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Syfte

Handledningen innefattar anvisningar for hur materialbestéllare av tekniskt godkéant
material ska reklamera en vara som levererats av Trafikverket Materialservice.
Dokumentet ar ett komplement och fortydligande av ABMo7 samt NSAB 2015, och syftar
till att underlitta rapportering och initial hantering av uppkomna reklamationer.

For att Materialservice ska kunna hantera reklamationer s& smidigt och snabbt som
mojligt, ber vi vara materialbestillare att folja nedanstdende anvisningar och anvianda
vart formular, reklamationsanmaélan av tekniskt godkdnt material, vid rapportering av en
reklamation.

Omfattning

Handledningen ar riktad till Trafikverket Materialservice materialbestillare av tekniskt
godkint material.

Ansvar

Trafikverket Materialservice (Inkép och Logistik)
e Handldgger och utreder reklamationer av tekniskt godkant material.

Materialbestallare

Projektledning hos underhalls-, reinvestering- och investeringsprojekten i Trafikverket
(IV/PR/UHA/ITi)
e Rapportera reklamation till Materialservice (tillhandahallet material).
e Specificera eventuella merkostnader som bedéms ha uppkommit till féljd av
reklamation.

Entreprenor anlitad av Trafikverket
e Rapportera reklamation till Materialservice (forbestillt-/anvisat material) eller
projektledning hos materialbestillare (tillhandahéllet material).
e Specificera eventuella merkostnader som bedéms ha uppkommit till féljd av
reklamation.



http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
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Rapporteringsforfarande av reklamation for tillhandahallet-
och forbestillt-/anvisat material samt merkostnadsansprak

Reklamation av tillhandahallet material

Entreprenor rapporterar reklamation till projektledningen hos materialbestéllare
(IV/PR/UHA/ITi), som i sin tur rapporterar reklamationen till Trafikverket
Materialservice.

Tillhandahéllet material

Réler

Tra- och betongslipers

Komplett sparvixel (prefabricerat eller i 16sa delar)
AT-transformatorer (inkl. fundament och byggnad)

Reklamation av forbestallt-/anvisat material
Entreprenor rapporterar reklamation direkt till Trafikverket Materialservice.

Forbestillt-/anvisat material avser sddant material i sortimentslistan som inte ar
tillhandahéllet, se Sortimentslista.

Rapportering av merkostnadsansprak vid reklamation

Samtliga reklamationsirenden som innefattar merkostnadsansprak, som uppkommit till
foljd av en reklamation t.ex. stillastdendekostnader, ska rapporteras till ansvarig
entreprenadprojektledare for det entreprenadkontrakt som reklamationen beror.

Trafikverket

_ Materialbestdllare
o IV/PR/UHd/ITi
Trafikverket £ 1

Reklamation av tillhandahallet
material

a . N
Materialservice tﬁ Reklamation av férbestéllt-
/anvisat material
' <: Reklamationer som innefattar
merkostnadsansprak.

Rapportering av reklamation

Vart ska reklamationen rapporteras?

Samtliga reklamationer av tekniskt godkant material rapporteras utan dréjsmal till
Trafikverket Materialservice, ma.kundservice@trafikverket.se. Vid akuta arenden,
kontakta Trafikverket Materialservice pa telefon 010-123 6600 och ha ordernummer
tillgangligt.

Hur ska reklamationen rapporteras?
Samtliga reklamationer ska rapporteras in via vart formular for reklamationsanmaélan.

For att kunna behandla anmaélan s effektivt som maojligt ska samtliga obligatoriska
uppgifter samt en skriftlig beskrivning av skadan och hindelseférlopp anges i formuliret.

Kvittens pa mottagen reklamation
Nar Materialservice mottagit anmélan om reklamation erhéller materialbestallaren ett

arendenummer som kvittens.


http://www.trafikverket.se/contentassets/f846fba70d7b403fb99317583b70efd7/sortimentlista_4_9_2015-12-02.pdf
mailto:ma.kundservice@trafikverket.se
http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
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Att tinka pa vid rapportering och hantering av respektive
reklamationstyp

Produktfel

Produktfel ar en typ av reklamation som uppkommer nér brister i varans kvalitet gor att
varan inte gar att anvanda pa det stt eller till det syfte som den dr 4mnad for.

Garantitid
e 5 ar (rdknat fran varans avlimnande) enligt ABMo7.
e Garantitiden for begagnat material ar 1 ar.
e Enligt ABMo7 har Siljaren inom garantitiden en skyldighet att atgirda felet, dvs.
materialbestéllaren ska inte vidta ndgra egna dtgirder innan en reklamation har
anmalts till Materialservice och varuleverantéren har blivit kontaktad.

Ansvarstid
e 10 &r (rdknat frdn varans avlimnande) enligt ABMo7.

Mottagningskontroll ska genomféras enl. ABMo7
¢ Vid mottagande av godset ska godsmottagaren stimma av foljesedel och

noggrant kontrollera godset avseende synliga skador och uppenbara fel.

e D4 varan avemballeras eller i annat fall innan varan monteras ska
mottagningskontrollen fullféljas. Denna dolda skada ska anmaélas senast 7 dagar
efter mottagandet.

Krav pé bilddokumentation
e Ta alltid en bild pé produktfelet och bifoga bilden tillsammans med angivet
formular for reklamationsanmdlan av tekniskt godkédnt material.

Rapportering av reklamation for signalstillverk 85 och 95
¢ Reklamation av signalstillverk 85 och 95 rapporteras in via blankett,

Bombardier felrapport for RMA-processen.
Blanketten skickas in till Supportline: supportline@rail.bombardier.com

Transportskada

Transportskada ér en typ av reklamation som uppkommer nir varan skadas i
transportflodet.

Mottagningskontroll ska genomforas enl. ABMo07/NSAB 2015

e Vid mottagande av godset ska godsmottagaren stimma av foljesedel och
noggrant kontrollera godset avseende synliga skador och uppenbara fel.

e OBS! For att reklamationen ska accepteras av speditoren kravs en ifylld
foljesedel dar transportskadan noterats och ar paskriven av fraktforaren.
Uppfylls inte dessa ataganden kan inte drendet drivas vidare mot speditoren.

e D4 varan avemballeras eller i annat fall innan varan monteras ska
mottagningskontrollen fullféljas. Denna dolda transportskada ska anmailas
senast 7 dagar efter mottagandet.

Handldggning av transportskada
e Ansvarar Trafikverket Materialservice for frakten (leveransvillkor FCA/LOK),

ska reklamation anmalas till Materialservice.

e Ar materialbestillaren sjilv ansvarig for transporten (leveransvillkor HLS), ska
reklamation anmalas direkt till speditor.


http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/nes_120012_felrapport_wayside_1_3_sv_trv.dotx
mailto:supportline@rail.bombardier.com
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Krav pa bilddokumentation och adress for skadat gods
e Ta alltid en bild pa transportskadan samt varans batchnummer och bifoga bilden
tillsammans med angivet formulir for reklamationsanmalan.
e I formuléret for reklamationsanmaélan ska alltid fullstandig adress anges for den
plats dér det skadade godset finns. Detta for att mojliggora en eventuell
besiktning av godset.

Felleverans

Felleverans ir en typ av reklamation som uppkommer nir fel antal eller fel typ av vara
levereras till materialbestillaren.

I fritextbeskrivningen i formuléaret for reklamationsanmélan ska en forteckning 6ver
felaktig forsindelse dokumenteras.

Leveransforsening

Leveransforsening ar en typ av reklamation som uppkommer nir varan inte levereras till
materialbestillare enligt avtalad tid.

Samtliga leveransforseningar ska rapporteras utan dréjsmal till Materialservice, via vart
formular for reklamationsanmaélan.

I fritextbeskrivningen i reklamationsanmalan ska f6ljande uppgifter anges om mojligt:
e Siandningsnummer pa forsiandelse

Ansvarig speditor

Avsindare av gods

Overenskommet leveransdatum med Materialservice.

Konstaterad leveransforsening i timmar (rdknat fran 6verenskommet

leveransdatum).

e Drgjmalsbeskrivning

Retur av vara (vid produktfel, transportskada & felleverans)

Retur av vara ska inte goras forran en reklamationsanmaélan gjorts till Materialservice
och ett arendenummer erhallits som kvittens pa mottagen anméilan. Materialbestéllaren
far i samband med det information fran Materialservice om hur frakt bokas.

¢ Mirkning: Den returnerade varan ska mirkas med det &rendenummer som
Materialservice uppger som kvittens pd mottagen reklamation. Ankommen vara
som saknar drendenummer hanteras inte vidare.

¢ Forpackning: Skicka tillbaka varan i dess originalférpackning i de fall det ar
mojligt. For att undvika transportskador ar det av yttersta vikt att godset
emballeras pa ett sddant satt att transportskador forebyggs.

Arendehantering

Materialservice handlagger samtliga reklamationsidrenden dar fel avhjalps, felorsak
utreds och korrigerande atgarder for att motverka dterkommande fel vidtas.
Materialbestéllaren halls sedan informerad under handldggningen och erhéller ett
slutsvar om reklamationen godkénns eller avslas nar utredningen ar klar.

For mer information ar ni vidlkomna att kontakta Trafikverket Materialservice,
ma.kundservice@trafikverket.se.

Hjalpmedel och referenser

Reklamationsanmaélan av tekniskt godkant material
ABM o7, Allménna bestimmelser


http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
mailto:ma.kundservice@trafikverket.se
http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/reklamationsanmalan-tekniskt-godkant-material.pdf
http://www.trafikverket.se/contentassets/fd65a8de7257416c8fa0dd01729868ec/abm-07.pdf
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