SCHEMAT POSTEPOWANIA DLA ,,PRODUCENTOW” W PRZYPADKU ZGLOSZENIA
PRZEZ KLIENTA PODEJRZENIA NIEBEZPIECZENSTWA PRODUKTU

W przypadku otrzymania:

1. Zgtoszenia reklamacyjnego, z ktérego wynikac¢ bedzie co najmniej podejrzenie, ze produkt
(lub jego niektore cechy) nie spetniajg norm bezpieczenstwa;

2. Skargi/zgtoszenia dotyczacego podejrzenia/stwierdzenia niebezpieczenstwa produktu,

Nalezy podjg¢ szybkie i stanowcze dziatania, by rzetelnie i kompleksowo rozpoznaé
zgtoszenie i — jezeli bedzie to konieczne — podjg¢ dodatkowe kroki.

By mie¢ pewnosc, ze postepujesz zgodnie z przepisami, przestrzegaj ponizszego schematu.
Ponizszy schemat przeznaczony jest dla producentéw oraz podmiotow, ktére majg takie
same obowigzki jak producenci (czyli podmiotéw, ktdrzy wprawdzie sami nie wytwarzajg
produktow, ale sprzedajg je pod wiasng marka).

1) Po otrzymaniu zgtoszenia, w pierwszej kolejnosci zweryfikuj, czy uwzgledniono w nim
wszystkie istotne kwestie. W szczegdlnosci sprawdz, czy:

a) Zgtoszenie zawiera wyczerpujacy opis okolicznosci, ktére swiadczg o
podejrzeniu/stwierdzenia niebezpieczenstwa produktu;

b) Do zgtoszenia dotgczono zdjecia — jezeli moze to by¢ pomocne dla rozpoznania
zgtoszenia.

2) Jezeli uwazasz, ze zgtoszenie jest kompletne, potwierdz jego otrzymanie i zapytaj, czy
klient oczekuje podjecia srodkéw naprawczych (naprawa; wymiana; zwrot pieniedzy).
Pamietaj, ze odpowiedz powinna zosta¢ udzielona w terminie 14 dni od dnia otrzymania
zgtoszenia.

3) Jezeli uwazasz, ze zgtoszenie jest niekompletne (tzn. jezeli brakuje w nim informaciji,
ktore uwazasz za istotne dla rozpoznania zgtoszenia i — ewentualnie — podjecia srodkow
naprawczych), zwroc¢ sie do osoby zgtaszajgcej z prosbg o udzielenie dodatkowych
informaciji. Zapytaj rowniez, czy klient oczekuje podjecia srodkéw naprawczych (naprawa;
wymiana; zwrot pieniedzy). Pamietaj, ze odpowiedz powinna zosta¢ udzielona w terminie 14
dni od dnia otrzymania zgtoszenia.

4) Wprowadz informacje dotyczace zgtoszenia do wewnetrznego rejestru skarg.
5) Rozpoznaj zgtoszenie. Zweryfikuj zasadnos$¢ zgtoszenia.

6) Jezeli zgtoszenie okaze sie bezzasadne, odnotuj to w wewnetrznym rejestrze skarg.
Oprocz tego nie musisz podejmowac zadnych dodatkowych czynnosci.

7) Jezeli zgtoszenie okaze sie zasadne:



a) Zgtos incydent objety skargg do wiasciwych organdéw nadzoru za posrednictwem
Safety Business Gateway. Pamietaj, by zawrze¢ w zgtoszeniu informacje o rodzaju i
numerze identyfikacyjnym produktu.

b) Jezeli to konieczne — podejmij kroki zwigzane z odzyskaniem produktu ze
wzgleddw bezpieczenstwa, tj.: - zwrd¢ sie do klienta z prosbg o zwrot produktu ze
wzgledoéw bezpieczenstwa; - zorganizuj dla klienta zwrot produktu (na koszt firmy).

c¢) Zaproponuj klientowi co najmniej 2 z nastepujgcych rozwigzan: - naprawe
odzyskanego produktu; - wymiane produktu na nowy (tego samego rodzaju, o co
najmniej takiej samej wartosci i jakosci); - zwrot ceny sprzedazy.

d) Jezeli odzyskano produkt odzyskano ze wzgledoéw bezpieczenstwa, albo jezeli
uznasz, ze konsumenci powinni zosta¢ poinformowani o kwestiach zwigzanych z
bezpieczenstwem produktu, podejmij kroki, by zidentyfikowaé wszystkich klientéw
posiadajgcych ,wadliwy” produkt i poinformuj ich o kwestiach zwigzanych z
bezpiecznym uzytkowaniem produktu.

e) Jezeli nie mozna skontaktowac sie ze wszystkimi konsumentami, rozpowszechnij
w sposob jasny i widoczny informacije o odzyskaniu produktu albo ostrzezenie
dotyczace bezpieczenstwa. Mozesz to zrobi¢ np.: na stronie internetowej, w mediach
spotecznosciowych, w biuletynach, w punktach sprzedazy detalicznej, przez srodki
masowego sprzedazy.

f) Zawiadomienie powinno zawierac: » nagtéwek brzmigcy "Odzyskanie produktu ze
wzgledow bezpieczenstwa"; « jasny opis odzyskanego produktu, w tym: - obraz,
nazwe i marke produktu; - numery identyfikacyjne produktu, takie jak numer partii lub
numer seryjny, oraz, w stosownych przypadkach, graficzne wskazanie miejsca, w
ktérym mozna je znalez¢ na produkcie; oraz - informacje o tym, kiedy, gdzie i przez
kogo produkt zostat sprzedany, jezeli sg dostepne; - jasny opis zagrozenia
zwigzanego z odzyskanym produktem, unikajgc jakichkolwiek elementéw, ktére
mogqg ztagodzi¢ postrzeganie ryzyka przez konsumentéw, na przyktad stosowania
termindw i wyrazenh takich jak "dobrowolne", "przezornosciowe", "nieobowigzkowe",
"w rzadkich sytuacjach" lub "w specyficznych sytuacjach" lub wskazania, ze nie
zgtoszono zadnych wypadkow; - jasny opis dziatan, jakie powinni podjgc
konsumenci, w tym polecenie natychmiastowego zaprzestania uzywania
odzyskanego produktu; - jasny opis srodkéw ochrony prawnej dostepnych dla
konsumentéw; - bezptatny numer telefonu lub interaktywng ustuge online, gdzie
konsumenci mogg uzyskac¢ wiecej informacji w jezyku polskim; - zachete do dzielenia
sie informacjami o odzyskaniu produktu z innymi osobami, w stosownych
przypadkach.

g) W przypadku odzyskania produktu i/lub podjecia srodkéw naprawczych, wprowadz
informacje na ten temat do wewnetrznego rejestru przypadkéw odzyskania produktu.



