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Handledning for reklamationshantering av
tekniskt godkant material

Syfte

Handledningen innefattar anvisningar for hur materialbestdllare av tekniskt godkant
material ska reklamera en vara eller tjanst som levererats av Trafikverket
Materialservice. Dokumentet ar ett komplement och fortydligande av ABMo7 som syftar
till att underlétta for vira materialbestdllare i att hantera en uppkommen reklamation.

For att Materialservice ska kunna hantera reklamationer s& smidigt och snabbt som
mojligt, ber vi vara materialbestillare att folja nedanstadende anvisningar och reklamera
via vért formulér, reklamationsanmaélan av tekniskt godként material.

Omfattning

Handledningen ar riktad till Trafikverket Materialservice materialbestdllare av tekniskt
godkant material.

Ansvar

Trafikverket Materialservice (Inkép och Logistik)
e Hantera och utreda reklamationer av tekniskt godként material.

Materialbestallare

Entreprenor anlitad av Trafikverket
e Reklamera forbestillt-/anvisat material till Materialservice.
e Reklamera tillhandahéllet material till entreprenadprojektledning.
e Reklamera reklamationsarende som innefattar merkostnadsansprak till
entreprenadprojektledning.
e Specificera eventuella merkostnader som bedoms ha uppkommit till {6ljd av en
reklamation (inklusive tillhorande verifikationer).

Entreprenadprojektledning hos underhélls-, reinvestering- och investeringsprojekten i
Trafikverket (IV/PR/UHd/ITi)

e Anmila reklamation av tillhandahallet material till Materialservice.

e Anmila reklamation som innefattar merkostnadsansprak till Materialservice
(tillhandahéllet material och forbestallt-/anvisat material).

e Specificera eventuella merkostnader som bedéms ha uppkommit till f6ljd av en
reklamation (inklusive tillhorande verifikationer).
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Reklamationsforfarande av tillhandahallet- och forbestallt-
/anvisat material samt merkostnadsansprak

Reklamation av tillhandahallet material

Entreprenor ska reklamera tillhandahallet material utan dréjsmal till
entreprenadprojektledningen hos (IV/PR/UHAd/ITi), som i sin tur anmaler
reklamationen till Materialservice for vidare utredning.

Tillhandahéllet material

Réler

Tra- och betongslipers

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

Reklamation av forbestéllt-/anvisat material

Entreprenor reklamerar utan dréjsmal forbestillt-/anvisat material direkt till
Materialservice.

Reklamation som innefattar merkostnadsansprak

Samtliga reklamationer som innefattar merkostnadsansprik som uppkommit till f61jd av
en reklamation ska utan dr6jsmaél reklameras till entreprenadprojektledningen for det
entreprenadkontrakt som reklamationen beror.

Trafikverket
Projektledning Reklamation av tillhandahallet
. IV/PR/UHd/ITi material
Trafikverket

Materialservice

tﬁ Reklamation av foérbestallt-
/anvisat material
<: Reklamationer som innefattar

merkostnadsansprak.

=
|

Reklamationer till Materialservice

Vart ska jag reklamera?

Reklamationer av tekniskt godkant material anmails utan dr6jsmal till Materialservice,
ma.kundservice@trafikverket.se. Vid akuta drenden, kontakta Materialservice péa telefon
010-123 6600 och ha ordernummer tillgingligt.

Hur ska jag reklamera?

Samtliga reklamationer ska reklameras via vart formulér for reklamationsanmaélan.
For att hantera reklamationen s effektivt som majligt ska samtliga obligatoriska
uppgifter samt en skriftlig beskrivning av skadan och hiandelseforloppet anges i
formularet.

Kvittens pa mottagen reklamation
Nar Materialservice mottagit reklamationen erhaller materialbestdllaren ett

arendenummer som kvittens.
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Viktigt att tanka pa vid reklamation av TGM

Vad som giller for siljaren enligt ABM 07 giller for Trafikverket. Vad som géller for
koparen ar gillande for materialbestdllaren.

Reklamera i tid

Reklamation ska ske sa snart fel upptackts eller borde ha upptéckts. En tidig reklamation
ger siljaren mojlighet att vidta atgéarder och begransa den skadliga effekten av skadan. Om
koparen inkommer for sent med sin reklamation foreligger presumtion att felet
uppkommit efter att risken for varan overgatt till koparen. For sen eller utebliven
reklamation innebar att koparen inte kan &beropa felaktigheten, se punkt 19 i ABM 07.

Produktfel

Produktfel ar en reklamation som uppkommer nér brister i varans kvalitet gor att varan
inte gér att anvinda pé det sétt eller till det syfte som den ar &mnad for.

Mottagningskontroll ska genomforas enl. ABM 07 punkterna 18 & 19

Mottagningskontrollen dr av storsta betydelse gillande varans skick och
mdjlighet for koparen att reklamera varan och gora gillande att det foreligger ett
fel i varan for vilket siljaren ska svara.

Vid mottagande av godset har godsmottagaren (k6paren) som skyldighet att
stimma av foljesedel och noggrant kontrollera godset och dess emballage
avseende synliga skador och uppenbara fel.

D4 varan avemballeras eller i annat fall innan varan monteras ska
mottagningskontrollen fullfoljas. Fel som markts eller borde ha markts vid
mottagningskontrollen ska reklameras inom en vecka fran det att varan
overlamnats till koparen.

Felavhjalpande och omleverans

Trafikverket (via varuleverantor) har en skyldighet omgaende och utan kostnad
for koparen avhjilpa fel eller foreta omleverans (leverera ny felfri vara) enligt
punkt 21 i ABM 07. Detta giller fel som framtrader under varans garantitid.
Siljaren ansvarar inte for fel som beror pa t.ex. felaktig installation, skotsel,
onormalt brukande eller annat som kan hénforas till koparen.

Koparen ska saledes inte vidta nagra egna atgarder innan felet har reklamerats
till Materialservice och varuleverantéren har blivit kontaktad for att avhjilpa fel
eller foreta omleverans.

Garantitid

5 &r (rdknat frn varans avlimnande) enligt ABM 07.
Garantitiden for begagnat material ar 1 r.

Ansvarstid

10 &r (rdknat frin varans avlimnande) enligt ABM 07

Krav pa bilddokumentation vid reklamation
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e Ta alltid en bild pé produktfelet och bifoga bilden tillsammans med angivet
formuléar for reklamationsanmaélan av tekniskt godkint material.

Reklamation av signalstéllverk 85 och 95
e Reklamation av signalstéllverk 85 och 95 sker in via blankett, Bombardier

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

Transportskada
Transportskada ir en reklamation som uppkommer nér varan skadas i transportflodet.

Mottagningskontroll ska genomforas enl. ABM 07 punkterna 18 & 19
e Mottagningskontrollen &r av storsta betydelse géllande varans skick och

mojlighet for koparen att reklamera varan och gora gillande att det foreligger ett
fel i varan for vilket siljaren ska svara.

e Vid mottagande av godset har godsmottagaren (koparen) som skyldighet att
stimma av foljesedel och noggrant kontrollera godset och dess emballage
avseende synliga skador och uppenbara fel.

e OBS! Transportskada som uppticks vid mottagningskontroll ska det alltid
noteras pa speditorens foljesedel som ska vara paskriven av fraktféraren.
Uppfylls inte dessa ataganden kan inte reklamationen godkannas.

e D4 varan avemballeras eller i annat fall innan varan monteras ska
mottagningskontrollen fullfoljas. Fel som markts eller borde ha méarkts vid
mottagningskontrollen ska reklameras inom en vecka fran det att varan
overlamnats till koparen.

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

ska tranportskadan reklameras till Materialservice.

e Ar materialbestillaren sjilv ansvarig for transporten (leveransvillkor HLS), ska
transportskadan reklameras direkt till speditoren.

Krav pa bilddokumentation och adress for skadat gods vid reklamation
e Taalltid en bild pé transportskadan samt varans batchnummer och bifoga bilden

tillsammans med angivet formular for reklamationsanmaélan.

e I formularet for reklamationsanmalan ska alltid fullstindig adress anges for den
plats dar det skadade godset finns. Det for att mojliggora en eventuell besiktning
av godset.

Felleverans

Felleverans ar en reklamation som uppkommer nar fel antal eller fel typ av vara levereras
till materialbestdllaren.

e Vid mottagningskontrollen, enligt ABM 07 punkt 18, har képaren en skyldighet
att gora en avstamning mot foljesedeln. Syftet dr att faststélla om den typ av vara
samt antal som anges pa foljesedeln har levererats till koparen.

e OBS! Felleverans som uppticks vid mottagningskontroll ska det alltid noteras pa
speditorens foljesedel som ska vara paskriven av fraktféraren.
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e I fritextbeskrivningen i formuliret for reklamationsanmaélan ska en forteckning
over felaktig forsandelse dokumenteras.

Leveransforsening

Leveransforsening ar en reklamation som uppkommer nir varan inte levereras till
materialbestdllare enligt avtalad tid.

Samtliga leveransforseningar ska anmalas till Materialservice utan dréjsmal, via vart
formular for reklamationsanmaélan eller ring in till 010-123 6600.

I reklamationsanmaélan ska foljande uppgifter anges om majligt:
e Siandningsnummer pa forsindelse
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 drendenummer erhéllits som kvittens pd mottagen anmaélan. Materialbestdllaren
far i samband med det information frén Materialservice om hur frakt bokas.

Mairkning
e Den returnerade varan ska méirkas med det arendenummer som Materialservice
uppger som kvittens pad mottagen reklamation. Ankommen vara som saknar
arendenummer hanteras inte vidare.

Forpackning
e  Skicka tillbaka varan i dess originalférpackning i de fall det ar mdjligt. For att

undvika transportskador &r det av yttersta vikt att godset emballeras pa ett
sadant sitt att transportskador forebyggs.

Arendehantering

Materialservice handlagger samtliga reklamationsidrenden dar fel avhjilps, felorsak
utreds och korrigerande samt forebyggande dtgirder for att motverka dterkommande fel
vidtas. Materialbestdllaren hills sedan informerad under utredningen och erhaller ett
slutsvar om reklamationen godkénns eller avslas nir utredningen ar fardigstalld.

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

Hjalpmedel och referenser

Reklamationsanmélan av tekniskt godként material
ABM 07, Allminna bestimmelser
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