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Prozess Name: Produktrückrufplan Prozesseigentümer: Oberste Leitung 

Stellvertreter:       

Geltungsbereich: Diese Verfahrensanweisung gilt für die gesamte Fa.       

  

Vorgänger (Lieferant) 
- Produktion / Vertrieb 

Nachfolger (Kunde) 
- Produktion/Vertrieb 

  

Ziele:  
Sicherstellung von Maßnahmen, damit „Rückrufe 
von fehlerhaften Produkten“ so durchgeführt 
werden, dass eine weitere Verbreitung oder 
Benutzung der Produkte verhindert wird, um 
Schäden zu verhüten. 
 
Die Erfolgsquote eines Rückrufs ist abhängig von 
der Schnelligkeit der Durchführung einer 
Rückrufaktion und diese wiederum von dem 
Vorbereitungsgrad. Deshalb soll diese 
Verfahrensanweisung sicherstellen, dass die 
 

- organisatorischen Vorbereitungen für den 
Rückruffall präventiv getroffen werden, 

- Abläufe für den Fall eines Rückrufes bereits 
definiert sind, 

- Handlungsanweisungen intern und ggf. extern 
kommuniziert werden und 

- Rückruffälle als „Mock Recall“ wiederkehrend 
geübt werden. 

Input: (Was wird bearbeitet? Was wird konkret benötigt, 

um den Output zu erzeugen?) 
- Rückrufbedarf durch fehlerhaftes 

Produkt am Markt, 
- Ergebnis Prüfplanung / Q-Plan 
 

Output: (Was ist das Ergebnis des Prozesses?) 
- Treffen präventiver organisatorischer 

Vorbereitungen für den Rückruffall 
- Wiederkehrendes Üben von 

Rückruffällen als „Mock Recall“ 
- Durchgeführte Rückrufaktion 
 

Dokumente: (Welche Dokumente werden erzeugt 

und weitergegeben?) 
- Recherchecheckliste Rückruf 
- Kontaktliste Pressevertreter, 

Kundenliste 
- VA Korrektur- und 

Vorbeugungsmaßnahmen 

  

Messgrößen: (Wie werden die Ziele gemessen?) 
- Dauer bis zur Erreichung der Meilensteine im 

Rahmen eines „Mock Recall“ 
 

Anzahl und Zeitpunkt der Überprüfungen: 
- ggf. 1x jährlich als Simulation 
- Managementbewertung 

Ressourcen: (Was wird dafür benötigt? Worauf 

kommt es an? Was ist dabei am wichtigsten?) 

 
1. Ausrüstung / Anlagen:  

- EDV-System, Komm.-mittel 
 
2. Personal / Qualifikationen: 

- FB, GF 

  

Anstoß/Ende: (Was startet und beendet den Prozess?) 
- Kunde, Behörde, Produktion / ggf. Vertrieb 
- Erfolgskontrolle durchführen 

 
Vorgehen bei Störungen / Abweichungen: 

- Information an QM, GL 

Chancen: (Welche Erfolgsfaktoren sind bekannt?) 

- wiederkehrendes Üben von 
Rückruffällen 

- Schnelligkeit der Durchführung einer 
Rückrufaktion 

- Rechtssicherheit durch nachweisbare 
Pflichterfüllung 

Prozess- bzw. Produktrisiken: (Was könnte schief laufen, mögliche Fehlerquellen?) 

- Mangelnde Erreichbarkeit des Rückrufteams 
- Entscheidungen werden verzögert getroffen 
- Daten der betroffenen Kunden sind falsch oder nicht verfügbar 
- Die Behörde wird nicht ausreichen oder zu spät informiert 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Grundlegende Definitionen und Vorgehensweisen 
 
 

1. Allgemeine Definition eines Rückrufs 
 
Der Hersteller, Händler oder Importeur ruft die von ihm selbst hergestellten, gehandelten 
oder eingeführten Produkte zurück, da diese durch einen fehlerhaften 
Herstellungsprozess mangelhaft sind, oder mit mängelbehafteten Ausgangsmaterialien, 
Halbfertig- oder Zwischenprodukten - die auch von Zulieferern stammen können - 
hergestellt wurden. 
 
2. Offener Rückruf 
 
Der Rückruf erfolgt durch den Hersteller, Händler oder Importeur über öffentlich 
zugängliche Medien, wie z.B. Zeitschriften oder Rundfunk, da vorhandene Risiken eine 
unverzügliche Information der Produktabnehmer oder -nutzer erfordern. 
 
3. Stiller Rückruf 
 
Auf Grund kalkulierbarer Risiken erfolgt der Rückruf durch den Hersteller, Händler oder 
Importeur z.B. unter gezielter Ansprache mit Serviceverantwortlichen oder Händlern, 
ohne dass der eigentliche Produktabnehmer oder -nutzer zwangsläufig etwas von dem 
Rückruf erfahren muss. 
 
4. Freiwilliger Rückruf 
 
Der Hersteller, Händler oder Importeur eines von ihm hergestellten, gehandelten oder 
eingeführten Produkts erhält aus interner oder externer Quelle Informationen über 
Produktmängel und ruft die Produkte auf eigene Initiative zurück, da sich unter 
ungünstigen Umständen ein Schaden ereignen könnte, auch wenn dieser nicht sehr 
wahrscheinlich oder zwangsläufig ist. 
 
Freiwillige Rückrufe können bei den Kunden Vertrauen erzeugen, da dieses Verhalten 
auf ein hohes Risikobewusstsein und eine gut funktionierende Risikokultur des 
Lieferanten hinweist. 
 
5. Behördlich veranlasster Rückruf 
 
Eine Behörde, wie z.B. das Gewerbeaufsichtsamt, ordnet den Rückruf mangelhafter 
Produkte an, die zu Sach- oder Personenschäden führen können. Neben dem 
eigentlichen Rückruf darf die Behörde die Produkte sicherstellen und deren Vernichtung 
veranlassen. 
 
Es ist und bleibt jedoch immer die Verantwortung des Herstellers von Produkten, deren 
Sicherheit zu gewährleisten und durch vorbeugende Schadenverhütung die 
Wahrscheinlichkeit eines Rückrufs fehlerhafter Produkte zu verringern! 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Externe, interne 
Information über 
Produktmangel 

Entscheidung 
und Start des 

Rückrufs 

Problemre- 
cherche durch 
Rückrufteam 

Rückholaktion 
durchführen und 
dokumentieren 

Wirksamkeit 
prüfen u. Nach- 

bearbeitung 

Ggf. Information 
der betroffenen 

Kunden 

1 - 2 AT 2 -3 AT 3 -4 AT Abhängig vom Risiko bei Recherche festzulegen Start 

 
Sollten aber trotzdem Produktmängel entdeckt werden, obwohl diese bereits bei den 
Produktabnehmern oder -nutzern sind, ist auch hier die Vorbereitung, welche wiederum 
unbedingt vom Management selbst vorzunehmen ist, eines der entscheidenden 
Kriterien, um eine effektive Schadenbegrenzung zu betreiben. 
 
Deshalb sind im Vorfeld folgende Dokumente vorzubereiten und dieser 
Verfahrensbeschreibung als Anlagen zuzuordnen: 
 

 Ein Rückrufteam ist schriftlich zu benennen, incl. der Kontaktdaten 

 Die erstellten Dokumente sind dem Prozessablauf Rückruf (Seite 5) zuzuordnen 

 Die im Rückruffall relevanten unternehmensexternen Ansprechpartner sind incl. der 
Kontaktdaten zu ermitteln (z.B.: Behördenvertreter, Psychologen, Gutachter, ...) 

 Die im Rückruffall relevanten Ansprechpartner im Rahmen der Öffentlichkeitsarbeit 
sind incl. der Kontaktdaten zu ermitteln 

 Es ist eine Vorlage auszuarbeiten, die zur Erfassung der Daten von betroffenen 
Kunden genutzt werden können 

 Eine Vorlage für ein Besprechungsprotokoll „Rückrufteam“ muss erstellt werden, um 
Entscheidungen gerichtsverwertbar dokumentieren zu können 

 Eine unternehmensspezifische Recherchecheckliste ist zu erstellen, welche die 
wesentlichen Schritte einer Recherche im Rückruffall bereits vorgibt 

 Ein Formular zur eindeutigen Identifikation und Sperrung von Lagerware ist zu 
erstellen (z.B. mit einer Liste aller relevanten Lagerorte, auch Konsignationsläger). 

 
 
Zeitlicher Sollablauf und zu dokumentierende Meilensteine eines Produktrückrufs 

 

 
In festgelegten Zeitabständen sollten fingierte Rückrufe als Test durchgeführt (und 
dokumentiert) werden (Mock Recall) um die Funktion des Prozesses nachzuweisen. 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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BEISPIELHAFTER PROZESSABLAUF (bitte entsprechend auf Ihre Organisation anpassen) 

Prozessablauf Dokumente D M I 

 

 
 
 
Protokoll, 
Formular Produkt- 
beobachtung 
 
 
 
 
 
 
 
Kontaktliste des 
Rückrufteams 
 
 
Recherchecheck- 
liste Rückruf 
 
 
 
 
Entscheidungs- 
Protokoll Rückruf 
 
 
 
 
 
Entscheidungs- 
Protokoll Rückruf 
 
 
Formular Sperrung 
Rückrufprodukte, 
Kontaktliste 
Behördenvertreter 
 
 
 
Kontaktliste 
Pressevertreter, 
Kundenliste 
 
 
 
Recherchecheck- 
liste Rückruf 
 
 
 
 
 
Entscheidungs- 
Protokoll Rückruf 
 
VA Korrektur- und 
Vorbeugungsmaß- 
nahmen 

 
 

FB 
 
 
 
 
 
 

FB 
 
 
 

GF 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 
 
 
 

RT 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 

RT 
 
 
 
 
 

QMB 
 
 
 
 
 
 
 

FB 
QMB 

 
 

GF 
 
 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 
 
 

FB 
 
 
 
 
 

QMB 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

QMB 
 
 
 
 

QMB 
 
 
 
 
 

GF 
 
 
 
 
 
 
 

GF 

50 
Rückruf 

notwenig? 

10 

Informations-
sammelstelle 

(z.B. QM) 

nein 

 
 
 

ja 

 
 
 

Ja, als stiller 
 Rückruf 

nein 

 
 
 

Externe, interne 
Information über 
Produktmangel 

20 

Information 
oberste Leitung 

(unverzüglich) 

30 

Rückrufteam 
einberufen 

40 

Sachverhalt 
recherchieren 

60 

Problem- 
beseitigung bei 

„normalem“ 
Kundenkontakt 

(z.B. Wartung) 

70 

Problem- 
beseitigung 

sofort einleiten 
(z.B. durch  

unverzüglichen 
Kundendienst-

besuch) 

Ja, als offener 
Rückruf 

80 
Personenscha- 
den möglich? 

100 

Kunden über 
Presse 

informieren 

90 

Behörde 
informieren 

110 

Rückholaktion 
bzw. Problem- 

beseitigung 
durchführen 

120 

Kunden 
telefonisch 
informieren 

130 

Erfolgskontrolle 
durchführen, 

Korrektur- 
maßnahmen 

definieren 

Behörde verfügt 
Rückruf wegen 
Produktmangel 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Erläuterungen zu den Prozessschritten: 

10 Informationssammelstelle 
Für den Bereich Vertrieb mit Innen- und Außendienst, Beschwerdemanagement sind 
Vorgaben zu treffen, die sicherstellen dass externe oder interne Informationen über 
Produktmängel an das Qualitätsmanagement als „Sammelstelle“ unverzüglich 
weitergeleitet werden. 

20 Information oberste Leitung 
Das Qualitätsmanagement entscheidet über die Kritikalität und leitet die Informationen 
im Bedarfsfall an die oberste Leitung weiter. 

40 Sachverhalt recherchieren 
Sachverhalt anhand der Checkliste durch das Rückrufteam ermitteln und bewerten. 
Die Checkliste dient zusätzlich zur Dokumentation als Nachweis, dass alle wichtigen 
Punkte im Zusammenhang mit der Durchführung des Rückrufs behandelt wurden. 
 
Damit die Produkte im Rückruffall zu identifizieren sind, müssen die Vorgaben zur 
Kennzeichnung und Rückverfolgbarkeit der Produkte (DIN EN ISO 9001 Kapitel 7.5.3) 
folgende Anforderungen erfüllen: 
 
Es muss möglich sein, zu ermitteln, 
- welche Komponente oder Zusammensetzung den Rückruf auslöste, 
- mit welchen Prüfmitteln das Produkt vor Auslieferung geprüft wurde, 
- wie viele Produkte in den einzelnen Chargen betroffen sind, 
- wohin das Produkt geliefert wurde bzw. wo sich das Produkt befindet, 
- wer der gegenwärtige Besitzer und/oder Eigentümer ist. 

50, 
80 

Entscheidung Rückruf notwenig, Personenschaden möglich? 
Diese Entscheidungen müssen, zusammen mit den zu Grunde liegenden Kriterien, 
zwingend schriftlich dokumentiert werden. 

90, 
100 

Behörde und Kunden informieren 
Grundsätzlich sollten jeweils ein Ansprechpartner bei der Gewerbeaufsicht, Polizei/Kripo 
auf der Kontaktliste vermerkt sein. 
Weiterhin ist in die Kontaktliste ein Experte für die Kommunikation von Krisen und den 
Umgang damit in der Öffentlichkeit (z. B. ein Psychologe), sowie ein unabhängiges 
Untersuchungslabor oder ein Universitätsinstitut zur Klärung technischer Fragen in die 
Kontaktlisten aufzunehmen. 
 
Die zu dokumentierenden Daten müssen die Erreichbarkeit der Personen sicherstellen. 
Mindestinhalte: 
Telefon- und Faxnummer, E-Mail-Adresse, Nummern der Privat- oder Mobiltelefone. 

110, 
130 

Rückholaktion bzw. Problembeseitigung und Erfolgskontrolle durchführen 
In der Recherchecheckliste Rückruf sind Freigabeprozeduren nach erfolgter 
Problembeseitigung bzw. Erfolgskontrollschritte zur Feststellung der Wirksamkeit und 
Vollständigkeit der Rückrufaktivitäten festzulegen. 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Prozesskennzahlen: 

Tage Dauer bis zur Erreichung der Meilensteine im Rahmen eines Mock Recall. 

 
 
 

Hinweise zur Nutzung des Dokumentes: 

Zu Tätigkeits- und Entscheidungsfeldern, die mit Nummern versehen sind, wurden erläuternde 
Informationen hinterlegt. Zur besseren Zuordnung, wo weitere Informationen hinterlegt 
wurden, sind die entsprechenden Nummern fett formatiert. 

 
 
 

Verwendete Abkürzungen: 

D Durchführungsverantwortung (diese Stelle ist verantwortlich für Umsetzung) 

M Mitwirkung (diese Stelle ist verpflichtet mitzuwirken) 

I Information (diese Stelle muss informiert werden) 

GF Geschäftsführer 

QMB Qualitätsbeauftragter 

FB Fachbereich 

RT Rückrufteam 

MA Mitarbeiter 

 
 
Verantwortlich für die Umsetzung der Vorgaben dieser Verfahrensanweisung ist die 
oberste Leitung in Verbindung mit dem Rückrufteam. Der Verantwortliche klärt die 
Vorgehensweise und vermittelt diese seinen Mitarbeitern. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Erstellt: Geprüft: Freigegeben: 

Ihr Vorteil als Know-NOW User:

 Freie Nutzung kostenloser Tools und Experten-Links
 Einrichtung und Nutzung eines Prepay-Kontos
 Einsparungen durch attraktive Bonusprogramme

Kostenlos und unverbindlich registrieren unter

www.know-now.de/join

Sie möchten sich über dieses und weitere Tools
informieren?

... nutzen Sie unseren Tool-Online-Shop:

Registrieren und downloaden!
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Hinweise zur Anpassung des Dokumentes an die Organisation: 
 
Um das Tool an Ihre Dokumentenstruktur anzupassen, gehen Sie (hier am Beispiel der 
Version MS Office 2010 dargestellt) bitte folgendermaßen vor: 
 
1. Aktivieren Sie in der Leiste „Start“, Gruppe „Absatz“ das Symbol „Alle anzeigen“. 

Alternativ können Sie in der Leiste „Datei“ auf „Optionen“ klicken, im sich öffnenden 
Fenster „Anzeige“ auswählen und das Häkchen bei „alle Formatierungszeichen 
anzeigen“ setzen. 

2. Löschen Sie nun zuerst das Textfeld mit dem Titel und danach die Grafik, indem Sie 
diese Objekte jeweils markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

3. Danach löschen Sie den verbliebenen Abschnittswechsel (oben), indem Sie diesen 
markieren und ebenfalls die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

4. Mittels „Doppelklick“ auf die Kopf- oder Fußzeile können Sie diese nun öffnen und 
die Texte und deren Formatierungen entsprechend Ihren Wünschen gestalten. 

5. Löschen Sie das Kopfzeilen-Logo wie vorher, indem Sie dieses markieren und die 
Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

6. Ein neues Logo fügen Sie ein, indem Sie in der Leiste „Einfügen“, Gruppe 
„Illustrationen“ auf das Icon „Grafik“ klicken und Ihre Datei auswählen. 

7. Diese Hinweisseite entfernen Sie, indem Sie (ab dem letzten Seitenumbruch) alles 
markieren und die Entfernen-Taste (Entf) betätigen. 

8. Das Dokument ist im Kompatibilitätsmodus (*.doc) zu vorherigen Office-Versionen 
gespeichert. In der Leiste „Datei“, können Sie das Dokument durch Betätigen der 
Schaltfläche „Konvertieren“ in das aktuelle Format *.docx umspeichern. 

 

Nutzungsbedingungen von Fachinformationen: 
 

(1) Für vorsätzliche oder grob fahrlässige Pflichtverletzungen haftet der Lizenzgeber. 
Dies gilt auch für Erfüllungsgehilfen. 

(2) Für Garantien haftet der Lizenzgeber unbeschränkt. 

(3) Für leichte Fahrlässigkeit haftet der Lizenzgeber begrenzt auf den 
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden. 

(4) Der Lizenzgeber haftet nicht für Schäden, mit deren Entstehen im Rahmen des 
Lizenzvertrags nicht gerechnet werden musste. 

(5) Für Datenverlust haftet der Lizenzgeber nur, soweit dieser auch bei der 
Sorgfaltspflicht entsprechender Datensicherung entstanden wäre. 

(6) Eine Haftung für entgangenen Gewinn, für Schäden aus Ansprüchen Dritter gegen 
den Lizenznehmer sowie für sonstige Folgeschäden ist ausgeschlossen. 

(7) Der Lizenzgeber haftet nicht für den wirtschaftlichen Erfolg des Einsatzes der Tools 
oder Trainings. 

(8) Die Haftung nach dem Produkthaftungsgesetz bleibt unberührt. 


