产品紧急事故及产品召回处理程序

1.目 的

当发生产品紧急事故, 已确定为不安全批次的终产品，能够完全、迅速地召回。

2.范 围

适用于本公司客户抱怨产品、公司内部确认不安全品的召回，以及其他不合格品的召回。

3.职 责
3.1总经理：在公司内部建立渠道和意识，以管理可能引起产品安全的潜在紧急情况和事故；批准召回的实施。
3.2技术部：负责组织相关部门对不安全产品进行确认，及对已召回的产品进行评审并提出处置意见。
3.3业务部：负责建立客户联系档案；通报产品召回信息；与客户沟通召回产品的处置；不安全产品的信息反馈；召回的综合管理。
3.3质量部：负责不安全产品的召回实施，及召回产品的隔离。

4.程 序
4.1 应急准备、召回时机
a.
客户抱怨时；
b.
内部发现产品存在潜在危害时；
c.
虽不能造成危害，但与产品要求不符合时；
d.
其他原因需要的召回。

4.2 总经理指定技术部负责紧急事件及产品召回的启动。一旦发生紧急情况，接到信息的相关人员应立即通知技术部，技术部根据紧急事件对产品的影响决定是否需要召回产品。

4.3 负责应急响应的人员要经过紧急情况和事故处理的技能培训，使相关人员面对召回保持高度警惕性的同时，具有冷静、从容的态度。

4.4 为使进入市场、由于各种原因导致的不安全产品及时、快速、完全地回收，销售部设置了专职人员负责此项工作，联系方式：电话：传真：邮箱：
4.5销售部负责建立客户联系档案，详细记录客户的信息，并定期复核其有效性，以确保一旦需要召回产品时能够及时、快速地通知到经销商及终端客户。一般要求事件发生4小时之内通知到客户。

4.6对于已交付给顾客或顾客已使用的产品，若公司发现是不安全产品，报总经理批准后由技术部以《产品召回通知单》的形式通知销售部，销售部及时向顾客通报,同时与顾客协商不合格品的处置方式（如退货、让步接受、在本公司承诺的范围内予以更换、就地销毁等）；顾客的让步接收须得到顾客的书面认可。

4.7对于客户抱怨的产品，销售部接到客户对产品质量投诉、索赔的信息反馈后，填写《客户抱怨处理单》，交给技术部品控主管，品控主管依据《抱怨处理管理程序》综合协调整个抱怨处理过程。如涉及退货，则需由销售人员填写《退货申请表》，经总经理批准后实施。同时技术部对在类似生产条件下生产的产品进行评估。如果有可能对公众健康带来危害的，或者需要撤回，或者有必要发布有关公告。

4.8当需召回某一批或数批产品时，由技术部确定需召回产品具体的名称、批号、生产日期、召回原因，运作部提供召回产品的总数量、目前状态并反馈给技术部，形成《产品召回通知单》。《产品召回通知单》报总经理批准后，由销售部专职人员以最快的速度和方式通知到相关销售负责人，相关销售人员进一步通知到经销商或终端客户，以尽量减少对消费者所造成的危害，召回过程应记录于《产品召回记录》。

4.9销售部负责与客户沟通，确保客户手中的召回产品能够及时运回公司，并将信息反馈给负责产品召回的专职人员。运作部负责正在运输途中的召回产品的跟踪，并记录在《召回产品跟踪记录》，直至召回产品全部入库，并确保产品的召回在规定的期限完成。

4.10对召回的产品，由品控进行标识，质量部进行适当隔离，并按《不合格品管理程序》和《纠正预防措施管理程序》处置。

4.11每年由销售部组织相关部门进行一次产品召回模拟演练，并做好记录，以确认召回流程在任何时间保持顺畅，沟通信息准确、无误，从而确保一旦发生召回需求，可以迅速、完全地召回不安全产品。模拟演练一般在安排在非正常上班时间内进行，由销售部产品召回专门负责人制定相应的《模拟召回计划》，经销售部经理审批后实施。《模拟召回计划》中应明确活动过程中的权责分工及任务目标要求，拟召回产品的处置方式，评估要求，并记录评估结论。

5.文 件 和 记 录
5.1 《不合格品管理程序》 
5.2 《纠正预防措施管理程序》
5.3 《产品召回通知单》
5.5 《产品召回记录表》
5.6 《退货申请表》
5.7 《召回产品跟踪记录》
5.8 《模拟召回计划》
