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一、应急突发问题的措施 
配送验收时发生产品退换货措施： 
1．验收时，验收人员发现未达到品质要求的品种，由验收人员提出清退并留板备注案，验收单上暂时不上数据,清退货物交由配送员随后带回公司（若对于质量问题有争议，采购单位可送国家质监部门检测）。随车配送员当场与验收人员沟通，了解退货原因，需换货品种的具体质量要求后，即刻响应无条件退换货服务，并将信息反馈给公司补货小组负责人，公司立刻组织专人专车，进行配货送货，待验收后，重新上数据，整个过程，保证 30 分钟内完成。 
2．在退货过程中，对有碍公共卫生安全的蔬菜，按国家有关规定处理或进行销毁，采购单位有权不退货给我司，所产生的费用由我司自行承担，并由此而产生的后果均由我司承担。 
3．品种简单、数量不多的临时补货可随时知会我司为采购单位的专职配送员就近采购，30 分钟内解决。 
验收后产品退换货措施：1.若验收后，较早发现产品质量未达要求，需要退换货，采购单位可联系客服经理，客服经理在接收采购单位信函或电话了解情况后，立刻响应，组织公司补货待命小组成员，依照客户质量要求，重新进行配货，专人专车送货。整个过程，保证 30 分钟内完成。品种简单、数量不多的临时补货可随时知会我司为采购单位的专职配送员就近采购。 
4. 若验收后，较晚发现产品质量未达要求，需紧急待用时，采购单位可直接联系项目负责人，项目负责人在接收采购单位信函或电话了解情况后，即刻响应无条件退换货服务，立刻联系采购单位附近市场或超市对接人进行补货（公司会提前考察采购单位附进合格的临时紧急补货供应商直接为采购单位供快速补货），或者采购单位自行采购需换货品种，相关费用均由我司承担。随后我司安排人员去采购单位取回清退产品，整个过程，保证 30 分钟内完成。

二、食品安全事故处理响应措施 
1.应急机制启动 
当发生食品安全事故后，我公司立即启动应急预案，积极配合采购单位处置。 
2.应急响应 
① 快速响应：我公司在收到客户反映有 3 人及以上发生疑似食源性疾病通知后，立即响应，通报至公司食品安全小组，由食品安全小组组长启动食品安全响应，在30 分钟内派专业人员到达现场协助处理； 
② 我公司自检处置：当接到应急响应指令后，公司检测人员立即封存检测室样品留样，由应急处置工作小组综合分析后，启动送检程序，将样品送第三方检测机构检测。 
③ 食堂第一现场应急处置：我公司派应急小组成员到达第一现场协助处理，封存留样、收集信息、善后处理，配合相关部门的调查、核实、取证、采样等；同时，我公司的专家小组立即响应。 
④ 信息收集与分析处理：我公司专家小组通过收集的事故发生日期、时间、症状、严重程度、涉及范围、受影响范围等，结合当天菜单及前后三天的菜单，综合分析，马上（15 分钟内）给出解决处置方案，控制事态发展，减少影响范围。 
⑤ 信息通报：我公司配合采购单位进行信息通报、舆情控制等。 
⑥ 封存疑似问题商品：立即通过“我公司食品安全追溯系统”追查源头，封存库存商品，并报告至食品安全应急处置小组负责人。 
⑦ 产品召回：对于疑似问题商品，立即执行《产品召回控制程序》，对该批次商品进行全公司召回。 
⑧ 善后处理：由食品安全应急处置小组统一协调安排，由小组成员执行方案，配合妥善处理，最大程度地降低对涉及人员的影响，降低所产生的危害。报告和沟通 1-2小时内，从客户处收集资料；在总经理和卫生专员的建议下，向事故发生地的卫生局报告。 
3.总结分析 
食品安全事故善后处置工作结束后，我公司应急处置联合处置小组召开总结分析会议，提交总结分析报告，吸取经验、教训，提出改进建议，修订应急预案。 
4)问题产品处理响应措施我公司实行《不合格食品召回制度》。对于已进入流通领域的食品，对人体健康和生命造成危害的产品，一旦被发现，已出售的产品也心须召回。召回的同时，我公司将依法对采购单位进行赔偿。 
三、产品回收步骤： 
1.发现问题 
技术部在产品出厂前发现问题，应立即停止生产，并对该产品进行检验分析，查清问题原因。客户发现的问题，由销售部及时了解并记录客户反馈的问题，记录发现的地点、时间和批次号等，及时向总经理报告，销售部保持与客户的持续联系。 
2.投诉评估 
及时分析生产过程中发现的问题及顾客的反馈，分析是由于原辅料的质量造成产品质量问题还是产品本身缺陷。 
3.产品回收及处理过程 
对于的确存在质量缺陷的产品，要根据情况向社会发布召回隐患信息，及时召回；对于召回的产品立即通过溯源管理制度，进行原辅料和成品的双向追溯 ,追踪不合格批次数量生产的成品批次，实行召回。对于召回的产品，如的确无法整改的，由总经理监督销毁并通报执法机关；对于可以整改的，提出整改方案，进行整改，再次经扩大三倍抽样量，检测合格后，予以发货。 
4.食品召回的时间控制 
保证在 12 小时内召回。
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