die Mitteilungen kommuniziert werden sollen

Sich lhrer Verbraucher annehmen

Sich mit anderen in Verbindung setzen, die zu informieren sind
KorrekturmaBnahmen an den Produkten vornehmen

Sich um Produkte kimmern, die zurlickgesendet wurden

Die Reaktion auf die KorrekturmaBnahmen Uberwachen und entscheiden, ob weitere
MaBnahmen erforderlich sind.

11
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4. Nach KorrekturmaBnahmen — lernen Sie aus Erfahrung
¢ Prifen Sie Gestaltungsgrundséatze und verbessern Sie Qualitatssysteme, um kiinftige

Probleme zu vermeiden

¢ Beurteilen Sie den Erfolg Ihrer Korrekturverfahren und nehmen Sie gegebenenfalls
Verbesserungen daran vor

e Senden Sie Kommentare und Ihren Dank an wichtige Mitwirkende.

12



Korrekturverfahrensablaufdiagramm

EinfUhrung

Die Zahlen in Klammern beziehen sich auf die entsprechenden Abschnitte dieses Leitfadens.

Erhalt von Beweisen Uiber
unsichere Produkte (1.2.2)

v

Risiko bewerten und Entscheidung
Uber MaBnahmen treffen (2)

v

Grad und Art der KorrekturmaBnahmen bestimmen (3.1)
MaBnahmen mit Zwischenhandlern abstimmen (3.1)
Die Marktiberwachungsbehdérden informieren (3.2)

MaBnahmen fiir Produkte
in der Lieferkette

A 4

Durchfiihren von

KorrekturmaBnahmen mit

Zwischenhandlern (3.9) z. B.

e Ausgabe Uberarbeiteter
Bedienungsanleitungen

e Rickzug aus der
Zwischenhandelskette

e Produkte korrigieren und
kennzeichnen

e Produkte einsammeln,
korrigieren oder

Fir alle
MaBnahmen
MaBnahmen fiir Produkte
bei Verbrauchern
(falls erforderlich)
v
Ruickverfolgen der Produkte und
deren Besitzer (3.3) Kommunikati
Zusammenstellen eines on mit
Kommunikationsprogramms (3.4) anderen
Definieren des Inhalts der Mitteilung Personen
(3.5) (3.8)
Entscheiden, wie die Mitteilung zu
kommunizieren ist (3.6) l
Betreuen der Verbraucher (3.7)
Fortschritt der
l KorrekturmaBnahmen
Durchfiihren von tiberwachen und
MaBnahmen

KorrekturmaBnahmen mit

gegebenenfalls

entsorgen Verbrauchern (3.9) z. B. I .

e Ausgabe Uberarbeiteter Uberarbeiten (3.10)
Bedienungsanleitungen

e Produkte korrigieren und
kennzeichnen

¢ Riickruf von Produkten von den
Verbrauchern

¢ Produkte einsammeln,
korrigieren oder entsorgen

v v

Aus der Erfahrung lernen (4)

13
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Vorbereitung lhrer KorrekturmaBnahmenstrategie

1 Vorbereitung Ihrer KorrekturmaBnahmenstrategie

Im Voraus zu planen, ist von entscheidender Bedeutung, damit Hersteller und Zwischenhandler
im Bedarfsfall rasch handeln kénnen. Dieser Abschnitt beschreibt Richtlinien, Organisation und
Plane, die gegeben sein missen, damit effektive KorrekturmaBnahmen mdglich sind.

1.1 Zusammenstellung lhrer
Richtlinien

Sowohl Hersteller als auch Zwischenhéndler
bendtigen Richtlinien fir
KorrekturmaBnahmen.

Die Einzelheiten solcher Richtlinien kénnen
variieren, sie sollten jedoch in jedem Fall
eine Erklarung der Geschéftsfihrung Gber
die Ziele und eine Verpflichtung zu
folgendem beinhalten:

e Zuraschen KorrekturmaBnahmen, um
die Produktsicherheit wiederherzustellen

e Zur Bereitstellung aller erforderlichen
Ressourcen fir die Durchfihrung von
KorrekturmaBnahmen

e Zur vollstédndigen und umgehenden
Information der Verbraucher Gber die
geplanten KorrekturmaBnahmen, falls
erforderlich.

Solche Richtlinien sollten es lhrem

Unternehmen ermdglichen:

e Europaische und nationale Gesetze
betreffend die Sicherheit von Produkten,
die Meldung unsicherer Produkte und
die Durchfiihrung von
KorrekturmaBnahmen einzuhalten

¢ Die Unannehmlichkeiten der
Endverbraucher zu minimieren

e Den Ruf des Unternehmens,
verantwortungsbewusst mit seinen
Kunden umzugehen, zu starken

e Den Schaden fir den Ruf seiner
Produkte zu minimieren.

Jeder, der an dem Verfahren beteiligt sein
kdnnte, sollte mit den Richtlinien vertraut
sein.

15

1.2 Stimmen Sie lhren
MaRnahmenplan ab

Die Einzelheiten ihrer
KorrekturmaBnahmenplane und -verfahren
hangen von der GréBe und vom Aufbau
Ihres Unternehmens ab. Jedenfalls sollte ein
KorrekturmaBnahmenplan nach Méglichkeit
folgende Elemente enthalten:

1.2.1 Ein KorrekturmaBnahmenteam
Ein Hersteller sollte ein Team mit
Kenntnissen aus folgenden Bereichen
zusammenstellen:

e Gestaltung

e Herstellung

e Produktsicherheit/Risikoverwaltung
e Qualitatssicherung

e Einkauf

e Vertrieb

e Marketing und Kundendienst

o Offentlichkeitsarbeit

¢ Rechtliche Belange

e Buchhaltung.

Bei kleinen Organisationen kdnnen mehrere
Bereiche unter die Verantwortung einer
Person fallen oder von auBenstehenden
Organisationen tibernommen werden. Eine
Person sollte die Gesamtverantwortung fir
die Kommunikation nach auBen
wahrnehmen. Eine Fiihrungskraft, die
unmittelbar dem Vorstand oder
Geschaftsfiihrer (bzw. einer gleichwertigen
Person in einer kleinen Organisation)
untersteht, sollte das Team flihren. Die
Hauptentscheidungen (ber
KorrekturmaBnahmen sollten vom
Geschaftsflihrer oder seinem ernannten
Stellvertreter getroffen werden.

Die Teammitglieder sollten fir ihre
Aufgaben geschult werden, und das Team
muss die geplanten Verfahren anhand von
Simulationsdurchldufen testen. Dafirr kénnte
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es auch erforderlich sein, auBenstehende
Organisationen miteinzubeziehen.

Auch ein Zwischenhandler muss unter
Umstanden ein Team aus einigen dieser
Bereiche einsetzen.

1.2.2 Kontrollverfahren

Hersteller und Zwischenhandler bendétigen
Kontrollverfahren fiir Probleme mit ihren
Produkten. Das bedeutet, dass Sie Systeme
brauchen, um die folgenden Informationen
zu erfassen und zu analysieren:

e Berichte Uber Unfélle, an denen lhre
Produkte beteiligt waren

e Beschwerden von Kunden, direkt oder
Uber Einzelhandler

e Gewabhrleistungsanspriiche

¢ Versicherungsanspriiche oder rechtliche

Schritte

e Unzulanglichkeiten, die von der
Qualitatskontrolle des Unternehmens
oder von anderen Organisationen
gemeldet werden

e Ergebnisse von Produkitests

¢ Informationen von Servicetechnikern

e Berichte Uiber retournierte Komponenten
und Produkte

o Etwaige Beweise fiir Gefahren, die sich
aus Verkdufen an unerwartete
Benutzergruppen ergeben

e Etwaige Beweise fur Missbrauch oder
Fehlanwendung von Produkten durch
Verbraucher

e Etwaige Beweise fur boéswillige
Produktmanipulation.

Diese Informationen missen regelméaBig auf
Anzeichen dafur Uberprift werden, dass
durch Produkte des Unternehmens eine
Gefahr fir Verbraucher bestehen kénnte.
Besonders wichtig ist dies, wenn die
Produktgestaltung sich &ndert oder neue
Teilelieferanten eingesetzt werden.
Verflgen Zwischenhandler Uber solche
Informationen, sollten sie diese den
Herstellern mitteilen.
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1.2.3 Ein
Produktriickverfolgungsplan
Verbraucher mussen in der Lage sein,
Produkte zu erkennen, die unsicher sein
kénnten, und Sie missen in der Lage sein,
die Kunden riickzuverfolgen, die solche
Produkte gekauft haben. Das bedeutet,
dass Sie die drei folgenden Systeme
unterhalten sollten:

Eine Moglichkeit zur Erkennung
betroffener Produkte

Wenngleich es bei manchen Produkten
schwierig oder sogar unmdglich ist,
Identifikationsnummern oder -kennzeichen
anzubringen, muss Herstellern klar sein,
dass es dadurch schwieriger wird, Produkte
spater rickzuverfolgen.

Idealerweise kennzeichnen Hersteller
Produkte mit einer Seriennummer, durch
die einzelne betroffene Produkte
identifiziert werden kénnen. Andernfalls
missen Sie KorrekturmaBnahmen unter
Umsténden an mehr Produkten als nétig
vornehmen.

e Bei manchen Produkttypen kann es
ausreichen, sie anhand einer
Chargennummer zu identifizieren.

e Gemeinhin werden fir die Identifikation

und Rickverfolgung verschiedener

Produkttypen Strichcodes verwendet.

Eine Kundendatenbank

Hersteller und Zwischenh&ndler sollten fur

KorrekturmaBnahmen Aufzeichnungen

Uber Kunden und deren Kaufe fihren.

Diese Informationen sollten folgendes

beinhalten:

e Name, Adresse, Postleitzahl und
Telefonnummer des Verbrauchers.

e Marke, Modellbezeichnung und
Kaufdatum der Produkte.

Herstellern sollte bewusst sein, dass

Datenschutzbestimmungen den Gehalt an

Kundeninformationen einschranken, die

Kreditkartenunternehmen zur Verfiigung

stellen kdnnen.



Folgende Aufzeichnungen kénnen als
Quellen fir die obigen Informationen
herangezogen werden:

e Aus Verkaufsbelegen fir
Geschaftskunden sollte hervorgehen,
welche Produkte geliefert wurden.

e Aufzeichnungen von Einzelh&ndlern
Uber Produkte, die Kunden gekauft
haben.

e Auch Garantie- oder Registrierkarten
kénnen sich als nitzlich erweisen.

e Serviceaufzeichnungen kénnen eine
Quelle fiir Kundeninformationen
darstellen.

¢ Auch Unternehmen, die Produkte Uiber
das Internet oder per Versandkatalog
verkaufen, sollten in der Lage sein,
Kéufer zu identifizieren.

Falls Sie Produkte ins Ausland verkaufen,
muUssen Sie sich mit den Systemen der
entsprechenden Lander vertraut machen.

Eine Lieferantendatenbank

Wourde ein Sicherheitsproblem durch ein
Bauteil eines Lieferanten verursacht,
mussen sie in der Lage sein, die
Referenznummer des Lieferanten an den in
Ihre Produkte eingebauten Teilen zu
identifizieren.

Sie sollten diese Aufzeichnung wahrend der
voraussichtlichen Lebensdauer der
Produkte aufbewahren.

1.2.4 Technische Dokumentation
Um Probleme betreffend die Sicherheit

eines Produkts behandeln zu kénnen,

mussen Hersteller einfachen Zugriff auf

samtliche Unterlagen (ber folgendes haben:

e Die Gestaltung ihrer Produkte
(einschlieBlich Materialangaben),
insbesondere jene
Gestaltungsunterlagen, die sich mit
Produktsicherheit befassen.

e Samtliche vorgenommenen Anderungen
sowie die Daten und/oder
Seriennummern bzw. Chargennummern
der Produkte, fir die sie gelten.
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Vorbereitung lhrer KorrekturmaBnahmenstrategie

Zahlreiche EU-Verordnungen erfordern,
dass Hersteller technische Unterlagen
zusammenstellen, die veranschaulichen,
wie ihre Produkte die entsprechenden
Anforderungen erflllen.

Befindet sich der Hersteller auBerhalb der
EU, muss der Importeur oder der Vertreter
des Herstellers eine Kopie der Unterlagen
aufbewahren.

Sie sollten diese Unterlagen 10 Jahre ab
Herstellungsdatum des Produkts
aufbewahren.

1.2.5 Kommunikations- und

Kontaktlisten
Sie missen eine Liste aller Personen und

Organisationen fiihren, die unter Umstanden
kontaktiert werden missen. Wichtig ist
auch, dass sie den richtigen
Ansprechpartner in jeder dieser
Organisationen haben und die
Informationen immer auf dem letzten Stand
halten. Die meisten Personen werden
anfangs telefonisch zu kontaktieren sein.
Flar manche Ansprechpartner kann es sich
als ntitzlich erweisen, eine Nummer zu
haben, unter der sie auBerhalb der Ublichen
Blrozeiten erreichbar sind, ferner den
Namen und die Telefonnummer deren
Stellvertreter. Die Kontaktliste sollte
folgendes beinhalten:

Ansprechpersonen in lhrem

Unternehmen

. Verantwortliche Fihrungskréafte

. Mitglieder des
KorrekturmaBnahmenteams

. Andere wichtige Mitarbeiter

. Herstellervertreter und andere
Vertriebsvermittler

. Lager

. Spediteure.

Ansprechpersonen in anderen
Organisationen

o Gewerbliche Kunden

. Lieferanten

. Nationale Berufsverbande

. Marktiberwachungsbehérden
. Polizei
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. Presse, TV und sonstige relevante KorrekturmafBnahmen fiir ein potenziell
Medien. unsicheres Produkt durchflihren. (Siehe
Abschnitte 2 und 3)

Dienstanbieter

. Serviceabwicklungsunternehmen

. Testlabore

. Andere Experten oder Berater wie
0 Rechtsberater

0 Risikobewer_tungsberater Versicherung

o Berater fiir Offentlichkeitsarbeit Unter Umstanden ist es maglich, sich
. Versicherungsgesellschaften gegen die Kosten von
. Call-Center-Betreiber KorrekturmaBnahmen und gegen die
. Abfallentsorgungsunternehmen. Kosten lhrer Haftung bei

Produktdefekten zu versichern.

Bei einigen dieser Kontakte (insbesondere Prifen Sie, ob Ihre bestehende
bei Marktiberwachungsbehdrden) miissen Versicherung diese Haftungen
Sie mit deren Informationsanforderungen abdeckt. Vermutlich fordert Ihre
und Meldeverfahren vertraut sein. Auch die Versicherungsgesellschaft, dass Sie
in Anhang lll gelisteten Behdrden der bestimmte
Mitgliedsstaaten kénnen in der Lage sein, QualitadtsmanagementmaBnahmen
Informationen (ber lokale Dienste zur einflhren.

Verflgung zu stellen.

1.2.6 Risikobewertung und
Korrekturverfahren

Jedenfalls sollten Unternehmen ein
schriftliches Verfahren besitzen, wie sie eine
Risikobewertung vornehmen und

PraventivmaBnahmen

Wenngleich dieser Leitfaden sich grundsétzlich damit befasst, wie KorrekturmaBnahmen
durchzuflihren sind, ist es flir Unternehmen durchaus wiinschenswert, auch MaBnahmen
zu ergreifen, um zu verhindern, dass solche KorrekturmaBnahmen Uberhaupt erst
erforderlich werden. Es gibt bewahrte Qualititsmanagementverfahren fir die Prognose und
Vermeidung von Gefahren, die sich aus einem Herstellungsverfahren ergeben kénnen.
Hinweise auf Informationsquellen Gber Sicherheitsbestimmungen und
Qualitdtsmanagementsysteme sind in Anhang Ill enthalten.

18



Bewerten des Risikos

2 Bewerten des Risikos

Weisen lhre Kontrollverfahren darauf hin, dass eines lhrer Produkte eine Gefahr fiir Verbraucher
darstellen kdnnte, miissen Sie das Risiko bewerten, um zu bestimmen, ob KorrekturmaBnahmen

erforderlich sind. Dies liegt Uberwiegend im Verantwortungsbereich des Herstellers, jedoch
kénnten auch Zwischenhandler in der Lage sein, sachdienliche Informationen beizusteuern.

Die Risikobewertung ist von einer Person oder einer kleinen Gruppe durchzufiihren, die
Erfahrung mit dem Produkt und den entsprechenden Gefahren besitzt. Anhang Ill enthalt
Informationsquellen zum Thema Risikobewertung, Anhang V ein detailliertes Beispiel fir eine
Risikobewertungsmethode, die auf den Anleitungen zur EG-Richtlinie Gber allgemeine
Produktsicherheit beruht. Auch andere Methoden kénnen durchaus geeignet sein. Die Wahl Ihrer
Methode wird vermutlich von Ihren Ressourcen abhé&ngen. Die Risikobewertung verlauft fir
gewdhnlich in mehreren Phasen nach den folgenden Grundsatzen:

2.1 Identifizieren der Gefahr
Analysieren Sie die von Ihnen gesammelten
Informationen und versuchen Sie, folgende
Fragen zu beantworten:

e Was ist das Wesen der Gefahr?

e Was ist die Ursache der Gefahr?
(gelegentliche Produktdefekte,
ProduktverschleiB3, unibliche
Betriebsbedingungen, missbrauchliche
Produktverwendung, zufalliger Ausfall,
etc.)

e Welche Produktreihen (Modelle) sind
betroffen?

e Wen betrifft die Gefahr? (Benutzer,
Unbeteiligte)

e Welche Faktoren kénnten den Grad und
die Wahrscheinlichkeit einer Verletzung
beeinflussen? (Fachkenntnisse des
Benutzers, Alter des Produkts,
Nutzungsverfahren, etc.)

2.2 Einschatzen der Risikostufe

Nachdem Sie diese Informationen

gesammelt haben, sollten Sie die

Risikostufe einschatzen, um eine

Entscheidungshilfe dariiber zu erhalten, ob

MaBnahmen zu ergreifen sind oder nicht.

Die Einschéatzung des Risikos héngt von

zwei Hauptfaktoren ab:

e Der Grad der méglichen Verletzung einer
Person, die das Produkt verwendet oder
auf sonstige Weise damit in Berlihrung
kommt
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e Die Wahrscheinlichkeit der mdglichen
Verletzung. Diese wiederum wird durch
die folgenden Faktoren beeinflusst:

o Die Wahrscheinlichkeit, dass ein
Produkt defekt ist oder wird und die
Zeit bis zum Auftreten des Defekts.

o Die Haufigkeit, mit der ein Benutzer
der Gefahr ausgesetzt ist.

o Die Wahrscheinlichkeit einer
Verletzung des Benutzers, wahrend
dieser der Gefahr ausgesetzt ist.

Die Schéatzungen Gber Grad und

Wahrscheinlichkeit ergeben

zusammengenommen eine

Gesamtrisikoeinschatzung.

Um das AusmaB des Problems zu

beurteilen, missen Sie zudem die folgenden

Informationen einholen und auswerten:

¢ Wie viele defekte Produkte befinden sich
auf dem Markt?

e Wie viele der verkauften Produkte
werden vermutlich noch verwendet?

2.3 Bewerten der Zumutbarkeit von
Risiken

Um zu entscheiden, ob
KorrekturmaBnahmen zu ergreifen sind,
missen Sie auch bewerten, ob die
Risikostufe Verbrauchern zumutbar ist oder
nicht. Bestimmte Produkttypen (wie
Werkzeuge oder Maschinen mit scharfen
Klingen) weisen offensichtliche Gefahren
auf, die von Verbrauchern akzeptiert
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werden, wenn sie der Ansicht sind, der
Hersteller habe angemessene
SicherheitsmaBnahmen vorgesehen. Bei
Produkten, die vermutlich durch oder fur
verletzungsgefahrdetere Personen
verwendet werden (z. B.
Kinderpflegeprodukte), wirden Verbraucher
hdchstens eine &uBerst geringe Risikostufe
akzeptieren.

2.4 Gesamtrisiko

Nachdem Sie all diese Faktoren beurteilt

haben, sollten Sie eine

Gesamtrisikobewertung vornehmen, die

durch eine der folgenden Stufen

ausgedrickt werden kann:

e Hohes Risiko — erfordert rasche
MaBnahmen

¢ Mittleres Risiko — erfordert MaBnahmen

e Geringes Risiko — erfordert im
Allgemeinen keine MaBnahmen fir
bereits auf dem Markt befindliche
Produkte
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3 Durchfiithren von KorrekturmafRnahmen

Die Hauptverantwortung fur die Durchfihrung von KorrekturmaBnahmen liegt bei den
Herstellern, jedoch kann auch Zwischenhéndlern eine Rolle zuteil werden — siehe ‘Wer ist fir
KorrekturmaBnahmen verantwortlich’ auf Seite 9. In jedem Fall sollten Hersteller
Zwischenhandler um Zusammenarbeit ersuchen und sie im gesamten Verlauf der
KorrekturmaBnahmen auf dem laufenden halten.
Die verschiedenen Schritte des nachstehenden Prozesses gelten fiir verschiedene Stufen von

KorrekturmaBnahmen.

Abschnitte 3.1, 3.2, 3.8, 3.9, 3.10 gelten fir alle MaBnahmen.
Abschnitte 3.3 bis 3.7 gelten nur, wenn das Problem Produkte betrifft, die sich bereits bei

Verbrauchern befinden.

3.1 Bestimmen der erforderlichen
Mafnahmen

Die Entscheidung Uber die Art der zu

ergreifenden MaBnahmen hangt

Uberwiegend von der Gesamtrisikostufe ab,

kann jedoch auch folgendes

beriicksichtigen:

e Die Gesamtzahl der betroffenen
Produkte/Verbraucher

e Die Umsetzbarkeit von MaBnahmen

e Den voraussichtlichen Erfolg der
Durchfiihrung von MaBnahmen

e Die Ratschlage der
Marktiberwachungsbehérden

¢ Die Medienwirksamkeit der Gefahr.

Folgendes wird empfohlen:

Wird das Gesamtrisiko als hoch

eingestuft, betreffen KorrekturmaBnahmen

vermutlich auch Produkte bei Verbrauchern,

weshalb der Hersteller umgehend

MaBnahmen ergreifen sollte, um:

e die Marktiberwachungsbehérden zu
informieren

e betroffene Produkte aus dem eigenen
Lagerstand des Herstellers
auszusortieren

e Zwischenhé&ndler zu ersuchen,
betroffene Produkte auszusortieren

e Lieferanten Uber etwaig betroffene
Komponenten zu informieren

e ein Kommunikationsprogramm fir die
Kontaktaufnahme mit Verbrauchern
zusammenzustellen.
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Wird das Gesamtrisiko als mittel
eingestuft, kénnen KorrekturmaBnahmen
sich auf Produkte in der
Zwischenhandelskette beschranken,
weshalb es genligen kann, diese
zurlickzuziehen und den Behdrden
Einzelheiten Uber die Vorgehensweise
mitzuteilen - siehe Abschnitt 3.2.

Wird das Gesamtrisiko als gering
eingestuft, kinnen KorrekturmaBnahmen
sich im Allgemeinen auf Uberlegungen
beschrinken, Anderungen an der
Gestaltung und Herstellung von Produkten
vorzunehmen.

MaBnahmenarten

Mégliche KorrekturmaBnahmen umfassen:

e Anderung der Produktgestaltung

e Anderung des Herstellverfahrens

e Aussortieren und Zurlickziehen von
Produkten aus dem Vertriebsnetz

e Andern von Produkten in der
Zwischenhandelskette (solche Produkte
mussen gekennzeichnet werden)

e Verbessern der mit einem Produkt
mitgelieferten Bedienungsanleitung

e Aussenden von Zusatzinformationen
Uber die korrekte Verwendung von
Produkten an Verbraucher

e Andern von Produkten vor Ort bei
Verbrauchern (solche Produkte miissen
gekennzeichnet werden)
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e Ruicksendung von Produkten durch
Verbraucher zur Anderung

e Ruckruf von Produkten von den
Verbrauchern gegen Ersatz oder
Ruickerstattung

e Anweisungen an Verbraucher zur
Entsorgung von Produkten

e Anbieten von Ersatz oder
Ruickerstattung fir von den
Verbrauchern zuriickgerufene oder zu
entsorgende Produkte (dies erhdht die
Erfolgsaussichten der MaBnahme).

3.2 Informieren der
Marktiiberwachungsbehorden
Hersteller und Zwischenhéndler sollten den
Behdrden vorldufige Informationen Uber die
Gefahr eines Produkts zur Verfligung
stellen, sobald sie davon erfahren. Wird
das Gesamtrisiko entsprechend hoch
eingestuft, sollten Sie die
Marktiberwachungsbehérden mit den
nachstehend aufgelisteten Einzelheiten
benachrichtigen. Mit diesen Informationen
sind die Behoérden vermutlich in der Lage,
Sie dabei zu unterstiitzen,
KorrekturmaBnahmen wirkungsvoller
durchzufiihren.

Informationen, die eine prazise

Identifikation des betroffenen Produkts

oder der betroffenen Produktcharge

ermdglichen

e Eine umfassende Beschreibung der von
dem Produkt ausgehenden Gefahr

e Samtliche fur die Riickverfolgung des
Produkts relevanten Informationen, die
zur Verfligung stehen

e Eine Beschreibung der zum Schutz der

Verbraucher durchgefiihrten (und

geplanten) MaBnahmen.

Kontaktinformationen der wichtigsten
nationalen Behoérden, die Uber unsichere
Produkte in Kenntnis zu setzen sind, finden
Sie in Anhang IIl. Hersteller und
Zwischenhandler sollten die Behérden in
jedem Mitgliedsstaat benachrichtigen, in
dem die Produkte verkauft werden, es sei
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denn, es ist gewahrleistet, dass die Behérde
bereits durch ein anderes Unternehmen
oder eine andere Behoérde informiert wurde.
In manchen Landern kdénnen die
Informationen in eine nationale Datenbank
eingegeben werden, in der Einzelheiten aller
KorrekturmaBnahmen aufgezeichnet
werden.

Sie missen gewahrleisten, dass Sie mit den
EG-Richtlinien fir die Benachrichtigung von
Behdrden (siehe Anhang Ill) sowie den
Einzelheiten der Verfahren in den
Benachrichtigungslédndern vertraut sind.

3.3 Riickverfolgen von Produkten
und deren Besitzern

Die Rickverfolgung von Produkten und
deren Besitzern kann beginnen, sobald Sie
beschlossen haben, MaBnahmen zu
ergreifen. Diese Aktivitdten sind von lhrem
KorrekturmaBnahmenteam zu koordinieren,
nehmen Sie jedoch KorrekturmaBnahmen in
verschiedenen Léndern vor, kann es
erforderlich sein, einige einem lokalen
Vermittler zu Gbertragen.

Produkte

Nachdem ermittelt wurde, welches Modell

bzw. welche

Modelle unsicher sind, muss der Hersteller:

e Die Anzahl der betroffenen Produkte
schatzen.

e Die Produkte mithilfe eines der in
Abschnitt 1.2.3 beschriebenen Verfahren
identifizieren.

Sie kdnnen Produkte auch identifizieren,

indem Sie beschreiben, dass sie ein

bestimmtes Merkmal aufweisen oder mit
einem bestimmten Bauteil ausgestattet sind.

Besitzer

Hersteller missen mithilfe ihrer
Kundendatenbank (siehe Abschnitt 1.2.3)
auch ermitteln, welche Personen die
betroffenen Produkte gekauft haben. Bei
Produkten, die sich bereits bei Verbrauchern
befinden, sind Sie vermutlich auf die



Aufzeichnungen anderer Unternehmen der
Lieferkette angewiesen.

3.4 Zusammenstellen eines
Kommunikationsprogramms
Unabhangig davon, ob Sie die
Kontaktinformationen Ihrer Kunden besitzen,
missen Sie ein Kommunikationsprogramm
zusammenstellen, um sich mit lhren Kunden
in Verbindung zu setzen. Effektive
Kommunikation stellt ein entscheidendes
Element eines erfolgreichen
KorrekturmaBnahmenprogramms dar.
Schnelles und effizientes Handeln kann
Ihren Ruf bei Inren Kunden sogar
verbessern. Das Kommunikationsprogramm
sollte folgende Elemente beinhalten:

e Eine zentrale
Kommunikationsschnittstelle mit
gebuhrenfreier Telefonnummer (Hotline)

e Eine Liste zu kontaktierender
Zielgruppen

e Eine Liste einzusetzender Medien

e Mitteilungsentwarfe flr verschiedene
Medien und Zielgruppen

3.5 Die Mitteilung und wer zu
kontaktieren ist

Die Mitteilung

Die Mitteilung muss klar, kurz und pragnant
und einfach zu verstehen sein. Ziehen Sie
als Grundlage Ihrer Mitteilung erwiesene
Tatsachen heran und fligen Sie keine
AuBerungen hinzu, die als befangen
betrachtet werden oder nicht ganz der
Wabhrheit entsprechen kénnten. Prifen Sie
den Status von WerbemaBnahmen, da
diese in Widerspruch zu Mitteilungen Uber
KorrekturmaBnahmen stehen kénnten.

Eine KorrekturmaBnahmenankiindigung

sollte folgendes enthalten:

e Eine klare Uberschrift mit einem
Wortlaut wie ‘Wichtiger
Sicherheitshinweis’, der auf die
Ankiindigung aufmerksam macht

e Einzelheiten zur Identifizierung des
Produkts (Name des Produkts,
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Chargennummer, Seriennummer,
Strichcode, Farbe, GréBe und ein Bild
oder eine Skizze des unsicheren
Produkts)

e Eine klare Beschreibung der
Unzulanglichkeit des Produkts
Einzelheiten Uiber das Sicherheitsrisiko
oder mdgliche Sicherheitsrisiko

e Informationen Uber die Art der geplanten
KorrekturmaBnahmen sowie tber
etwaige Rulckerstattung oder etwaigen
Ersatz

e Klare Anweisungen, wie mit dem
Produkt zu verfahren ist (z. B. ob und
wohin das Produkt zu bringen oder zu
senden ist oder wie eine Reparatur
veranlasst werden kann)

e Eine Website-Adresse oder Hotline-
Nummer flr weitere Informationen

e Falls angebracht, eine Entschuldigung
fir jegliche Unannehmlichkeiten.

Ublicherweise erreicht eine
KorrekturmaBnahmenankindigung die
Offentlichkeit in folgenden Formen:

e Persodnlicher Brief, persénlicher Anruf
oder persénliche E-Mail an Verbraucher
(direkte Kontaktaufnahme, um den
Verbraucher zu ersuchen zu handeln -
sachlich und informativ)

e Medienaussendung (eine Kernaussage
fur die Verwendung durch Medien - kurz
und sachlich)

e KorrekturmaBnahmenankindigung in
den Medien (Werbeeinschaltung, um
den Verbraucher zu ersuchen zu
handeln - sachlich und informativ)

e Material fir Verkaufsstétten (falls
sachdienlich)

Ein Beispiel fir eine
KorrekturmaBnahmenankindigung ist in
Anhang Il enthalten. Betrifft die
geografische Verbreitung des Produkts nur
wenige Verbraucher oder ist das Risiko nicht
hoch, kann das KorrekturmaBnahmenteam
beschlieBen, auf eine Medienaussendung
zu verzichten, dennoch ist es ratsam, eine
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Aussendung bereit zu halten, falls das
Problem sich unverhofft verschlimmert.

Ein Fragebogen mit vorgegebenen
Antworten muss zur Verfligung stehen, um
das Team bei der Beantwortung von Fragen
seitens Verbrauchern und
Zwischenhandlern zu unterstitzen, damit
auf schwierige Fragen einheitlich
geantwortet wird. Dieses Dokument sollte
wahrend der Laufzeit der
KorrekturmaBnahmen regelmaBig
aktualisiert werden.

Wer ist zu kontaktieren?

Die folgenden Zielgruppen missen

kontaktiert werden:

e Verbraucher (siehe Abschnitt 3.7)

e Internes Personal

e Wichtige Geschéftskunden,
Zwischenhéandler und Lieferanten

e Die Marktiberwachungsbehérden (siehe
Abschnitt 3.2)

Wenngleich eine gewissen Priorisierung

beim Informieren verschiedener Zielgruppen

erforderlich ist, missen alle dieselbe

Mitteilung binnen kurzer Zeit erhalten,

insbesondere bei hohem Risiko.

3.6 Wie die Mitteilung zu
kommunizieren ist
Far das Image lhrer Marke ist es wichtig,
dass Sie steuern, wie Informationen Uber
KorrekturmaBnahmen zu Verbrauchern
gelangen. |dealerweise sollten Sie
versuchen, Verbraucher direkt zu
kontaktieren. Ist dies nicht mdglich, sollten
Sie nach den folgenden Kriterien den
geeignetsten Kommunikationskanal wahlen:
¢ Welche Medien eignen sich flr die
geografische Verteilung betroffener
Verbraucher am besten?
e  Wie kénnen Verbraucher am
wirkungsvollsten und raschesten
informiert werden?

24

Mogliche Kommunikationskanéle

Kommunikationsberater kdnnen Sie bei der

Auswahl unter den folgenden Medien

unterstutzen:

e Zeitungsinserate

e Verbrauchertelefondienste (Hotline,
Infoline, gebuhrenfreie Telefonnummern)

e Informationsmaterial fur Verkaufsstatten
(Broschuren, Poster)

e Radio-/TV-Nachrichten und
Verbraucherinformationssendungen

e Radio-/TV-Werbung

e Pressedienst (Website, Medienraum und
eigene Telefonnummer(n) fir Medien),
der sich an Nachrichtenredakteure
nationaler und regionaler
Tageszeitungen richtet

e Websites (manchmal als ‘Dark Sites’
bezeichnet, die bereits vorbereitet sind
und aktiviert werden kdnnen, sobald Sie
sie bendtigen)

Ruckrufinserate in der Press sollten in den
fur das Erreichen Ihrer Zielgruppe
geeignetsten Zeitungen jedes Landes
geschaltet werden.

Sie bendétigen einen geschulten
Unternehmenssprecher, der fir die
KorrekturmaBnahmen abgestellt werden und
sich Medienanfragen widmen kann. Es ist
unerlasslich, rasch und kompetent auf
andere (manchmal beunruhigende)
Informationen in den Medien zu reagieren.
Dadurch werden MutmaBungen vermieden
und kontrolliert, welche Informationen an die
Offentlichkeit gelangen.

3.7 Betreuen der Verbraucher
Persodnliche Kontaktaufnahme zu
Verbrauchern ist im Allgemeinen die beste
Mdglichkeit, um die Wirksamkeit Ihrer
KorrekturmaBnahmen zu gewahrleisten.
Sofern Sie Kontaktinformationen lber
Kunden besitzen, sollten Sie einen
persoénlichen Brief oder eine persénliche E-
Mail mit den Informationen der
KorrekturmaBnahmenankiindigung senden.
Jedoch ist dabei zu beachten, dass die



Anschrift einiger Verbraucher sich geandert
haben kénnte oder dass Verbraucher das
Produkt an andere Personen weitergereicht
haben kdnnten.

Die Mitarbeiter Ihrer Informationsanlaufstelle
mussen hinlanglich informiert und in der
Lage sein, Anrufe rund um die Uhr zu
beantworten. Beschranken sich Anrufe
ausschlieBlich auf Geschaftskunden, sollten
sie in der Regel mit lhrem Gblichen Personal
bewaltigbar sein. Ist jedoch mit einer
wesentlich héheren Zahl von Anrufen zu
rechnen, sollten Sie erwagen, eine
Anrufzentrale einzurichten. Wenn Sie
Kunden in verschiedenen Landern zu
betreuen haben, miissen Sie die Aufgabe
gegebenenfalls zwischen Ihrem Vertreter
und lokalen Zwischenhé&ndlern in jedem
Land aufteilen.

Sie kdnnen flr die Kontaktaufnahme mit
Verbrauchern zustandige Mitarbeiter
unterstitzen, indem Sie ihnen folgendes zur
Verflgung stellen:

e Einen Brief, eine E-Mail oder ein Fax,
aus denen hervorgeht, was von ihnen
erwartet wird und in dem ihnen mitgeteilt
wird, dass ein eigens daflr abgestelltes
KorrekturmaBnahmenteam fir die
Beantwortung von Fragen und
Behandlung von Problemen zur
Verflgung steht

e Ein KorrekturmaBnahmenpaket, das
samtliche technischen Einzelheiten
enthalt (und das gleichzeitig mit oder
unmittelbar nach der
KorrekturmaBnahmenankindigung
ausgegeben werden sollte)

e Einen umfassenden Fragebogen mit
vorgegebenen Antworten

e Schulung Uber das Vermitteln von
Mitteilungen und den Umgang mit
Problemen.

3.8 Kommunikation mit anderen
Personen

Sie sollten dieselben Informationen an all
Ihre Mitarbeiter verteilen und in Erwéagung
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ziehen, die Offentlichkeit so rasch wie
mdoglich zu informieren.

3.9 Durchfiihren der

KorrekturmaRnahmen

Sie missen die in Abschnitt 3.1
beschlossenen KorrekturmaBnahmen fir
Produkte bei Verbrauchern und fir Produkte
in der Lieferkette in jedem der betroffenen
L&nder durchfihren. Rickerstattung,
Reparatur oder Ersatz missen so schnell
und effizient wie mdglich erfolgen.
Wiederum kann es erforderlich sein, dass
Sie in verschiedenen Landern auf Vermittler
zuruckgreifen. Produkte sind
folgendermaBen zu handhaben:

Einsammeln von Produkten
Sollen Produkte an den Hersteller

zuriickgesendet werden, missen Sie:

e Die Abholung von Zwischenhandlern
organisieren

o Verbraucher ersuchen, das Produkt zum
nachsten Zwischenh&ndler oder
Einzelhandler zu bringen, sofern es sich
um ein tragbares Produkt handelt

e Die Abholung von den Verbrauchern
organisieren, wenn es sich um keine
tragbaren Produkte handelt.

Unsichere Produkte sollten eindeutig
identifiziert und die Lagerbewegungen
ordnungsgeman aufgezeichnet werden. Der
Zwischenhéandler sollte die Identifikation des
Produkts Uberprifen und den Verbraucher
mit einem Ersatz oder einer Rickerstattung
entschéadigen.

Die Umsetzbarkeit dieser MaBnahmen
héngt vom jeweiligen Land ab, in dem sie
durchgefiihrt werden. Unter Umstanden
mussen Sie auf lokale
Transportunternehmen, Vermittler oder
Zwischenhandler zuriickgreifen. Auch
Behdrden der einzelnen Mitgliedsstaaten
kénnten in der Lage sein, Sie durch weitere
Informationen zu unterstitzen.
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Korrigieren von Produkten
Haben Sie angeboten, das Produkt des

Verbrauchers zu reparieren oder zu

korrigieren, kénnen Sie:

e dies durch einen Vermittler oder
Handler in deren Raumlichkeiten
durchfiihren lassen, oder

e einen Techniker zu den Verbrauchern
schicken, um die Anderung
durchzufihren.

Geénderte Produkte sollten eindeutig

gekennzeichnet werden.

AuBerdem missen Sie entscheiden, was mit
zurtckgerufenen Produkten geschehen soll.
Folgende Mdoglichkeiten kdnnen gegeben
sein:

e Durchfiihrung von Arbeiten, die das
Produkt in einen angemessenen
Zustand fur den Wiederverkauf bringen.
Korrigierte Produkte missen eindeutig
gekennzeichnet und deren
Begleitunterlagen aktualisiert werden.

e Uberarbeitung einiger Materialien oder
Komponenten, um diese in anderen
Produkten wiederverwenden zu kdnnen.

Nicht akzeptabel sind der Verkauf oder die
Weitergabe von nicht korrigierten Produkten
an Verbraucher.

Hinsichtlich der Wiederausfuhr von
unsicheren Produkten (z. B. fir
Anderungen) gibt es Beschrankungen. Falls
Sie dies vorhaben, missen Sie daher die
rechtlichen Bestimmungen des
entsprechenden Landes prifen.

Entsorgen von Produkten
Zu entsorgende Produkte missen eindeutig

gekennzeichnet und sicher gelagert werden.
Ihr Ziel muss darin bestehen, solche
Produkte unter Berlcksichtigung etwaiger
Gefahren fir die Umwelt sicher zu
entsorgen. Gegebenenfalls sollten Sie auf
spezielle Abfallentsorgungsspezialisten
zurlickgreifen. Auch die lokalen
Marktiberwachungsbehdrden kénnen lhnen
vermutlich weitere Informationen Uber

26

zulassige Mdglichkeiten der Entsorgung
unsicherer Produkte zur Verfligung stellen.

3.10 Uberwachen des Fortschritts

Es kann sich als hilfreich erweisen, vor dem
Start der KorrekturmaBnahmen Ziele fir den
Reaktionsgrad in jedem Land festzulegen.
Die Behoérden der einzelnen Lander diirften
in der Lage sein, lhnen Informationen Gber
zu erwartende Reaktionsgrade zur
Verfligung zu stellen. Sie kénnen
verschiedene Ziele fir die Reaktionen von
Zwischenhandlern und die Reaktionen von
Verbrauchern festlegen. Hierbei handelt es
sich um ein komplexes Thema, flr dass sich
kaum feste Regeln aufstellen lassen, jedoch
sollte das gesetzte Ziel in jedem Fall die
Stufe des Risikos widerspiegeln. lhr Ziel
kann auch von der Qualitat Ihrer
Kundenaufzeichnungen abhangen.

Der Reaktionsgrad auf

KorrekturmaBnahmen hangt unter

anderem von folgenden Faktoren ab:

e Produkttyp

e Wie lange das Produkt schon auf dem
Markt ist

e Erwartete Lebensdauer des Produkts -
diese kann es ihnen ermdglichen, den
Prozentsatz der noch in Verwendung
befindlichen Produkte zu schétzen

e Art der angebotenen
KorrekturmaBnahmen

e Medien fir die Verbreitung der Mitteilung

e Lokale Umsténde im betroffenen Land

Nachdem lhre KorrekturmaBnahmen
begonnen haben, miissen Sie den
Reaktionsgrad Uberwachen. Sie sollten Gber
Systeme verfligen, um aufzuzeichnen, wie
viele Kunden Sie kontaktieren und wie viele
Produkte zuriickgesendet, eingesammelt,
korrigiert oder entsorgt wurden. Diese
Informationen sollten Gber mehrere Wochen
hinweg analysiert und kontrolliert werden.
Wird das gesetzte Ziel nicht erreicht, sind
unter Umstanden weitere MaBnahmen
erforderlich. Erhalten Sie Meldungen Gber
weitere Unfélle oder Verletzungen von



Verbrauchern, missen Sie lhre
Risikobewertung gegebenenfalls Gberprifen
und die Wirksamkeit lhrer
KorrekturmaBnahmen neu beurteilen.
Erreichen Sie das gesetzte Ziel, kdnnen die
KorrekturmaBnahmen formell beendet
werden, dennoch missen Sie weiterhin in
der Lage zu sein, Produkte zu bearbeiten,
die zu einem spéteren Zeitpunkt an Sie
zuriickgesendet werden.
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4  Aus Erfahrung lernen

Aus Erfahrung lernen

Nach den KorrekturmaBnahmen missen Sie ergriinden, was das Problem urspriinglich
verursacht hat, um zu verhindern, dass es erneut auftreten kann. Und abschlieBend sollten Sie
den Erfolg lhrer Korrekturverfahren beurteilen, um sie fiir die Zukunft zu verbessern.

4.1 Wie kann verhindert werden,
dass es erneut geschieht?

Dieser Teil der Prifung konzentriert sich am
ehesten auf eine kritische Prifung

der Normen und Gestaltungsgrundsétze,
die Sie verwenden und

der Wirksamkeit Ihrer Qualitatssicherung
und Produktsicherheits-
/Produktrisikoverwaltungssysteme.

Jene Teile des Systems, die es verabsdumt
haben, das Problem zu verhindern, missen
eingehend betrachtet und Verbesserungen
unterzogen werden.

4.2 Wie konnen Korrekturverfahren
verbessert werden?

Jeder Teil der Korrekturverfahren sollte
kritisch auf Verbesserungsmaoglichkeiten
geprift werden. So sollten Sie
beispielsweise:

Die Wirksamkeit der verwendeten
Kommunikationsmethoden (unter
Umstéanden durch eine
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Meinungsumfrage) kontrollieren und Ihre
Richtlinien gegebenenfalls anpassen.
Ihre internen Verfahren fr
KorrekturmaBnahmen beurteilen und
ermitteln, ob Anderungen an Richtlinien
oder Schulung erforderlich sind.

Einen umfassenden Bericht Gber
séamtliche im Verlauf der
KorrekturmaBnahmen durchgefihrten
Handlungen und gelésten Probleme
zusammenstellen.

Danksagungen

Nach Abschluss der KorrekturmaBnahmen
sollten alle wesentlich Beteiligten sowie
wichtige Zielgruppen Danksagungen,
Informationen Gber den Erfolg der
MaBnahmen und Verbesserungsvorschlage
erhalten.
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Anhang |

Anhang | - Fallstudie

Fallstudie liber KorrekturmaRnahmen

Boots

Das Unternehmen

Boots ist eine bedeutende Apotheken- und Drogeriemarktkette in GroBbritannien. Das
Unternehmen verfligt iber 1400 Laden in GroBbritannien und der Republik Irland, der Umsatz im
Geschaftsjahr 2002/3 betrug £ 4,2 Mrd. Boots verkauft eine betrachtliche Anzahl von Produkten
und genieBt den Ruf, hochqualitative, sichere Waren anzubieten. Das Unternehmen verflgt Gber
eine zentrale Kundendienstabteilung in Nottingham, die sich um Anrufe oder Beschwerden
kimmert, die von Kunden bei der Firmenzentrale eingehen. Spezialistenteams beschéaftigen sich
mit der Uberwachung und Analyse dieser Anrufe und Beschwerden sowie mit der Uberpriifung
von Produkten, die von Kunden retourniert wurden. Das Unternehmen verfligt Gber
dokumentierte Verfahren fiir die Uberwachung dieser Informationen sowie die Durchfiihrung von
Risikobewertungen und, im Bedarfsfall, KorrekturmaBnahmen.

Das Produkt
Spazierstock mit Bogengriff

Bei dem Produkt, fir das KorrekturmaBnahmen ergriffen wurden, handelte es sich um einen
leichten, zusammenlegbaren Spazierstock. Das Produkt wurde in Taiwan hergestellt und in den
meisten Laden von Boots um £ 21 verkauft. Der Stock war gemafB den Anforderungen der
Medicines and Healthcare Products Regulatory Agency (MHRA, britische Zulassungsbehérde flr
medizinische Produkte) als medizinisches Gerat eingestuft. Seit dem Verkaufsstart im Oktober
2001 wurden rund 5.000 Spazierstiicke verkauft, bis das Problem festgestellt wurde.

Das Problem

In einigen Fallen wurde berichtet, dass der Holzgriff sich vom Aluminiumrohr I16ste, was potenziell
dazu fihren konnte, dass der Benutzer stirzte und sich Verletzungen zuzog.

Die Feststellung des Problems

Eine Analyse der Produktriickgaben fiir Dezember 2002 zeigte, dass 19 Spazierstécke von
Kunden retourniert wurden und zwei Laden den Mangel als ausreichend schwerwiegend
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betrachteten, um Meldung bei der Kundendienstabteilung zu erstatten. Die Produkte waren mit
einem Chargencode versehen, wodurch es méglich war, Mangel auf bestimmte Chargen
einzuengen.

Nach einer Risikobewertungssitzung beschloss das Unternehmen, das Produkt aus dem Verkauf
zu nehmen und Riickgaben zu Gberwachen. Im Januar und Februar gingen weitere vier
Beschweren ein, darunter auch “Fast-Unfélle” — bei denen die Méglichkeit einer Verletzung der
Benutzer bestand.

Risikobewertung

Sobald die ersten Meldungen Uber Defekte eingingen, setzte der Krisenmanagementprozess von
Boots ein. Dieser begann mit einer Sitzung einer Risikobewertungsgruppe, die sich aus
Vertretern der Qualitatsentwicklung, des Einkaufs, der Rechtsabteilung, der
Kundendienstabteilung, der Abteilung fiir Offentlichkeitsarbeit und der medizinischen Abteilung
zusammensetzte. Diese Gruppe erhielt einen Bericht der Qualitatsentwicklung Uber die
Erstbeurteilung der Risikostufe, die auf einer Bewertung der Verletzungswahrscheinlichkeit und
des Verletzungsgrads unter Berlcksichtigung der Verletzungsanfélligkeit der Benutzer basierte.
Das Qualitatsentwicklungsteam priifte auch, ob das Produkt den technischen Angaben
entsprach, wozu ein Test der Belastbarkeit der Verbindung zwischen Griff und Rohr gehérte.
Diese Tests offenbarten kein Qualitatsproblem, und die Tester waren in dieser Phase nicht in der
Lage, den Defekt durch die simulierte Verwendung des Produkts zu reproduzieren. Zudem stellte
sich heraus, dass das Produkt sdmtliche Anforderung der Britischen Norm erf(illte.

Als weitere Berichte Uber Kundenbeschweren eingingen, stellte der Kundendienst den Kunden
genaue Fragen, um die Analyse des Problems zu unterstiitzen. Danach wertete die
Quallitatsentwicklung die gesammelten Informationen aus und fiihrte im Februar weitere Tests
durch, um zu versuchen, den Defekt zu reproduzieren. Durch eine Kombination der
Auswirkungen extremer Temperaturschwankungen sowie Verdrehen und Verwenden des
Produkts als Haken, um Einkaufstiten zu heben, gelang es dem Team, den Defekt zu
reproduzieren. Sobald die Erkenntnisse dieser neuen Tests zur Verfligung standen, tagte die
Risikobewertungsgruppe erneut.

Die Entscheidung liber Korrekturmanahmen

Infolge ihrer Erstbewertung traf die Risikobewertungsgruppe die Entscheidung, die Produkte aus
den Laden zurlickzuziehen und Riickgaben weiter zu Gberwachen. Der Riickzug erfolgte durch
Aussenden einer elektronischen Mitteilung an alle LAden sowie durch Versenden einer
Kassensperre flir Riickrufartikel an alle Kassen in allen Filialen, die den Verkauf des
zurlickgezogenen Artikels verhinderte. Sdmtliche zurlickgezogenen Artikel wurden in das
Zentrallager geschickt.

Anlasslich der Sitzung im Februar beschloss die Risikobewertungsgruppe, einen &ffentlichen
Ruckruf durchzufthren, d.h. einen vollstandigen Rickruf von den Verbrauchern zu starten.
Kunden wurde Ersatz in Form eines anderen Spazierstocks oder Rickerstattung des Kaufpreises
angeboten.

Kommunikation

Boots unterhalt ein Kundenkartenprogramm, das von einem hohen Anteil der Kunden genitzt
wird. Dadurch war es méglich, 43 % der Kaufer dieses Produkts zu identifizieren. Wenige Tage
nach der Entscheidung zu einem 6ffentlichen Rickruf wurde an die Kunden ein Brief (siehe
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Abbildung) in einem Umschlag mit einer roten Mitteilung gesendet, die auf die Wichtigkeit des
Inhalts hinwies. Gleichzeitig wurden Hinweise (siehe Abbildung) an alle Laden von Boots
ausgeschickt, die diese angesichts der hohen Zahl von Kunden ohne Kundenkarte an deutlich
sichtbarer Stelle aushangen sollten. Zusatzlich holten einige Filialleiter von Boots die
Genehmigung lokaler Arzte ein, die Hinweise auch in deren Praxen auszuhdngen. Auch auf der
Website von Boots wurde der Hinweis veréffentlicht.
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Mrs A Customer
101 Trent Road

Boots Customer Service
PO Box 5300
NOTTINGIIAM

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 walk
during use.

Because our customers’ safet
removed this product from s

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

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

United Kingdom 08¢
Republic of Ireland 184

I am very sorry for any incon|

Y ours sincerely
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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Durchfuhrung der Korrekturmanahmen

Die Kunden brachten 2.165 Produkte in die Laden zurlck, wo ihnen entweder ein
Alternativprodukt als Ersatz oder die Riickerstattung des Kaufpreises angeboten wurde.

Boots unterhalt Vereinbarungen mit den Lieferanten des Unternehmens, in denen das AusmaRB
deren Haftung fUr defekte Produkte und deren jeweilige Verantwortung bei erforderlichen
KorrekturmaBnahmen festgehalten sind.

Das Qualitatsentwicklungsteam arbeitete mit dem Lieferanten zusammen, um das Produkt nach
dem o&ffentlichen Ruckruf umzugestalten. Die neue Gestaltung wies eine widerstandsfahigere
Verbindung zwischen Griff und Rohr auf und hielt extremen Temperaturschwankungen sowie
extremen Verwindungsbelastungen stand. Die Testvorgaben umfassen nunmehr die
Anforderung, dass Zug- und Verwindungsbelastungen standgehalten werden muss, wie sie sich
durch Verwendung des Griffes fir das Heben von Gegensténden ergeben kdnnen.

Benachrichtigung der Behorden
Die MHRA wurde unmittelbar nach Feststellung des Mangels und erneut nach der Entscheidung
zur Durchfiihrung eines 6ffentlichen Rickrufs benachrichtigt. Sie forderte das Unternehmen nicht
auf, weitere MaBnahmen zu ergreifen.

Im Rahmen der “Heimatbehdrden”-Vereinbarung, die das Unternehmen mit den Koordinatoren
der kommunalen Behdrden fir die Regulierungsstellen in GroBbritannien (LACORS) unterhalt,
die nationale Marktiberwachungsbehdrde darstellen, wurde auch die Handelsaufsichtsbehérde
informiert. Diese veranlasste, dass der Rickrufhinweis auch im Abschnitt Sicherheitshinweise
der Website www.tradingstandards.gov.uk der nationalen Handelsaufsichtsbehérde veroffentlicht
wurde.

Kontrolle des Riickrufs

Bei der Riickgabe der Produkte durch die Kunden wurden die Transaktionen in den Laden an
den Kassen registriert. Die Kassen wurden so programmiert, dass der Grund fiir die Rickgabe
erfasst werden konnte. Ebenso konnte aufgezeichnet werden, wie die Kunden tber den Rickruf
informiert wurden. Aufgrund dieser Daten konnte der Erfolg des Rickrufs von der
Kundendienstabteilung kontrolliert werden. Die Anzahl der retournierten Produkte war 2.165, was
Uber 40 % der insgesamt verkauften Produkte entspricht und tGber dem Ublichen Reaktionsgrad
auf Ruckrufinserate in Zeitungen liegt. In Anbetracht des Umstands, dass einige Produkte
héchstwahrscheinlich verloren oder weggeworfen wurden und viele der Kunden vermutlich alt
und gebrechlich waren, erachtete man dies als erfolgreiche Reaktion.

Gelernte Lektionen

e Entscheidend fur das rasche Erkennen von Problemen mit dem Produkt war das
Vorhandensein eines Mechanismus zur Uberwachung von Kundenkommentaren und -
beschwerden.

e Schreiben an Kundenkartenbesitzer erwiesen sich als wirkungsvollste Methode, um Kaufer
zu kontaktieren.

e Die Verwendung groBer Schrift half alteren Kunden, den Inhalt des Briefs und der in den
Laden ausgehangten Hinweise zu lesen.
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Das Rickgabevolumen fiir Produkte dieser Art kénnte kiinftig verbessert werden, indem
zusétzliche Methoden der Kontaktaufnahme mit Kunden dieser Art, beispielsweise durch
Aushénge in Arztpraxen, in das firmenweite Verfahren aufgenommen werden.

Bei der Gestaltung dieses Produkttyps ist es wichtig, sich fir die Festlegung der
Produkteigenschaften nicht ausschlieBlich auf die Anforderungen einer anerkannten Norm zu
verlassen. Statt dessen sollte versucht werden, vorhersehbare Verwendungsmaéglichkeiten
des Produkts - wie die Verwendung des Griffs, um Einkaufstiiten vom Boden zu heben - zu
berlcksichtigen und das Produkt entsprechend zu gestalten.
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Anhang Il

Musterbeispiel einer KorrekturmaBnahmenankiindigung

Das folgende Beispiel wurde zusammengestellt, um die Hauptpunkte zu veranschaulichen, die in
eine gute Rickrufankiindigung einflieBen sollten. Die Informationen in diesem Beispiel
beziehen sich nicht auf ein existierendes Produkt bzw. ein existierendes Unternehmen.

Eine geeignete

WICHTIGER

*SICHERHEITSHINWEIS

Uberschrift

Hehiish » GREENGRASS RASENMAHER
Modell > Modell - GG 123

Bild > Seriennummer
Platzierung der >

Seriennummer

Einzelheiten des
Problems und wann
die Charge verkauft |
wurde

Gefahr

Wie die
Uberpriifung
betroffener
Produkte erfolgt

Identifikation

Verkaufsstatten

Weiteres Vorgehen
Angebotene
Entschadigung—

Kostenlose Helpline

—»Wir haben festgestellt, dass einige GG123 Rasenméher, die zwischen 1. Méarz

2002 und 30. Juli 2002 verkauft wurden, einen Herstellungsfehler aufweisen.

Der Fehler kann bewirken, dass der Griff bei schwerer Belastung an der
Verbindung zum Rahmen bricht, was zu ernsten Verletzungen fliihren kénnte.

- pFalls Sie einen GG123 Rasenmaher besitzen, Uberpriifen Sie bitte wie auf der

Abbildung dargestellt dessen Seriennummer.

—Die betroffenen Modelle haben Seriennummern von X5761 bis X5874 oder
Z2376 bis (einschlieBlich) Z3199 und wurden in Smiths Homestores,
—Barney’s Gardenware sowie (iber den GreenGrass Versandkatalog
verkauft.

Falls Sie einen betroffenen Rasenmaher besitzen, stellen Sie dessen
Gebrauch bitte umgehend ein. Bitte bringen Sie ihn gegen Ersatz in Form
eines anderen Rasenmahers oder Riickerstattung des vollen Kaufpreises zu
dem Héndler zuriick, von dem Sie ihn erworben haben.

Sollten Sie Fragen haben, zégern Sie bitte nicht, sich mit GreenGrass

Entschuldigung
(falls angebracht) ~ |

Fir den Rickruf

pnter der gebiihrenfreien Telefonnummer 0800 1234 5678 (24 Stunden am
Tag erreichbar) in Verbindung zu setzen.

Wir bedanken uns fir Ihre geschatzte Zusammenarbeit und entschuldigen uns
aufrichtig fir jedwede Unannehmlichkeiten.

verantwortliches
Unternehmen

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

Newchester, GroBbritannien WW1 2GG

Kontaktangaben

> www.greengrassmowers.com/productrecall
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Anhang Il

Anhang lll - Europaische Informationsquellen

SICHERHEITSRICHTLINIEN

Allgemeine Produktsicherheit

e 2001/95/EG - Richtlinie Uber allgemeine Produktsicherheit (RLAP)

e Richtlinien Gber die Meldung geféhrlicher Konsumprodukte durch Hersteller und
Zwischenhandler an die zustédndigen Behoérden der Mitgliedsstaaten geman der Richtlinie
Uber allgemeine Produktsicherheit: DG SANCO 3/04

e Leitfaden Uber die Beziehung zwischen der Richtlinie ber allgemeine Produktsicherheit
(RLAP) und bestimmten Sektorenrichtlinien mit Bestimmungen Uber Produktsicherheit. DG
SANCO 11/03.
http://europa.eu.int/comm/consumers/cons safe/prod safe/gpsd/index en.htm

SICHERHEITSNORMEN

Far Informationen Gber Normen, die flr lhre Produkte gelten, sollte Bezug auf nationale
Normierungsorganisationen genommen werden. Kontaktinformationen finden Sie auf der
folgenden Website: -
http://www.iso.ch/iso/en/aboutiso/isomembers/MemberCountryList.MemberCountryL.ist

PRODUKTSICHERHEITSRICHTLINIEN

e Leitfaden fir die Umsetzung der nach dem neuen Konzept und dem Gesamtkonzept
verfassten Richtlinien. Europdische Kommission 2000
http://europa.eu.int/comm/enterprise/newapproach/legislation/quide/legislation.htm

RISIKOBEWERTUNG

e EN 1050:1996 — Sicherheit von Maschinen. Leitsatze zur Risikobeurteilung
e |EC 300-3-9:1995 — Risikoanalyse technologischer Systeme

QUALITATSMANAGEMENT
e ENISO 9001:2000 - Qualitdtsmanagementsysteme - Anforderungen
e BS 8600:1999 — Reklamationsmanagementsysteme. Leitfaden fir Aufbau und Umsetzung

INFORMATIONSQUELLEN der Europaischen Kommission

e Gesetzgebung der Europaischen Union http:/www.europa.eu.int/eur-lex/en/index.html

e GD Unternehmen — Aktivitaten http:/europa.eu.int/comm/enterprise

e GD Unternehmen — Euro Info Centre Netzwerk http://eic.cec.eu.int UND
http://europa.eu.int/comm/enterprise/networks/eic/eic.html

e GD Gesundheit und Verbraucherschutz http://europa.eu.int/comm/consumers

e GD Handel http://europa.eu.int/comm/trade

e Standardisierung nach dem neuen Konzept auf dem internationalen Markt
www.newapproach.org
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NATIONALE MARKTUBERWACHUNGSBEHORDEN

Die nachstehenden Organisationen stellen die Hauptansprechpartner fir Marktiiberwachung in
den entsprechenden Léndern dar. In manchen Landern ist die Verantwortung fir einige Aspekte
der Marktiiberwachung auf regionale Organisationen aufgeteilt. Eine aktuelle Kontaktliste finden
Sie auch auf der EG-Website www.europa.eu.int/comm/consumers

OSTERREICH Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit www.bmwa.gv.at
BELGIEN Fdderalen Offentlichen Dienstes (FOD) Wirtschaft, KMB, Mittelstand
und Energie www.mineco.fgov.be
ZYPERN Ministry of Commerce, Industry & Tourism
TSCHECHISCHE Ceska obchodni Inspekce www.coi.cz
REPUBLIK
DANEMARK Sikkerhedsstyrelsen www.sikkerhedsstyrelsen.dk
ESTLAND WWW.consumer.ee
FINNLAND o Kuluttajavirasto - www.kuluttajavirasto.fi
o TUKES - Turvatekniikan keskus www.tukes.fi
FRANKREICH o Ministére de I' Economie, des Finances et de I'Industrie (MINEFI)
www.minefi.gouv.fr
o Direction générale de la concurrence, de la consommation et de
la répression des fraudes (DGCCRF)
www.finances.gouv.fr/DGCCRF
DEUTSCHLAND Bundesministerium fir Wirtschaft und Arbeit (BMWA) www.bmwi.de
GRIECHENLAND Ministry of Development www.ypan.gr/structure/index uk.htm
UNGARN www.fvf.hu
IRLAND Office of the Director of Consumer Affairs (ODCA) www.odca.ie
ITALIEN Ministero del Attivita Produttive www.minindustria.it
LETTLAND www.ptac.gov.lv
LITAUEN www.inspekcija.lt
LUXEMBURG 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

NIEDERLANDE

Voedsel en Waren Autoriteit www.vwa.nl

POLEN www.uokik.gov.pl
PORTUGAL 0 Inspecgao-Geral das Actividades Econdémicas (IGAE)
www.igae.pt

o Instituto do Consumidor www.ic.pt

SLOWAKEI www.economy.gov.sk

SLOWENIEN Trzni inSpektorat Republike Slovenije www.tirs.si

SPANIEN Instituto Nacional del Consumo (INC)
seguridad@consumo-inc.es

SCHWEDEN o Konsumentverket KO www.konsumentverket.se

o Elsakerhetsverket www.elsak.se

GROSSBRITANNIEN

Local Authorities Coordinators of Regulatory Services (LACORS)
www.lacors.gov.uk
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Anhang IV - Mitwirkende

Dieser Leitfaden entstand infolge eines Projekts, das in Form von finanziellen und Sachbeitragen
von den im Steuerungsausschuss vertretenen Organisationen sowie durch einen Zuschuss der
Européischen Kommission (GD Gesundheit und Verbraucherschutz) in Héhe von 50 % der
Projektkosten unterstiitzt wurde. Dieses Projekt wurde vom Intertek Research and Testing
Centre flr den Verbraucherverband durchgefiihrt. Zuséatzliches Material wurde von Burson
Marsteller — Kommunikationsberater - zur Verfligung gestellt. Das Projekt wurde unter Leitung
eines Steuerungsausschusses mit Vertretern folgender Organisationen durchgefthrt:

Nationale Marktiiberwachungsbehérden
Belgien - Blro des Belgischen Bundesministers fir Umwelt, Verbraucherschutz und
nachhaltige Entwicklung — Féderaler Offentlicher Dienst fiir Wirtschaft, KMB, Mittelstand
und Energie www.mineco.fgov.be

Dénemark - Danish Safety Technology Authority (Sikkerhedsstyrelsen, danische Behérde
fur sichere Technologie) www.sikkerhedsstyrelsen.dk

Niederlande - Ministerium fiir Gesundheit, Gemeinwohl und Sport - Lebensmittel- und
Konsumproduktsicherheitsbehdrde (Voedsel en Waren Autoriteit) www.vwa.nl

Schweden - Verbraucherschutzbehérde (Konsumentverket) www.konsumentverket.se

UK - Department of Trade & Industry, Consumer and Competition Policy Directorate
(Britisches Wirtschaftsministerium, Abteilung fur Verbraucher- und
Wettbewerbsangelegenheiten) www.dti.gov.uk/ccp

PROSAFE - Product Safety Enforcement Forum of Europe (Das Netzwerk der européischen
Behdrden fir die Marktiiberwachung von Konsumprodukten). www.prosafe.org

EuroCommerce — Die europédische Reprasentation des Einzel-, GroB- und AuBenhandels bei der
EU www.eurocommerce.be

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

BEUC — Européischer Verbraucherverband (Bureau Européen des Unions de Consommateurs)
www.beuc.org

Consumers Association - Der britische Verbraucherverband und Herausgeber des Magazins
Which www.which.co.uk

Intertek RTC — Das Intertek Research and Testing Centre (Intertek Forschungs- und
Testzentrum) in GroBbritannien fihrt Test- und Beratungsprojekte fir die Sicherheit und Funktion
von Konsumprodukten durch. www.intertek-rtc.com
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Anhang V

Anhang V - Risikoeinschatzung und -beurteilung

Dieses Verfahren stellt ein Beispiel fir eine Risikobewertungsmethode dar, die verwendet
werden kann, um Unternehmen bei der Entscheidung zu unterstiitzen, ob KorrekturmaBnahmen
zu ergreifen sind. Sie basiert auf den Richtlinien der EG RLAP. Es wird empfohlen, sie durch eine
kleine Gruppe durchfiihren zu lassen, die Kenntnisse Uber und Erfahrung mit dem Produkt und
dessen Gefahren besitzt. Unter Umstanden missen die Bewerter auf ihr subjektives
Urteilsvermdgen ausweichen, wenn keine objektiven Daten zur Verfligung stehen. Dieses
Verfahren soll ihnen dabei helfen, einheitliche und begriindete Beurteilungen tatsachlicher oder
potenzieller Risiken vorzunehmen.

Die Bewerter sollten die gesammelten Informationen analysieren und die

Risikobewertungstabelle (Seite 47) wie folgt verwenden:

1 Verwenden Sie Tabelle A, um die Risikostufe einzuschatzen, und zwar je nach Grad und
Wahrscheinlichkeit der méglichen Verletzung einer Person, die das Produkt verwendet
oder auf sonstige Weise damit in Berihrung kommt (siehe nachstehende Hinweise).

2 Verwenden Sie Tabelle B , um die fiir das Produkt zumutbare Risikostufe zu bestimmen.
Diese hangt von Faktoren wie der Art der Benutzer ab und, im Fall von
Durchschnittserwachsenen, ob das Produkt ausreichende Warnhinweise und
Schutzvorrichtungen aufweist und ob die Gefahr hinlanglich offensichtlich ist (siehe
nachstehende Hinweise).

3 Gesamtbewertung - Vergleichen Sie die geschétzte Risikostufe aus Tabelle A mit den
zumutbaren Stufen in Tabelle B, um den Gesamtrisikograd zu bestimmen, der beeinflusst,
welche KorrekturmaBnahmen erforderlich sind (siehe Abschnitt 3.1 des Leitfadens).

1  Tabelle A - Risikoeinschatzung

In Tabelle A sind die beiden Hauptfaktoren zusammengefasst, die sich auf die
Risikoeinschatzung auswirken - der Grad und die Wahrscheinlichkeit einer Verletzung. Die
folgenden Begriffsbestimmungen fir Grad und Wahrscheinlichkeit wurden erstellt, um die
Auswahl entsprechender Werte zu unterstitzen.

1.1 Verletzungsgrad
Aus der folgenden Tabelle sind Definitionen der Gradabstufungen mit Beispielen fir typische

Verletzungen ersichtlich.
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Leicht

Schwer

Sehr schwer

Weniger als 2% korperliche
Beeintrachtigung

Fiir gewéhnlich reversibel
und bedingt keine
Behandlung im

2 — 15% kérperliche
Beeintrachtigung

Fiir gewohnlich irreversibel
und bedingt Behandlung im
Krankenhaus.

Mehr als 15% kérperliche
Beeintrachtigung
Irreversibel und bedingt
Behandlung im Krankenhaus

Krankenhaus.

Tod
Geringflgige Schwere Schnittverletzungen Schwere Verletzung innerer
Schnittverletzungen Organe

Geringflgigste Briiche

Schwere Briliche, Verlust von
Fingern oder Zehen

Verlust von GliedmaBen

Beeintrachtigung des
Sehvermdgens

Verlust des Sehvermdgens

Beeintrachtigung des
Hoérvermbgens

Verlust des Horvermdgens

Geringe Verbrennungen

Mittlere Verbrennungen

Schwere Verbrennungen (mehr
als 25%)

Verstauchungen

Mittlere Behinderung

Schwere bleibende
Behinderung

Schwere geistige
Beeintrachtigung oder langeres
Koma

Bei vielen Gefahren ist es mdglich, sich unwahrscheinliche Umsténde vorzustellen, die zu sehr

schweren Verletzungen fiihren kdnnten, z. B. das Stolpern Uber ein Kabel, das zu einem Sturz,
einem Anschlagen des Kopfes und letztlich zum Tod fihren kénnte. Haufig aber ist eine weniger
schwere Verletzung wesentlich wahrscheinlicher. Deshalb sollte der fiir eine bestimmte Gefahr
gewahlte Verletzungsgrad auf verniinftigen Beweisen dafir beruhen, dass die dem Produkt
zugeordnete Verletzung durch eine vorhersehbare Verwendung des Produkts auftreten kénnte.
Dies kénnte zum Beispiel der schlimmste Fall einer Verletzung sein, die bei dhnlichen Produkten
aufgetreten ist.

Besteht die Mdéglichkeit, dass mehrere Personen durch ein einziges Produkt verletzt werden (z.
B. durch ein Feuer oder eine Gasvergiftung), erhéht dies die Risikostufe. Kénnen Verletzungen
Uber einen langen Zeitraum offenkundig werden, sollte die Bewertung die voraussichtliche Dauer
berlcksichtigen.

1.2 Gesamtwahrscheinlichkeit

Die Gesamtwahrscheinlichkeit einer Verletzung fasst sémtliche dazu beitragende

Wahrscheinlichkeiten zusammen, darunter:

e Die Wahrscheinlichkeit, dass ein Exemplar des Produkts infolge eines unvorhersehbaren
Ausfalls defekt ist oder wird (kann der Defekt bei allen Produkten auftreten, betragt diese
Wahrscheinlichkeit 100 %). Fir Defekte, die sich im Verlauf der Lebensdauer des Produkts
entwickeln kénnen, sollte die Wahrscheinlichkeit die voraussichtliche Zeit bis zum Auftreten
des Defekts bertcksichtigen.

e Die Verletzungswahrscheinlichkeit pro Jahr fir jemanden, der ein defektes Produkt
verwendet (fir die Benutzertypen, fir die das Produkt gedacht ist oder die vermutlich damit in
Berlihrung kommen). Dabei sollte berticksichtigt werden:
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o typisches Ausgesetztsein der Gefahrensituation eines gewdhnlichen Benutzers des
Produkis.

o die Verletzungswahrscheinlichkeit der Person/en, die der Gefahrensituation ausgesetzt
ist/sind.

Diese Wahrscheinlichkeiten sind in der folgenden Tabelle zusammengefasst und ergeben eine
Gesamtwahrscheinlichkeit, die in Tabelle A einzutragen ist.

Gesamtwahrscheinlichkeit einer Verletzung Wahrscheinlichkeit eines
Produktdefekts
1% 10% 100%
(Alle)
Verletzungsw | Gefahr ist stdndig vorhanden und Mittel Hoch Sehr hoch

ahrscheinlich | Verletzung ist bei gewéhnlichem
keit pro Jahr | Gebrauch wahrscheinlich

durch Kontakt | Gefahr ist zeitweilig vorhanden und Gering Mittel Hoch
mit Verletzung ist wahrscheinlich
gefahrlichem | Gefahr ist zeitweilig vorhanden und Sehr Gering Mittel
Produkt Verletzung ist méglich gering
Gefahr ist gelegentlich vorhanden Extrem Sehr Gering
und/oder Verletzung ist gering gering

unwahrscheinlich

In diese Bewertungen sollten die folgenden Informationen einflieBen:
e Statistiken (sofern verfligbar) tber
o Ausfélle dieses Produkts oder ahnlicher Produkte.
o Typischen Gebrauch des Produkttyps.
o Unfalle, die mit diesem Produkt oder &hnlichen Produkten aufgetreten sind.
e Vorhersagen, die auf Erkenntnissen Uber folgendes beruhen:
o Produktausfallsarten.
o Typisches Ausgesetztsein von Benutzern des Produkttyps.
o Benutzerverhalten, das zu Unfallen fihren kann.

Die meisten Risikobewertungen basieren vermutlich auf einer Kombination der obigen
Informationsquellen. Es ist klar, dass die Genauigkeit der Bewertung von der Qualitat der
statistischen Informationen und dem Urteil des/r Bewerter/s abhangen wird. Diese Bewertungen
des Grads und der Gesamtwahrscheinlichkeit einer Verletzung sind in Tabelle A
zusammengefasst und ergeben eine Einschatzung der Risikostufe.
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2  Tabelle B - Risikobeurteilung

Unter manchen Umstanden, zum Beispiel fir das Fahren von Automobilen, sind wesentlich

héhere Risiken zumutbar als unter anderen, zum Beispiel bei Spielwaren fir Kinder. Tabelle B

veranschaulicht die Risikostufen, die unter verschiedenen Umstanden zumutbar sind. Die

Hauptfaktoren, die die Zumutbarkeit beeinflussen, sind:

= Die Verletzungsanfalligkeit des betroffenen Personenkreises und

=  Bei Durchschnittserwachsenen, ob das Produkt ausreichende Warnhinweise und
Schutzvorrichtungen aufweist und ob die Gefahr hinlanglich offensichtlich ist.

2.1 \Verletzungsanfallig Personen
Ist das Produkt fUr verletzungsanfallige Personen gedacht oder wird es sehr wahrscheinlich von

solchen verwendet, sollte die zumutbare Risikostufe entsprechend herabgesetzt werden.
Nachstehend sind zwei Kategorien verletzungsgefahrdeter Personen mit Beispielen aufgefihrt:

Sehr verletzungsanfallig | Verletzungsanfallig

Blinde Personen Personen mit Sehbehinderungen
Schwer behinderte Personen Teilweise behinderte Personen

Sehr alte oder gebrechliche Altere Personen mit eingeschrankten
Personen kérperlichen oder geistigen Fahigkeiten
Sehr junge Personen (unter 5 | Junge Personen (5 - 11 Jahre)

Jahren)

2.2 Durchschnittserwachsene

Bei Produkten wie Messern, Heimwerkergeraten und Gartenwerkzeugen, die nicht far
verletzungsanfallige Personen gedacht sind und vermutlich nicht von solchen verwendet werden,
ist Verbrauchern eine bestimmte Risikostufe zumutbar, abhéngig von folgendem:

e Ob die Gefahr offensichtlich und fiir den Gebrauch des Produkts notwendig ist.

¢ Ob das Produkt ausreichende Warnhinweise aufweist.

¢ Ob das Produkt Uber ausreichende Schutzvorkehrungen verfligt und/oder persdnliche
Schutzausristung mitgeliefert wird.

3  Gesamtbewertung
Die Gesamtrisikostufe wird durch Vergleichen der geschéatzten Risikostufe mit den zumutbaren
Risikostufen ermittelt.

Tabelle B zeigt 3 Gesamtrisikostufen:

¢ Hohes Risiko — erfordert rasche MaBnahmen

e Mittleres Risiko — erfordert MaBnahmen

e Geringes Risiko — erfordert im Allgemeinen keine MaBnahmen fiir bereits auf dem Markt
befindliche Produkte

Dieses Verfahren beurteilt die Risikostufe flir einen Einzelbenutzer des Produkts. Dieses Risiko
sollte hauptausschlaggebend dafir sein, ob KorrekturmaBnahmen ergriffen werden. Jedoch
kdénnte ein Hersteller bei der Entscheidung, welche MaBnahmen zu ergreifen sind, durchaus
auch andere Faktoren (wie die Gesamtzahl der betroffenen Verbraucher) beriicksichtigen, wie in
Abschnitt 3.1 des Leitfadens beschrieben.
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Risikobewertungstabelle

Risikobewertung von Konsumprodukten fiir die RLAP

Dieses Verfahren soll Herstellern und Zwischenhandlern bei der Entscheidung unterstiitzen, ob das Risiko eines Konsumprodukts hoch genug
ist, um KorrekturmaBnahmen zu rechtfertigen. Die Tabelle wird verwendet, um zu bestimmen, ob das Gesamtrisiko mittel ist und MaBnahmen
bedingt bzw. hoch und umgehende MaBnahmen bedingt.

Tabelle A - Risikoeinschatzung Tabelle B - Risikobeurteilung
Verletzungsgrad letzungsgefahrdete Perso Durchschnittserwachsene
Ausreichende
Risikostu Nein Ja Nein Ja Warnhinweise und
Leicht | Schwer | Sehr schwer fe alli Nein [ Nein | Ja Ja Gefahr?
=
f_’ Sehr hoch|Hoch Sehr hoch
=
% Sehr hoch|Hoch Mittel Hoch
(7]
< Hoch Mittel Gerin Mittel
a ; - MASSNAHMEN
=] Mittel Gering _ |Sehrgering T [Gering
=
o [Gering _ [Sehr gering Sehr
= EXTrem
2 Sehr gering gering

Beispiel (mit Bezug auf die Pfeile)

Tabelle A - Sind der Grad der mdglichen Verletzung Sehr schwer und die Wahrscheinlichkeit Sehr gering, ist die Risikostufe Gering.
Tabelle B - Die Zumutbarkeit des Risikos hangt vom Benutzertyp ab (z. B. Durchschnittserwachsener) sowie davon, ob das Produkt
ausreichende Warnhinweise und Sicherheitsvorrichtungen aufweist (Nein) und ob die Gefahr offensichtlich und fir das Funktionieren des
Produkts notwendig ist (Nein).

Gesamtbewertung - Aus obigem ergibt sich, dass die Gesamtrisikostufe mittel ist, weshalb MaBnahmen erforderlich sind.
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4 Beispiele
Die folgenden Beispiele sollen das Verfahren veranschaulichen:

1) Gasgrill

Ein Gasgrill weist unzureichende Warnhinweise gegen die Verwendung des Geréts in
Raumlichkeiten auf, verfligt Gber keine Schutzvorrichtungen gegen das Austreten von Gas und
stellt bei Gebrauch in Raumlichkeiten eine Gefahr dar.

= Tabelle A - Die Verletzung kénnte sehr schwer sein (Tod), aber die Wahrscheinlichkeit
kann als sehr gering betrachtet werden, woraus sich eine geringe Risikostufe ergibt.

= Tabelle B - Der Grill ist fir den Gebrauch durch Durchschnittserwachsene gedacht, weist
unzureichende Warnhinweise (Nein) und eine Gefahr auf, die nicht offensichtlich ist (Nein),
somit ware die Gesamtstufe dieses Risikos mittel.

Tabelle A - Risikoeinschatzung Tabelle B - Risikobeurteilung
Verletzungsgrad letzungsgefahrdete Perso Durchschnittserwachsene
Ausreichende
Risikostu Nein Ja Nein Ja Warnhinweise und
Leicht | Schwer | Sehr schwer fe Nein | Nein | Ja Ja Gefahr?
Sehr hoch{Hoch Sehr hoch
Sehr hoch|Hoch Mittel Hoch
Hoch Mittel Gering ¢ Mittel

- MASSNAHMEN

Mittel Gering Sehr gering [Gering |

Gering Sehr gerin Sehr

Verletzungswahrscheinlichk

Sehr gering gering

2) Kettensage

Der Benutzer einer Kettensage erleidet schwere Schnittverletzungen an der Hand. Es stellt sich
heraus, dass die Kettensége eine unzureichende Schutzvorrichtung aufweist, wodurch die Hand
des Benutzers nach vorne und in Beriihrung mit der Kette gelangen kann.

= Tabelle A Die Wahrscheinlichkeit ist als hoch zu bewerten, da die Gefahr bei allen
Produkten vorhanden ist und unter bestimmten Bedingungen auftreten kann. Der Grad der
Verletzung ist als schwer einzustufen, woraus sich eine hohe Gesamtrisikostufe ergibt.

= Tabelle B Die Kettensé&ge ist fir den Gebrauch durch Durchschnittserwachsene gedacht,
weist eine offensichtliche Gefahr (Ja), aber unzureichende Schutzvorrichtungen (Nein) auf,
somit ware die Gesamtstufe dieses Risikos hoch.

Tabelle A - Risikoeinschéitzung Tabelle B - Risikobeurteilung
Verletzungsgrad letzungsgefahrdete Perso Durchschnittserwachsene
Sehr Ausreichende
Risikostu Nein Ja Nein Warnhinweise und

_ Leicht Schwer | Sehr schwer fe Alli alli Nein Ja Gefahr?
£
5 Sehr i [chiHoch Sehr hoch
€
@ |Sehr hochHoch ~ ‘rvmmer ToCTT
]
£ |Hoch Mittel Gering Mittel
% MITTLERES RISIKO -
] Mittel Gering Sehr gering Gering MASSNAHMEN ERFO
3
3 |Gering _ [Sehr gering Sehr
T Extrem
> |Sehr gering gering
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3) Christbaumlichter

Die Kabel zur Stromversorgung einiger Christbaumlichter kénnen aus den Lampenfassungen
gezogen werden, wodurch stromfiihrende Dréhte freilegen und zu tédlichen Stromschlagen
fihren kénnen.

Tabelle A Es besteht das Risiko einer sehr schweren Verletzung (Tod durch Stromschlag).
Die Wahrscheinlichkeit der Gefahr hangt vom Prozentsatz der Produkte ab, bei denen der
Defekt sich entwickeln kann, auBerdem von der Kombination der Umsténde, die gegeben
sein missen, dass es zu einer schweren Verletzung kommt. Geht man davon aus, dass die
Kabel sich nur bei 1 % der Produkte I6sen und kann ein Todesfall zudem nur dann eintreten,
wenn mehrere Bedingungen erfullt sind, kdnnte die Gesamtwahrscheinlichkeit sehr gering
sein. Dadurch ergébe sich eine geringe Risikostufe.

Tabelle B Die Gesamtstufe dieses Risikos fir Durchschnittserwachsene wére mittel, weil die
Gefahr nicht offensichtlich ist (Nein) und ein Warnhinweis unangebracht ware. Wéren die
Lichter sehr jungen Kindern zuganglich (sehr verletzungsanfallig), wére die
Sesamtrisikostufe hoch.

©
Tabelle A - Risikoeinschétzung Tabelle B - Risikobeurteilung
Verletzungsgrad letzungsgefahrdete Perso Durchschnittserwachsene
Sehr Ausreichende
Risikostu| |verletzungsa| Verletzungs| Nein Ja Nein Ja Warnhinweise und
Leicht | Schwer | Sehr schwer fe nfalli anfalli Nein Ja Gefahr?
Sehr hochlHoch Sehr hoch|

2|sehr hoch|Hoch Mittel Hoch

Hoch  |mittel  |Gering\ Mittel

[
»| Mittel Gering _|Sehr gering Gering ERFORDERLICH

g |Gering  [Sehr gerin: Sehr
=) EXTrem
2|sehr gering gering

4) Kinderspielzeug
Ein Teddybar hat Augen aus Kndépfen, die einfach vom Produkt zu I6sen sind, verschluckt
werden und somit zum Ersticken flhren kdnnten.

Tabelle A Da die Mdglichkeit des Erstickens besteht, kénnte es zu einer sehr schweren
Verletzung kommen. Zwar sind alle Produkte betroffen, aber die Wahrscheinlichkeit des
Erstickens héngt von der GréBe der Kndpfe und davon ab, wie einfach sie vom Produkt zu
I6sen sind, folglich missen einige Bedingungen erfillt werden. Wirde die Wahrscheinlichkeit
als gering eingestuft, ergabt dies eine mittlere Risikostufe.

Tabelle B Da das Produkt fur die Verwendung durch sehr junge Kinder (sehr
verletzungsanfillig) gedacht ist, wéare die Gesamtrisikostufe hoch.

Tabelle A - Risikoeinschitzung Tabelle B - Risikobeurteilung
Verletzungsgrad letzungsgeféhrdete Perso Durchschnittserwachsene
Ausreichende
Risikostu Nein Ja Nein Warnhinweise und
. Leicht | Schwer | Sehr schwer fe all alli Nein | Nein Ja Gefahr?
5 Sehr hoch Hoch Sehr hocH
=
g Sehr hochHoch Mittel Hoch
[

£ |Hoch Mittel Gering Mittel
% MITTLERES RISIKO -
g Mittel Gering Sehr gering Gering MASSNAHMEN ERFO!
S
N : .

Gering Sehr gering Sehr
% Exirem
> |Sehr gering gering
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Produktsicherheit in Europa — Ein Leitfaden fiir KorrekturmaBnahmen
einschlieBlich Riickrufen

Annex | - Kurzfassung des Leitfadens

Dies ist eine gekirzte Fassung der Einfiihrung und der Abschnitte 1 bis 4 des vollstandigen
Leitfadens, auf den fur detaillierte Informationen Bezug genommen werden sollte. Die
Abschnittsnummerierung in dieser Version entspricht jener des vollstdndigen Leitfadens.

EINFUHRUNG

Ziel dieses Leitfadens

Falls Sie Hersteller oder Zwischenh&ndler
von Konsumprodukten sind, die in der
Européischen Union erhaltlich sind, finden
Sie in diesem unverbindlichen Leitfaden
allgemeine Hinweise dariber, wie Sie
vorgehen sollten, wenn lhnen Beweise
dartber vorliegen, dass eines lhrer Produkte
unsicher sein kdnnte.

Umfang

Dieser Leitfaden deckt samtliche Arten von
KorrekturmaBnahmen (nicht nur Rickrufe)
durch Hersteller und Zwischenhandler ab,
die darauf abzielen, ein Sicherheitsrisiko
durch ein von ihnen auf den Markt
gebrachtes Produkt aus dem
Nichtlebensmittelbereich zu beseitigen.

KorrekturmaBnahmen kdnnen folgendes

umfassen:

e Anderung der Produktgestaltung

e Rickzug von Produkten aus der
Zwischenhandelskette

e Aussenden von Informationen und
Warnhinweisen Uber die korrekte
Verwendung von Produkten an
Verbraucher

e Andern von Produkten vor Ort bei den
Kunden oder andernorts

e Rickruf von Produkten von den
Verbrauchern gegen Ersatz oder
Ruckerstattung

Wer ist fiir KorrekturmaBnahmen
verantwortlich?

Die Verpflichtungen von Herstellern und
Zwischenhandlern zu KorrekturmaBnahmen
variieren je nach den gegebenen
Umstanden. Unternehmen missen
Vereinbarungen mit ihren Lieferanten
abschlieBen, aus denen ihre Verpflichtungen
zu KorrekturmaBnahmen hervorgehen.

Diese Verpflichtungen sind nachstehend
zusammengefasst, um es Unternehmen zu
erleichtern festzustellen, welche Teile des
Verfahrens fir sie gelten.

Hersteller

Der Hersteller eines Produkts hat die
Hauptverantwortung fir
KorrekturmaBnahmen. In Bezug auf
KorrekturmaBnahmen gilt als Hersteller:

e Der eigentliche Hersteller des
Produkts, wenn dieser innerhalb der EU
ansassig ist.

e Jede andere Person, die sich als
Hersteller prasentiert, indem sie das
Produkt mit ihrem Namen, ihrem
Warenzeichen oder sonstigem
unverwechselbaren Zeichen versieht
bzw. die Person, die das Produkt
Uberarbeitet;

e Der Vertreter des Herstellers, wenn
der Hersteller nicht in der EU ansassig
ist, oder

e Wenn keine Vertretung innerhalb der EU
besteht, der Importeur des Produkits;
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¢ Andere gewerbliche Mitwirkende in
der Lieferkette, wenn ihre Aktivitdten die

Sicherheit des Produkts beeintrachtigen.

Zwischenhandler

Selbst wenn der Zwischenhandler
(GroBhandler oder Einzelhandler) eines
Produkts nicht die Rolle des Herstellers
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Ubernimmt, sollte er bei
KorrekturmaBnahmen mit dem Hersteller
zusammenarbeiten.
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Korrekturverfahrensprufliste

Entscheidend fir erfolgreiche KorrekturmaBnahmen sind
rasches Handeln und wirkungsvolle Kommunikation
Die Verbrauchersicherheit und der Ruf lhres Unternehmens kénnen davon abhangen

1. Planen Sie im voraus — bevor ein Problem auftritt

Flhren Sie Richtlinien und ein Verfahren fiir KorrekturmaBnahmen ein

Besprechen Sie lhre Richtlinien mit Inren Handelspartnern

Setzen Sie ein KorrekturmaBnahmenteam ein

Uberwachen Sie Informationen (ber die Sicherheit Ihrer Produkte

Flhren Sie entsprechende Aufzeichnungen, um Produkte zuriickverfolgen und die
Identitdt von Kunden und Endverbrauchern ermitteln zu kénnen

Stellen Sie Unterlagen Uber die Gestaltung und Sicherheit Ihrer Produkte zusammen
Halten Sie Kontaktinformationen Uber wichtige Ansprechpartner und Organisationen auf
dem letzten Stand.

2. Entscheiden Sie, ob MaBnahmen zu ergreifen sind - bewerten Sie das
Risiko

Identifizieren Sie die Gefahr und deren Ursache

Schétzen Sie, wie viele Produkte davon betroffen sind
Ermitteln Sie, wer betroffen sein kénnte

Uberlegen Sie, welcher Verletzungsgrad auftreten kénnte
Bewerten Sie die Wahrscheinlichkeit einer solchen Verletzung
Analysieren Sie die Zumutbarkeit des Gesamtrisikos.

3. Falls KorrekturmaBnahmen erforderlich sind — was ist zu tun?

Entscheiden Sie, ob die KorrekturmaBnahmen

o Produkte in der Lieferkette und méglicherweise

o Produkte, die sich bereits bei Verbrauchern befinden, umfassen miissen
Entscheiden Sie, welche KorrekturmaBnahmen durchzufiihren sind

Stimmen Sie Verantwortlichkeiten und MaBnahmen mit Zwischenhéandlern ab
Informieren Sie die Marktliberwachungsbehérden.

Umfassen die MaBnahmen Produkte, die sich bereits bei Verbrauchern befinden,
miissen Sie:

Die Produkte und deren Besitzer zuriickverfolgen

Ein Kommunikationsprogramm zusammenstellen

Etwaige Mitteilungen Uber KorrekturmaBnahmen klar und einfach formulieren
Entscheiden, wie die Mitteilungen kommuniziert werden sollen

Sich Ihrer Verbraucher annehmen

Sich mit anderen in Verbindung setzen, die zu informieren sind
KorrekturmaBnahmen an den Produkten vornehmen

Sich um Produkte kimmern, die zurlickgesendet wurden

Die Reaktion auf die KorrekturmaBnahmen Uberwachen und entscheiden, ob weitere
MaBnahmen erforderlich sind.
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4. Nach KorrekturmaBnahmen - lernen Sie aus Erfahrung
¢ Prifen Sie Gestaltungsgrundséatze und verbessern Sie Qualitatssysteme, um kiinftige

Probleme zu vermeiden

¢ Beurteilen Sie den Erfolg Ihrer Korrekturverfahren und nehmen Sie gegebenenfalls
Verbesserungen daran vor

e Senden Sie Kommentare und Ihren Dank an wichtige Mitwirkende.
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1 Vorbereitung Ihrer KorrekturmaBnahmenstrategie

Im Voraus zu planen, ist von entscheidender Bedeutung, damit Hersteller und Zwischenhandler

im Bedarfsfall rasch handeln kénnen.

1.1 Zusammenstellung lhrer
Richtlinien
Sowohl Hersteller als auch Zwischenhandler

bendtigen Richtlinien fir
KorrekturmaBnahmen.

1.2 Stimmen Sie lhren
MaRnahmenplan ab

Die Hauptkomponenten eines
KorrekturmaBnahmenplans sind
nachstehend beschrieben:

1.2.1 Ein KorrekturmaBnahmenteam
Ein Hersteller sollte ein Team mit
Kenntnissen aus folgenden Bereichen
zusammenstellen:

e Gestaltung

e Herstellung

¢ Produktsicherheit/Risikoverwaltung
e Qualitatssicherung

e Einkauf

e Vertrieb

e Marketing und Kundendienst

o Offentlichkeitsarbeit

¢ Rechtliche Belange

e Buchhaltung.

1.2.2 Kontrollverfahren

Hersteller und Zwischenhandler benétigen

Kontrollverfahren fir Probleme mit ihren

Produkten. Das bedeutet, dass Sie Systeme

brauchen, um die folgenden Informationen

zu erfassen und zu analysieren:

e Berichte Uber Unfélle, an denen |hre
Produkte beteiligt waren

e Beschwerden von Kunden, direkt oder
Uber Einzelh&ndler

e Gewabhrleistungsanspriiche

e Versicherungsanspriiche oder rechtliche
Schritte

e Unzulanglichkeiten, die von der
Qualitatskontrolle des Unternehmens
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oder von anderen Organisationen
gemeldet werden

e Ergebnisse von Produkitests

¢ Informationen von Servicetechnikern

e Berichte Ulber retournierte Komponenten
und Produkte

e Etwaige Beweise fir Gefahren, die sich
aus Verkaufen an unerwartete
Benutzergruppen ergeben

e Etwaige Beweise fur Missbrauch oder
Fehlanwendung von Produkten durch
Verbraucher

¢ Etwaige Beweise fur boéswillige
Produktmanipulation.

1.2.3 Ein
Produktriickverfolgungsplan
Verbraucher missen in der Lage sein,
Produkte zu erkennen, die unsicher sein
kénnten, und Sie missen in der Lage sein,
die Kunden rlickzuverfolgen, die solche
Produkte gekauft haben. Das bedeutet, Sie
sollten folgendes haben:

Eine Méglichkeit zur Erkennung

betroffener Produkte

e |dealerweise kennzeichnen Hersteller
Produkte mit einer Seriennummer, durch
die einzelne betroffene Produkte
identifiziert werden kénnen. Andernfalls
muissen Sie KorrekturmaBnahmen unter
Umsténden an mehr Produkten als nétig
vornehmen.

e Bei manchen Produkttypen kann es
ausreichen, sie anhand einer
Chargennummer zu identifizieren.

e Gemeinhin werden fir die Identifikation
und Ruckverfolgung verschiedener
Produkttypen Strichcodes verwendet.

Eine Kundendatenbank

Hersteller und Zwischenhandler sollten fir
KorrekturmaBnahmen Aufzeichnungen tber
Kunden und deren Kaufe fiihren. Diese
Informationen sollten folgendes beinhalten:
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e Name, Adresse, Postleitzahl und
Telefonnummer des Verbrauchers.

e Marke, Modellbezeichnung und
Kaufdatum der Produkte.

Folgende Aufzeichnungen kénnen als
Quellen fur die obigen Informationen
herangezogen werden:

e Aus Verkaufsbelegen fur
Geschaftskunden sollte hervorgehen,
welche Produkte geliefert wurden.

e Aufzeichnungen von Einzelh&ndlern
Uber Produkte, die Kunden gekauft
haben.

e Auch Garantie- oder Registrierkarten
kdénnen sich als nutzlich erweisen.

e Serviceaufzeichnungen kénnen eine
Quelle fur Kundeninformationen
darstellen.

¢ Auch Unternehmen, die Produkte Uber
das Internet oder per Versandkatalog
verkaufen, sollten in der Lage sein,
K&ufer zu identifizieren.

Eine Lieferantendatenbank

Wourde ein Sicherheitsproblem durch ein
Bauteil eines Lieferanten verursacht,
mussen sie in der Lage sein, die
Referenznummer des Lieferanten an den in
Ihre Produkte eingebauten Teilen zu
identifizieren.

1.2.4 Technische Dokumentation
Um Probleme betreffend die Sicherheit

eines Produkts behandeln zu kénnen,
mussen Hersteller einfachen Zugriff auf
samtliche Unterlagen (ber folgendes haben:

¢ Die Gestaltung ihrer Produkte
(einschlieBlich Materialangaben),
insbesondere jene
Gestaltungsunterlagen, die sich mit
Produktsicherheit befassen.

e Samtliche vorgenommenen Anderungen
sowie die Daten und/oder
Seriennummern bzw. Chargennummern
der Produkte, fir die sie gelten.
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1.2.5 Kommunikations- und
Kontaktlisten
Sie missen eine Liste aller Personen und

Organisationen fiihren, die unter Umstanden
kontaktiert werden mussen. Die Kontaktliste
sollte folgendes beinhalten:

Ansprechpersonen in lhrem
Unternehmen
. Verantwortliche Fihrungskréafte

. Mitglieder des
KorrekturmaBnahmenteams

. Andere wichtige Mitarbeiter

. Herstellervertreter und andere
Vertriebsvermittler

. Lager

. Spediteure.

Ansprechpersonen in anderen

Organisationen

. Gewerbliche Kunden

. Lieferanten

. Nationale Berufsverbande

. Marktiberwachungsbehérden

. Polizei

. Presse, TV und sonstige relevante
Medien.

Dienstanbieter
. Serviceabwicklungsunternehmen
o Testlabore
. Andere Experten oder Berater
0 Rechtsberater
o0 Risikobewertungsberater
o Berater fir Offentlichkeitsarbeit
o  Offentlichkeitsarbeit
o Versicherungsgesellschaften
o Call-Center-Betreiber
. Abfallentsorgungsunternehmen.

1.2.6 Risikobewertung und

Korrekturverfahren
Unternehmen bendtigen ein schriftliches

Verfahren, wie sie eine Risikobewertung
vornehmen und KorrekturmaBnahmen flr
ein potenziell unsicheres Produkt
durchfiihren. (Siehe Abschnitte 2 und 3)
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2 Bewerten des Risikos

Weisen lhre Kontrollverfahren darauf hin, dass eines lhrer Produkte eine Gefahr fir Verbraucher
darstellen kénnte, missen Sie das Risiko bewerten, um zu bestimmen, ob KorrekturmaBnahmen

erforderlich sind. Dies liegt Uberwiegend im Verantwortungsbereich des Herstellers, jedoch
kénnten auch Zwischenhandler in der Lage sein, sachdienliche Informationen beizusteuern.

Die Risikobewertung ist von einer Person oder einer kleinen Gruppe durchzufiihren, die
Erfahrung mit dem Produkt und den entsprechenden Gefahren besitzt. Anhang Il enthalt
Informationsquellen zum Thema Risikobewertung, Anhang V eine Risikobewertungsmethode, die
auf den Anleitungen zur EG-Richtlinie liber allgemeine Produktsicherheit beruht. Auch andere
Methoden kénnen durchaus geeignet sein. Die Wahl Ihrer Methode wird vermutlich von lhren
Ressourcen abh&ngen. Die Risikobewertung verlauft fiir gewdhnlich in mehreren Phasen nach

den folgenden Grundsétzen:

2.1 Identifizieren der Gefahr
Analysieren Sie die von Ihnen gesammelten
Informationen und versuchen Sie, folgende
Fragen zu beantworten:

e Was ist das Wesen der Gefahr?

e Was ist die Ursache der Gefahr?
(gelegentliche Produktdefekte,
Produktverschlei, unlbliche
Betriebsbedingungen, missbrauchliche
Produktverwendung, zufalliger Ausfall,
etc.)

¢ Welche Produktreihen (Modelle) sind
betroffen?

e Wen betrifft die Gefahr? (Benutzer,
Unbeteiligte)

e Welche Faktoren kénnten den Grad und
die Wahrscheinlichkeit einer Verletzung
beeinflussen? (Fachkenntnisse des
Benutzers, Alter des Produkts,
Nutzungsverfahren, etc.)

2.2 Einschatzen der Risikostufe

Nachdem Sie diese Informationen

gesammelt haben, sollten Sie die

Risikostufe einschatzen, um eine

Entscheidungshilfe dariiber zu erhalten, ob

MaBnahmen zu ergreifen sind oder nicht.

Die Einschétzung des Risikos héngt von

zwei Hauptfaktoren ab:

e Der Grad der mdglichen Verletzung einer
Person, die das Produkt verwendet oder
auf sonstige Weise damit in Beriihrung
kommt
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e Die Wahrscheinlichkeit der mdglichen
Verletzung. Diese wiederum wird durch
die folgenden Faktoren beeinflusst:

o Die Wahrscheinlichkeit, dass ein
Produkt defekt ist oder wird und die
Zeit bis zum Auftreten des Defekis.

o Die Haufigkeit, mit der ein Benutzer
der Gefahr ausgesetzt ist.

o Die Wahrscheinlichkeit einer
Verletzung des Benutzers, wahrend
dieser der Gefahr ausgesetzt ist.

Die Schéatzungen Gber Grad und

Wahrscheinlichkeit ergeben

zusammengenommen eine

Gesamtrisikoeinschatzung.

Um das AusmafB des Problems zu

beurteilen, miissen Sie zudem die folgenden

Informationen einholen:

¢ Wie viele Produkte befinden sich auf dem
Markt?

e Wie viele der verkauften Produkte
werden vermutlich noch verwendet?

2.3 Bewerten der Zumutbarkeit von
Risiken

Um zu entscheiden, ob
KorrekturmaBnahmen zu ergreifen sind,
mussen Sie auch bewerten, ob die
Risikostufe Verbrauchern zumutbar ist oder
nicht. Bestimmte Produkttypen (wie
Werkzeuge oder Maschinen mit scharfen
Klingen) weisen offensichtliche Gefahren
auf, die von Verbrauchern akzeptiert
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werden, wenn sie der Ansicht sind, der
Hersteller habe angemessene
SicherheitsmaBnahmen vorgesehen. Bei
Produkten, die vermutlich durch oder fur
verletzungsgefahrdetere Personen
verwendet werden (z. B.
Kinderpflegeprodukte), wirden Verbraucher
hdchstens eine &uBerst geringe Risikostufe
akzeptieren.

2.4 Gesamtrisiko

Nachdem Sie all diese Faktoren beurteilt
haben, sollten Sie eine
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Gesamtrisikobewertung vornehmen, die

durch eine der folgenden Stufen

ausgedrickt werden kann:

e Hohes Risiko — erfordert rasche
MaBnahmen

e Mittleres Risiko — erfordert MaBnahmen

e Geringes Risiko — erfordert im
Allgemeinen keine MaBnahmen flr
bereits auf dem Markt befindliche
Produkte
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3 Durchfiithren von KorrekturmafRnahmen

Die Hauptverantwortung fir die Durchfihrung von KorrekturmaBnahmen liegt bei den
Herstellern, jedoch kann auch Zwischenhéndlern eine Rolle zuteil werden — siehe ‘Wer ist fir
KorrekturmaBnahmen verantwortlich’ in der Einfihrung. In jedem Fall sollten Hersteller
Zwischenhandler um Zusammenarbeit ersuchen und sie im gesamten Verlauf der
KorrekturmaBnahmen auf dem laufenden halten.

Die verschiedenen Schritte des nachstehenden Prozesses gelten fiir verschiedene Stufen von

KorrekturmaBnahmen.

Abschnitte 3.1, 3.2, 3.8, 3.9 und 3.10 gelten fiir alle MaBnahmen.
Abschnitte 3.3 bis 3.7 gelten nur, wenn die MaBnahmen Produkte betreffen, die sich bereits bei

Verbrauchern befinden.

3.1 Bestimmen der erforderlichen
MaRnahmen

Die Entscheidung Uber die Art der zu

ergreifenden MaBnahmen hangt

Uberwiegend von der Zumutbarkeit des

Risikos ab, kann jedoch auch folgendes

berilcksichtigen:

e Die Gesamtzahl der betroffenen
Verbraucher

¢ Die Umsetzbarkeit von MaBnahmen

e Den voraussichtlichen Erfolg der
Durchfihrung von MaBnahmen

e Die Ratschlage der
Marktiberwachungsbehérden

¢ Die Medienwirksamkeit der Gefahr.

Folgendes wird empfohlen:

Wird das Gesamtrisiko als hoch

eingestuft, betreffen KorrekturmaBnahmen

vermutlich auch Produkte bei Verbrauchern,

weshalb der Hersteller umgehend

MaBnahmen ergreifen sollte, um:

e die Marktiberwachungsbehérden zu
informieren

e betroffene Produkte aus dem eigenen
Lagerstand des Herstellers
auszusortieren

e Zwischenhandler zu ersuchen,
betroffene Produkte auszusortieren

e Lieferanten Uber etwaig betroffene
Komponenten zu informieren

e ein Kommunikationsprogramm flr die
Kontaktaufnahme mit Verbrauchern
zusammenzustellen.
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Wird das Risiko als mittel eingestulft,
kénnen KorrekturmaBnahmen sich auf
Produkte in der Zwischenhandelskette
beschranken, weshalb es genligen kann,
diese zuriickzuziehen und den Behdrden
Einzelheiten Uber die Vorgehensweise
mitzuteilen - siehe Abschnitt 3.2.

Wird das Risiko als gering eingestuft,
kdénnen KorrekturmaBnahmen sich im
Allgemeinen auf Uberlegungen
beschrénken, Anderungen an der
Gestaltung und Herstellung von Produkten
vorzunehmen.

MaBnahmenarten

Mégliche KorrekturmaBnahmen umfassen:

e Anderung von Produktdesigns

e Anderung des Herstellverfahrens

e Aussortieren und Zurlickziehen von
Produkten aus dem Vertriebsnetz

e Andern von Produkten in der
Zwischenhandelskette (solche Produkte
muissen gekennzeichnet werden)

e Verbessern der mit einem Produkt
mitgelieferten Bedienungsanleitung

e Aussenden von Zusatzinformationen
Uber die korrekte Verwendung von
Produkten an Verbraucher

e Andern von Produkten vor Ort bei
Verbrauchern (solche Produkte missen
gekennzeichnet werden)

e Ricksendung von Produkten durch
Verbraucher zur Anderung
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¢ Rickruf von Produkten von den
Verbrauchern gegen Ersatz oder
Ruickerstattung

e Anweisungen an Verbraucher zur
Entsorgung von Produkten

e Das Anbieten von Ersatz oder
Ruickerstattung fiir von den
Verbrauchern zurtickgerufene oder zu
entsorgende Produkte erhéht aller
Vorrausicht nach die Erfolgsaussichten
der MaBnahmen.

3.2 Informieren der
Marktiiberwachungshehérden
Hersteller und Zwischenhandler sollten den
Behdrden vorlaufige Informationen Uber die
Gefahr eines Produkts zur Verfligung
stellen, sobald sie davon erfahren. Wird
das Gesamtrisiko entsprechend hoch
eingestuft, sollten Sie die
Marktiberwachungsbehdrden umgehend
benachrichtigen, es sei denn, es ist
gewdbhrleistet, dass die jeweilige Behérde
bereits durch ein anderes Unternehmen
oder eine andere Behorde informiert wurde.

3.3 Riickverfolgen von Produkten
und deren Besitzern

Die in Abschnitt 1.2.3 beschriebenen
Aktivitaten sind von lhrem
KorrekturmaBnahmenteam zu koordinieren,
nehmen Sie jedoch KorrekturmaBnahmen in
verschiedenen Landern vor, kann es
erforderlich sein, einige einem lokalen
Vermittler zu Ubertragen.

3.4 Zusammenstellen eines
Kommunikationsprogramms
Unabhangig davon, ob Sie die
Kontaktinformationen lhrer Kunden besitzen,
missen Sie ein Kommunikationsprogramm
zusammenstellen, um sich mit lhren Kunden
in Verbindung zu setzen. Es sollte folgende
Elemente beinhalten:
e Eine zentrale
Kommunikationsschnittstelle mit
gebuhrenfreier Telefonnummer (Hotline)
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e Eine Liste zu kontaktierender
Zielgruppen

e Eine Liste einzusetzender Medien

e Mitteilungsentwurfe flr verschiedene
Medien und Zielgruppen

3.5 Die Mitteilung und wer zu

kontaktieren ist

Die Mitteilung

Eine KorrekturmaBnahmenankiindigung

sollte folgendes enthalten:

e Eine klare Uberschrift mit einem
Wortlaut wie ‘Wichtiger
Sicherheitshinweis’

e Einzelheiten zur Identifizierung des
Produkts (Name des Produkts,
Chargennummer, Seriennummer,
Strichcode, Farbe, GroBe und ein Bild
oder eine Skizze des unsicheren
Produkts)

e FEine klare Beschreibung der
Unzulanglichkeit des Produkts

e Einzelheiten Uber das Sicherheitsrisiko
oder mogliche Sicherheitsrisiko

e Klare Anweisungen, was zu tun ist

e Eine Website-Adresse oder Hotline-
Nummer fiir weitere Informationen

e Falls angebracht, eine Entschuldigung
fir jegliche Unannehmlichkeiten.

Ein Beispiel fur eine
KorrekturmaBnahmenankindigung ist in
Anhang Il enthalten.

Wer ist zu kontaktieren?

Die folgenden Zielgruppen missen

kontaktiert werden:

e Verbraucher (siehe Abschnitt 3.7)

e Internes Personal

e Wichtige Geschéftskunden,
Zwischenhéndler und Lieferanten

e Die Marktiberwachungsbehérden (siehe
Abschnitt 3.2)

Wenngleich eine gewisse Priorisierung beim

Informieren verschiedener Zielgruppen

erforderlich ist, miissen alle dieselbe

Mitteilung binnen kurzer Zeit erhalten,

insbesondere bei hohem Risiko.



3.6 Wie die Mitteilung zu

kommunizieren ist

Idealerweise sollten Sie versuchen,

Verbraucher direkt zu kontaktieren. Ist dies

nicht moglich, sollten Sie nach den

folgenden Kriterien den geeignetsten

Kommunikationskanal wahlen:

e Welche Medien eignen sich fir die
geografische Verteilung betroffener
Verbraucher am besten?

¢  Wie kénnen Verbraucher am
wirkungsvollsten und raschesten
informiert werden?

Mégliche Kommunikationskanéle

Kommunikationsberater kdnnen Sie bei der

Auswahl unter den folgenden Medien

unterstltzen:

e Zeitungsinserate

e Verbrauchertelefondienste (Hotline,
Infoline, gebiihrenfreie Telefonnummern)

¢ Informationsmaterial fir Verkaufsstatten
(Broschiren, Poster)

e TV-/Radionachrichten und
Verbraucherinformationssendungen

e TV-/Radiowerbung

¢ Pressedienst (Website, Medienraum und
eigene Telefonnummer(n) fir Medien),
der sich an Nachrichtenredakteure
nationaler und regionaler
Tageszeitungen richtet

e Websites (manchmal als ‘Dark Sites’
bezeichnet, die bereits vorbereitet sind
und aktiviert werden kdnnen, sobald Sie
sie bendtigen)

Ruickrufinserate in der Press sollten in den
fur das Erreichen Ihrer Zielgruppe
geeignetsten Zeitungen jedes Landes
geschaltet werden.

3.7 Betreuen der Verbraucher
Persdnliche Kontaktaufnahme zu
Verbrauchern ist im Allgemeinen die beste
Maoglichkeit, um die Wirksamkeit Ihrer
KorrekturmaBnahmen zu gewahrleisten.
Sofern Sie Kontaktinformationen iber
Kunden besitzen, sollten Sie einen
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personlichen Brief oder eine persdnliche E-
Mail mit den Informationen der
KorrekturmaBnahmenankiindigung senden.
Jedoch ist dabei zu beachten, dass die
Anschrift einiger Verbraucher sich geandert
haben kénnte oder dass Verbraucher das
Produkt an andere Personen weitergereicht
haben kdnnten.

3.8 Kommunikation mit anderen
Personen

Sie sollten dieselben Informationen an all
Ihre Mitarbeiter verteilen und in Erwagung
ziehen, die Offentlichkeit so rasch wie
maoglich zu informieren.

3.9 Durchfiihren der

Korrekturmafnahmen

Sie missen die in Abschnitt 3.1
beschlossenen KorrekturmaBnahmen in
jedem der betroffenen Lander und far alle
betroffenen Produkte so schnell und effizient
wie mdglich durchfiihren. Produkte sind
folgendermaBen zu handhaben:

Einsammeln von Produkten
Sollen Produkte an den Hersteller

zurlickgesendet werden, missen Sie:

e Die Abholung von Zwischenhandlern
organisieren

e Verbraucher ersuchen, das Produkt zum
nachsten Zwischenhéndler oder
Einzelhandler zu bringen, sofern es sich
um ein tragbares Produkt handelt

e Die Abholung von den Verbrauchern
organisieren, wenn es sich um keine
tragbaren Produkte handelt.

Unsichere Produkte sollten eindeutig
identifiziert und die Lagerbewegungen
ordnungsgeman aufgezeichnet werden. Der
Zwischenhandler sollte die Identifikation des
Produkts Uberprifen und den Verbraucher
mit einem Ersatz oder einer Rickerstattung
entschadigen.
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Korrigieren von Produkten
Haben Sie angeboten, das Produkt des
Verbrauchers zu reparieren oder zu
korrigieren, kénnen Sie:

e dies durch einen Vermittler oder
Handler in deren Raumlichkeiten
durchfiihren lassen, oder

e einen Techniker zu den Verbrauchern
schicken, um die Anderung
durchzufihren.

Geéanderte Produkte sollten eindeutig

gekennzeichnet werden.

AuBerdem mussen Sie entscheiden, was mit
zuriickgerufenen Produkten geschehen soll.
Folgende Mdglichkeiten kbnnen gegeben
sein:

e Durchfihrung von Arbeiten, die das
Produkt in einen angemessenen
Zustand fir den Wiederverkauf bringen.
Korrigierte Produkte miissen eindeutig
gekennzeichnet und deren
Begleitunterlagen aktualisiert werden.

e Uberarbeitung einiger Materialien oder
Komponenten, um diese in anderen
Produkten wiederverwenden zu kénnen.

Nicht akzeptabel sind der Verkauf oder die
Weitergabe von nicht korrigierten Produkten
an Verbraucher. Ist eine Korrektur oder
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Uberarbeitung nicht méglich, miissen Sie
gewahrleisten, dass die Produkte sicher
entsorgt werden.

3.10 Uberwachen des Fortschritts

Es kann sich als hilfreich erweisen, vor dem
Start der KorrekturmaBnahmen Ziele fir den
Reaktionsgrad in jedem Land festzulegen.
Die Behorden der einzelnen Lander dirften
in der Lage sein, lhnen Informationen Uber
zu erwartende Reaktionsgrade zur
Verflgung zu stellen. Sie kénnen
verschiedene Ziele flir die Reaktionen von
Zwischenhandlern und die Reaktionen von
Verbrauchern festlegen.

Nachdem lhre KorrekturmaBnahmen
begonnen haben, miissen Sie den
Reaktionsgrad mehrere Wochen lang
Uberwachen. Wird das Ziel nicht erreicht,
kénnen weitere MaBnahmen erforderlich
sein. Erreichen Sie das gesetzte Ziel,
kénnen die KorrekturmaBnahmen formell
beendet werden, dennoch miissen Sie
weiterhin in der Lage zu sein, Produkte zu
bearbeiten, die zu einem spateren Zeitpunkt
an Sie zurlickgesendet werden.



4  Aus Erfahrung lernen
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Nach den KorrekturmaBnahmen missen Sie ergriinden, was das Problem urspriinglich
verursacht hat, um zu verhindern, dass es erneut auftreten kann. AbschlieBend sollten Sie den
Erfolg lhrer Korrekturverfahren beurteilen und versuchen, sie fir die Zukunft zu verbessern.

4.1 Wie kann verhindert werden,

dass es erneut geschieht?

Dieser Teil der Prifung konzentriert sich am

ehesten auf eine kritische Prifung:

e der Normen und Gestaltungsgrundsatze,
die Sie verwenden und

e der Wirksamkeit lhrer Qualitatssicherung
und Produktsicherheits-
/Produktrisikobewertungssysteme.

Jene Teile des Systems, die es verabsdumt

haben, das Problem zu verhindern, missen

eingehend betrachtet und Verbesserungen

unterzogen werden.
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4.2 Wie konnen Korrekturverfahren

verbessert werden?

Jeder Teil der Korrekturverfahren sollte

kritisch auf Verbesserungsmaglichkeiten

gepruft werden. So sollten Sie
beispielsweise:

e Die Wirksamkeit der verwendeten
Kommunikationsmethoden (unter
Umstanden durch eine
Meinungsumfrage) kontrollieren und
Ihre Richtlinien gegebenenfalls
anpassen.

e lhre internen Verfahren fiir
KorrekturmaBnahmen beurteilen und
ermitteln, ob Anderungen an Richtlinien
oder Schulung erforderlich sind.

e Einen umfassenden Bericht Gber
samtliche im Verlauf der
KorrekturmaBnahmen durchgefihrten
Handlungen und geldsten Probleme
zusammenstellen.



