EMLÉKEZTETŐ
a NÉBIH 2. kerekasztal rendezvényéről
amely 2018. június 12. (kedd), 10-13-között a Tábornok utca 2. B épületének tárgyalójában került megtartásra.
Cím: Termékvisszahívás - a vállalkozások réme?
dr. Kasza Gyula köszöntötte a megjelenteket NÉBIH 2. Kerekasztal rendezvényén, valamint tájékoztatta a résztvevőket arról, hogy a rendezvényen kép és hangfelvétel készül. 
dr. Bognár Lajos az Agrárminisztérium helyettes államtitkára, országos főállatorvos megnyitó beszédében elmondta, hogy a NÉBIH 2012-ben jött létre, egyik szerepe a kommunikációs partnerség erősítése, információ-megosztás, az élelmiszerlánc valamennyi szereplője közötti megfelelő kapcsolat kiépítése, fenntartása, bizalom kiépítése, fogyasztói, vásárlói bizalom erősítése.
Mindezek alapja nemcsak belső indíttatás, két kormány határozat is kihirdetésre került a fenti témákat illetően. Az egyik tárgya az élelmiszerlánc-felügyeleti stratégia, a másik a tudásmegosztás fontosságát hangsúlyozza.
Jelen rendezvény is azt a célt szolgálja, hogy 
-	olyan problémák kerüljenek felvetésre, amivel a vállalkozások találkozhatnak;
-	jogi, jogszabályi, kommunikációs problémák kerüljenek felvetése, amit önállóan nem lehet megoldani;
-	olyan szereplők részvételével történjen a rendezvény, akik termékvisszahívással kapcsolatban szembesültek már problémával és minden irányból meg tudjuk vizsgálni a kérdéskört.
Vitaindító előadások
Termékvisszahívás - a vállalkozások réme, dr. Barna Sarolta, a NÉBIH kockázat-kommunikációért felelős vezetője
Kb. 3 éve kezdte meg a NÉBIH azt a tevékenységet, hogy elsősorban a RASFF értesítéseket megpróbálta közérthető formában közzétenni. Több pozitív és negatív példát említett előadásában, kiemelve a gyors és átlátható intézkedés, kommunikáció fontosságát. A kérdéskört három oldalról világította meg: felelős vállalkozó – tudatos vásárló – támogató hatóság. A vállalkozás felelős a piacra kerülő termékeiért. Nagyon fontos, hogy termékvisszahívás esetén jusson el az információ a vásárlóhoz. Visszahívás esetén fontos, hogy 
-	jól azonosítható legyen a termék (KÉP fontos),
-	ne keltsen felesleges pánikot,
-	 kellő részletességgel tartalmazza az okot (minőségi, biztonsági kifogás nem minden esetben elegendő),
-	tartalmazza, hogy mit tegyen a vásárló a termékkel. 
Ha nem megfelelő a vállalkozó intézkedése, akkor a hatóságnak ki kell tudnia kényszeríteni azt. Ugyanakkor számos egyéb feladata is van a NÉBIH-nek. Támogatást kell nyújtani a vállalkozásoknak, akár a kockázatértékelésben is, de tud segíteni a kommunikációban is. Van egy kiegyenlítő szerepe is a hatóságnak. Pl. amikor egy nagy márka termékvisszahívását nagy sajtóérdeklődés kíséri, és egy kisebbet meg kisebb, holott a kockázat ugyanaz, vagy nagyobb. Végezetül kijelenthető, hogy minden válság egy lehetőség is.
Termékvisszahívás vásárlói szemmel - a NÉBIH reprezentatív kutatása
dr. Kasza Gyula, NÉBIH igazgatóhelyettes
A NÉBIH minden évben lakossági véleményfelmérést végez, a főbb kérdések, például, hogy mik a fogyasztók elvárásai a NÉBIH-el és a vállalkozásokkal szemben. A felmérések eredményei közzétételre fognak kerülni.
Termékvisszahívások a RASFF-on: információk és tapasztalatok
Mészáros László, NÉBIH osztályvezető
Röviden ismertetésre került a RASFF rendszer, ami 1979-től működik. Évi 3000 értesítés jelenik meg a RASFF-on. Ezt követően bemutatásra került az Európai Bizottság RASFF honlapja, valamint a RASFF Window, és a fogyasztók számára külön létrehozott fogyasztói portál.
Kérdések a kerekasztal résztvevők részére
1. Mi jelent a termékvisszahívás és forgalomból történő kivonás az Ön (az Ön által képviselt cég, szervezet) értelmezése szerint? (Pl. Milyen definíció szerepel a válságforgatókönyvükben?)
Sebestyén Anita – dm Kft. (a továbbiakban: dm): élelmiszerbiztonság kiemelése - visszahívás, NOTFALL esetek, akár hétvégén is vissza tudják hívni. Elmondta, hogy gyanú esetén a terméket megsemmisítik.
dr. Dömölki Lívia – Országos Fogyasztóvédelmi Egyesület: (a továbbiakban: Fogyasztóvédelem): a fogyasztó számára mindig riasztó a visszahívás, tapasztalata szerint mikor biztosak benne hogy veszélyes, akkor hívják vissza a terméket, elmondja, hogy tapasztalata alapján egyre jobban működik a rendszer. Fontos továbbá, hogy vállalja a vezető a döntés meghozatalát.
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos (AM): hangsúlyozta, hogy minden esetben meg kell történnie a forgalomból való kivonásnak, amikor az indokolt és ugyanígy a visszahívásnak is meg kell történnie.
Schnörch Katalin – METRO Kereskedelmi Kft. (a továbbiakban: METRO): belső eljárásrendjük van ezekre az esetekre, ha nem áll fenn veszély, akkor is kivonják a forgalomból a terméket. Visszahívás megtörténik akkor is, amikor nem feltétlenül bizonyított a veszélyesség. Náluk ez máshogy működik, mert nagyrészt nem fogyasztókkal állnak kapcsolatban.
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos, NÉBIH ÉTBI ennek kapcsán az erős kommunikáció szükségességét hangsúlyozza.
Zombory Csilla – SPAR Magyarország Kereskedelmi Kft. (a továbbiakban: SPAR): szintén belső eljárásrenddel rendelkeznek. Két szint van, az egyik, amikor információk alapján döntenek: zárolás; a másik, amikor a címkézésből adódik: kivonás, visszahívás. Nehéz a vásárlóknak „pozitívan visszaállítani” a terméket.
dr. Mészárosné Végh Katalin, FrieslandCampina Hungária Zrt.: (a továbbiakban: FrieslandCampina): főbb megfontolások: élelmiszerbiztonság, imázs, tények és üzleti megfontolások, élelmiszerbiztonsági kockázat. Fontos, hogy adott esetben akkor is meghozzák a szükséges intézkedéseket, ha nincs élelmiszerbiztonsági kockázat (viszont nem megfelelő az íz, a szín, a szag) és a hatóságot is tájékoztatják.
2. Hogyan érintheti a márkaértéket egy-egy termékvisszahívás? 
METRO: Határozott kiállás a közvélemény elé, sokkal pozitívabb. Kommunikációs anyagot készítenek, tapasztalatuk szerint először negatív a fogyasztók oldaláról, egyre több a megelőző visszahívás.
Fogyasztóvédelem: Jobb színvonal a fogyasztóknál, iskolákban fogyasztóvédelmi tájékoztatókat tartanak, inkább a kisebb kereskedőknél vannak problémák.
dm: Megelőző szolgáltatásnak kell lenni, ezt pozitívan fogadják a vásárlók. Ügyfélszolgálatot működtetnek, itt jelzik a fogyasztók a problémáikat, valamint közösségi médián keresztül is jönnek a visszajelzések. Kiemelte a bébiételt, mint érzékeny terméket. Az időfaktor fontos tényező, ami az ő, a vállalkozás munkáját is segíti. Ha a vásárló nem bízik meg egy másik gyártási számban ugyanazon termék vonatkozásában, ezt is visszaveszik tőle. Tapasztalatuk szerint egyre tudatosabbak a vásárlók.
3. Véleménye szerint honnan tájékozódik a vásárló a termékvisszahívásokról "csatorna" (pl. saját honlap, fb, hírlevél, sms) és ”közlő személy” (gyártó, forgalmazó, hatóság) vonatkozásában? (erről volt egy kérdés a felmérésben, így rendelkezünk adatokkal)
dm: Három helyen teszik közzé a tájékoztatást. Elsősorban a boltban, jól látható helyen, ahol egyébként is megtalálható a termék – 30 napon keresztül. A Facebook oldalon és a honlapon: szintén 1 hónapon keresztül. Nem volt még negatív visszajelzés ezzel kapcsolatban. Ezenkívül sajtóközleményt is kiadnak, és a Facebook-on, a közösségi médiában is nagyon gyorsan terjed a hír.
Fogyasztóvédelem: Első helyen a TV – a fogyasztók kevesebb újságot olvasnak, második helyen a rádió. Korábban az volt a jellemző, hogy az újságírók botrányra vadásztak, most már nem erre vágynak, ez is érdekes változás.
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos elmondta, hogy a botrány vagy kríziskommunikáció közül mi az utóbbit a kríziskommunikációt helyezzük előtérbe. Az élelmiszer abszolút bizalmi termék. SMS, e-mail értesítés – vásárlói programok részeként ez jó. NÉBIH hiteles hírforrás – visszahívásnál nincs botránykommunikáció, valós kockázat kommunikációja történik.
METRO: Vásárló, mint fogyasztó, vásárló fogalma náluk mást jelent. Adatbázis: cégek szeretik ezt, ritkábban jelennek meg, nem látják a plakátokat, SMS és telefonon történő értesítés lehetősége is megvan. Rengeteg csatorna áll rendelkezésre az információ-átadásra.
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: Átlagos vásárló szemszögéből nézve azt mondja, hogy ki kell használni az internet adta lehetőséget a gyorsan terjedő nyílt formája okán, hangsúlyozta, hogy jogszabályi kötelezettség az illetékes hatóság tájékoztatása és a jövőben kialakítandó útmutató: fogyasztói olvasottságot is érinteni fogja.
SPAR: Napi fogyasztási cikkek kapcsán lehetnek érintettek. Termék polcán, a polc közelében – leggyorsabb infó. Honlap – viszont ennek látogatottsága töredéke a Facebook látogatottságának. Sokkal gyorsabb kommunikáció kell. NÉBIH oldalt egyre többen látogatják. Inkább az információ a fontos – ha nem írják az újságírók, ami elhangzik a SPAR képviselőjétől, akkor legközelebb annak a sajtóorgánumnak nem adnak nyilatkozatot.
FrieslandCampina: Speciális helyzetben vannak, hiszen gyártó és forgalmazó is egyben. Indokoltság esetén haladéktalanul megteszik a visszahívást, tájékoztató tartalmazza: termékkör, visszahívás oka, mit kell tenni. Minőségbiztosítási osztállyal is felveszik a kapcsolatot. Vásárlók elvárják a pontos tájékoztatást, ezt a „Pöttyös oldalon”, a Facebook-on keresztül is megteszik. A NÉBIH honlapját nagyon jónak tartja, megbíznak benne, szakmailag hitelesnek tartják. Elmondja, hogy nagyon fontosnak tartják, hogy támogatást kapjanak a hatóság részéről.
A rendezvény előtt a NÉBIH részére megküldött kérdés és az arra adott válasz (1. sorszám alatt), illetve a rendezvényen részvevők által írásban feltett kérdések és az azokra adott válaszok (2-11 sorszám).
1. kérdés: Milyen nemzetközi és hazai adatok, tapasztalatok állnak rendelkezésre az ökológiai tanúsítvánnyal rendelkező (bio) élelmiszerek visszahívásai kapcsán?
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: Ilyen jellegű nemzetközi statisztikákkal nem találkoztunk. Alapvetően ugyanolyan élelmiszerek az ökológiai tanúsítvánnyal rendelkező (bio) élelmiszerek is, azontúl, hogy speciális tulajdonságaik vannak. Ugyanolyan lépéseket kell megtenni visszahívás esetén, mint a hagyományos élelmiszerek esetén. A felelős vállalkozónak kell megtenni a visszahívást. Tájékoztatni kell a hatóságot, hogy ez a termék megszűnt védett termék lenni, ilyen nem volt az elmúlt években, de hamisított tanúsító levéllel került élelmiszer forgalomba, a hatóságnak kellett eljárnia, ilyenkor szintén ugyanazokat a lépéseket kell megtenni, mint más esetekben.
2. kérdés: Mely hatóságot értesítik a visszahívásról NÉBIH/megyei kormányhivatal/járás?
DM – NÉBIH-et.
METRO – van egy kríziscsapatuk, alapvetően a NÉBIH-et értesítik az országos jelenlét miatt.
SPAR – visszahívási rendszerük van, NÉBIH-et értesítik.
FrieslandCampina – NÉBIH-et és a kormányhivatalt is, ha a mátészalkai üzemről van szó, akkor a járási hivatalt és a kormányhivatalt értesítik, de komolyabb dolgok esetén a NÉBIH-et is. Illetve a corporate-t is. Van egy olyan gyakorlatuk is, hogy havonta találkozókat tartanak más országok vezetőivel, tapasztalataikat megosztják egymással.
3. kérdés: Együttműködés a NÉBIH-el válságkommunikációban? Hogyan, tudnak segíteni és milyen segítséget kérhetünk?
dr. Barna Sarolta, kockázat-kommunikációért felelős igazgató: A NÉBIH-hez lehet fordulni, Ő is elérhető, NÉBIH sajtó e-mail címére várjuk az ezzel kapcsolatos megkereséseket, nebih@nebih.gov.hu címen. Hétvégén is nézi ügyeletes kolléga, sürgős kérdéseket ide küldjék, melyeket néhány órán belül megválaszolunk. A „tejes ügy” kapcsán az érintett vállalkozásokkal a NÉBIH egyeztetéseket folytatott, ezt követően került létrehozásra a fenyegetes@nebih.gov.hu e-mail cím, erre az e-mail címre szintén jöhetnek kritikus helyzetben e-mail-ek, erre vonatkozóan a hivatalon belül eljárásrend került kialakításra, több vezető is figyeli. 
Fogyasztóvédelem: Leginkább fogyasztók fordulnak hozzájuk, vállalkozások nem igazán, ilyenkor tájékoztatják őket, hogy hová fordulhatnak, NÉBIH elérhetőségeit megadják nekik. Volt olyan panasz, amit a NÉBIH-nek és az érintett vállalkozásoknak is megküldtek. Az a tapasztalat, hogy tisztességesen válaszolnak is a vállalkozások. Jó tapasztalat a kereskedőknél.
4. kérdés: Mennyi idő alatt kell reagálni a kereskedelemnek fogyasztó egészségét veszélyeztető esetekben? Van-e erre eljárásunk?
SPAR: van eljárásrendjük. A reagálás ideje problémától függ, és attól, hogyan tudnak az információhoz hozzájutni. A felelős döntéshez információ kell. Ki kell vizsgálni az ügyet. Nagyon fontosnak tartják a kommunikációt.
METRO: van eljárásrendjük. Megerősítette, hogy a felelős döntéshez információ szükséges. 
Fogyasztóvédelem: pangasius botrányt hozta fel példaként, amikor kiderült, hogy valójában nem is volt benne káros anyag. Megalapozottan kell dönteni egy-egy döntés meghozatalakor.
dm: megerősítette az előzőekben elhangzott megállapításokat, azontúl elmondta, hogy pontos információk szükségesek a vizsgálathoz (pl. bébiételnél jól meg kell határozni, hogy melyik termékkel volt a probléma).
5. kérdés: A hatóság melyik kihelyezést preferálja a termékvisszahívás esetén?
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: már a bejáratnál is legyen kifüggesztve, ezt megerősítheti az áru helyén kihelyezett tájékoztató tábla is, de javasolt, hogy legyen további kommunikációs csatorna is.
dr. Barna Sarolta kockázat-kommunikációért felelős igazgató:
-	vállalkozás honlapja
-	szándék: NÉBIH aloldal létrehozása erre a célra
-	tapasztalat, hogy a NÉBIH portálját folyamatosan figyelik az újságírók, ezért ritkán adunk ki közleményt ilyen tárgyban
dr. Pleva György kiegészítése: Az összes európai uniós vonatkozó jogszabály célja a fogyasztók magas szintű egészségének védelme, ha a hatóság időben és korrekt információt kap a vállalkozótól, akkor azt fogja megjeleníteni, a vállalkozás honlapjáról átveszi a tájékoztatást, ha nincs adat, akkor a hatóság kommunikál a rendelkezésére álló adatok alapján.
A SPAR felvetésére dr Bognár Lajos, országos főállatorvos hangsúlyozta, hogy ha nem történik meg a vállalkozás részéről saját hatáskörben a visszahívás, akkor a hatóság kötelezettség formájában megteszi azt.
6. kérdés: Mi az oka annak, hogy termékvisszahívás esetén bizonyos esetekben konkrétan említik az áruház nevét és a termék nevét, más esetekben viszont nem?
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos: alapvető elv a transzparencia, kizárólag speciális esetekben fordulhat elő, hogy nem adjuk ki az ezzel kapcsolatos konkrét információkat, ilyen speciális eset, ha azt a Nemzeti Nyomozóiroda kéri.
METRO: a kereskedő neve véleménye szerint nem is mindig fontos, ha nemcsak egy bizonyos áruházban elérhető a termék. 
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: elmondta, hogy gyors központi fellépés szükséges, hiszen egyes termékek nemcsak egy áruházláncban kerülnek forgalomba. Ezek az esetek a központi fellépés szükségességét erősítik.
7. kérdés: Rövid fogyaszthatóságú termék esetén mi történik, ha gyanú miatta termák árusítását felfüggesztik de később a gyanú nem igazolódik be?
SPAR: sokszor mire a probléma rendeződik, megbizonyosodnának a visszahívás okának fennállásáról, addig már le is jár a termék, ezért megsemmisítik. Ha nem igazolódik be a probléma, akkor visszateszik a polcra, ha hosszabb a termék lejárati ideje. Olyan döntés is volt, hogy nem teszik vissza a polcra a terméket, hiába negatív volt a vizsgálati eredmény. Pl. most a tej ügyben, hiába volt negatív a vizsgálati eredmény, nem helyezték vissza a polcokra. Egyedi döntés alapján a vásárló javára. Alapvetően nem tételt, hanem lejárati időt hívnak vissza. Saját márkás termék: mindenféle blokk nélkül visszahozhatják a vásárlók a terméket probléma esetén, a bizalom építés szempontjából ez fontos nekik.
8. kérdés: TV-ben, híradóban fals hírek kerülnek kommunikálásra. Kinek a felelőssége azt korrigálni? Szükséges-e a korrekció?
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos: alapelv, hogy aki az információt adta, annak van joga a valótlanságot jelezni az adott médium részére. Ha a NÉBIH érintett, akkor mindenképpen fellép ilyen esetekben a hitelesség érdekében.
METRO: véletlen eset volt, eddig nem volt rossz tapasztalat. Igyekeznek jó kommunikációt kiépíteni minden irányban, a sajtó irányába is.
SPAR: alapelvük, hogy minden kérdésre válaszolnak annak és addig, aki és ameddig hitelesen adja tovább az adatokat.
Fogyasztóvédelem: gyógytea teszt során, volt negatív tapasztalata, bevágásra kerültek teás képek és a Herbária teáinak képeit rakták be egy tv műsorban, egyébként az ő termékeikkel is gond volt a teszt során. Véleménye, tapasztalata alapján ezt a fogyasztó nem veszi észre, csak a Herbária vette észre. 
9. kérdés: Van-e tapasztalat arra, hogy egy zsarolásos termékvisszahívás után mennyire növekedhet meg az eseten felbuzduló újabb esetek száma?
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos: szerencsére Magyarországon nincs ilyen tapasztalat. Egyébként a világban nagyon régóta készülnek a hatóságok az ilyen esetek kezelésére. 
METRO, SPAR: nagyon nehéz kivédeni az ilyen eseteket, amit lehet (biztonsági intézkedések) azt természetesen megtesznek a megelőzés érdekében. 
10. kérdés: Fogyasztói visszajelzés érkezik, hogy idegen anyagot talált a termékben, amit napokkal korábban vásárolt és bontott meg, de biztos abban, hogy a szennyeződés nem nála került bele a termékbe. Kérdés: azonos tételvizsgálat előtt mik a kötelező forgalmazói, gyártói lépések? Az azonos tételvizsgálatot forgalmazó, gyártó, hatóság is elvégzi utóbbi pár napig is elhúzódik. Ez alatt az idő alatt mik a lépések?
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: ezek az esetek általában nem okoznak közvetlen élelmiszerbiztonsági kockázatok. Ez alatt az idő alatt a vállalkozás felülvizsgálhatja a technológiát és meghozhatja a szükséges intézkedéseket. 
FrieslandCampina: ilyenkor a gyártás körülményeit felülvizsgálják, gyártási dokumentumokat, kamerafelvételeket, ellenmintát vizsgálnak meg. Saját laborjukban és akkreditált laborban is megvizsgáltatják, ha szükséges. Azonnal tudnak termékvisszahívást indítani. Vannak ún. „kóros” bejelentők ezek ellen nagyon nehéz bármit is tenni.
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos: önellenőrzési rendszer megfelelő működtetésére hívta fel a figyelmet. Cél, hogy az önellenőrzési rendszerüket hatékonyan, megfelelően működtető vállalkozások vonatkozásában a hatósági ellenőrzés csökkentése következhet be, nyilvánvalóan ez szoros együttműködést feltételez és igényel a hatóság és a vállalkozás között.
METRO: probléma esetén a terméket vissza kell vonni elővigyázatosságból, utána megnézni a szállítóval a folyamatokat, ha kizárható a probléma, akkor visszahelyezés a polcra, ha nem, akkor termékvisszahívásra kerül a sor.
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: Folyamatosan vizsgálásra kerülnek az információs lehetőségek. Munkaerőhiány problémája miatt ugrásszerűen nő az ilyen szennyeződéses esetek száma, önellenőrzés fontosságát követeli meg.
FrieslandCampina: új dolgozók oktatása, tudatosság növelése nagyon fontos. Komoly program került kidolgozásra ezen esetek kezelésére.
11. kérdés: Mit kellene tennie a NÉBIH-nek hogy ösztönözzék a vállalkozásokat a visszahívás teljesítésére?
SPAR: A hatóság abban tudna segíteni, ha a vásárlói tudatosságot növelnék a tekintetben, hogy a visszahívó vállalkozás nem minősül rossz vállalkozásnak. Átforduljon az a dolog, hogy pozitív dolognak minősüljön a visszahívás teljesítése, illetve az a vállalkozás, aki először teljesíti egy probléma kapcsán a visszahívást.
METRO: egyetértett a fogyasztók oktatásával, elmondta, hogy szerinte már jó úton haladnak az ezzel kapcsolatos intézkedések, kiemelte a NÉBIH applikációk, Facebook megosztások fontosságát, pozitívumát.
dr. Bognár Lajos, országos főállatorvos: elmondta, hogy a NÉBIH felvállalt szerepe a tudásmenedzsment, vásárlói tudatosság formálása. Kockázatérzékelés mértékét kell tanítani az embereknek, a társadalom számára ismertté tenni.
dr. Pleva György, igazgató főállatorvos: hangsúlyozni kívánta, hogy nagyon fontos az érintett tételek kommunikációja. Ha elhangzik, hogy csak az érintett tétel kerül visszahívásra, az ne azért történjen, mert a többit nem vizsgáltuk.

[bookmark: _GoBack]dr. Barna Sarolta, kockázat-kommunikációért felelős igazgató: záró beszédében megköszönte a jelenlévőknek a részvételt. A felelős vállalkozások, a támogató hatóság a tudatos vásárló fogalmát hangsúlyozta a jó termékvisszahívás érdekében. Kiemelte továbbá a felelős, kiegyensúlyozott, megbízható sajtó szerepét. Elmondta, hogy a NÉBIH mindent megtesz, hogy ez működjön, próbáljuk támogatni a vállalkozásokat ebben, cél egy útmutató létrehozása, nyilvános lista működtetése, amit a vásárlók és a vállalkozók is hatékonyan használhatnak majd. Nagyon fontos továbbá a szemléletformálás, az elért eredményeket évente, félévente mérjük.
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