Rutiner for klagomal
utarbetade av Fria Postoperattrers Forbund

Inledning

En viktig del i en postoperattrs verksamhet & hanteringen av klagomal. Avgoérande for en
postoperatdrs framtid &r det fortroende som denne kan skapa hos saval kunder som mottagare.
Det &r darfor av storsta vikt att klagomdl fran saval kunder som mottagare hanteras pa ett
professionel It sitt. Upprepade klagomal kan i hdg grad skapa en negativ uppfattning om
foretaget och branschen (i varstafall spridd av massmedia).

Post- och telestyrelsen faster stor vikt vid klagoma och hanteringen av dessa och & en viktig del
I deras kontrollerande och uppfdljande verksamhet. | vérstafall kan bristande kvalitet och
oskickligt hanterade klagomal ledatill att postoperators tillstand aterkallas. | PTS
tillstandsvillkor stadgas:

"Tillstandshavare skall, som ett led i kvalitetssakringen av verksamheten, utforma rutiner for att
ta emot klagomal fran kunderna. Det kan gélla klagomal betréaffande forlust, skada, forsening,
eller brister i operatérens uppfyllande av Post- och telestyrelsens krav. Forfarandet skall vara
Oppet for insyn, smidigt och med rimliga handlaggningskostnader. Tillstdndshavaren skall pa
myndighetens begéran kunna rapportera antalet klagoma som mottagits och hur dessa har
hanterats.”

FPF har darfor utarbetat rutiner for hanteringen av klagomal i samrad med PTS och som vi
rekommenderar medlemmarna att folja.

FPF har for andamalet ocksa bildat FPF:s Reklamationsnamnd, som skall vara en rédgivande
instans och till vilken part kan vanda sig for att éverklaga beslut.

Klagomal
Klagomal kan delasin i tva kategorier, dels klagomal fran kunder dels klagomdl fran mottagare.

Kundklagomal bestér vanligen av:
» Felaktigt returnerade forsandel ser
» Mottagaren saknar forsandelse

» FOrsandel se utdel ad forsent

M ottagarklagomal bestar vanligen av:

» Mottagaren saknar forsandelse

o Forsndelse &r utdelad till fel mottagare
» Eftersdndning / lagring fungerar g

» Eftersander fel mottagares post

» Forsandelse ér skadad

Rutiner for klagomal



1. Information om hur, nar och var man framfor klagomal skall bl afinnas;
* | foretagets kundvillkor
 Pabrevlador, paforsajningsstallen av frimarke, painlamningsstélle for post etc.
* | FPF:s Allmanna kundvillkor finns ocksa uppgifter om och regler fér klagomal

2. Utse ansvarig person i féretaget for hanteringen av klagomal / reklamationer. Dock skall all
personal kunna motta en reklamation

3. Faststéll handlaggningstid for hanteringen av klagomal t ex max 5 dagar och meddela den
klagande denna.

4. Mottagande av klagomal
En reklamation skall inte krdva mer &n ett telefonsamtal dérefter tar postoperatoren dver
ansvaret for att utredning gors.
Inhdmta och notera foljande uppgifter:

* Vem som klagar (namn, adress, tel)

» Vad man klagar pa (forsandelse, utbarning etc)

» Meddela hur 1ang tid handlggningen tar

« Om klagomal per telefon bekrafta klagomalet per brev (om alvarlig natur)
* Forse klagomd et med ID-nummer (nummerfoljd)

OBS! klagomal skall alltid registreras skriftligen

5. Utredningen sker av den som utsetts till ansvarig fér hanteringen av klagomdl tillsammans
med den person/brevbérare som i férekommande fall svarat for utdelningen (bilaga:
Rapporteringens/utredningens innehall).

6. Beslut angaende klagomal fattas av den som ar ansvarig huruvida den som klagar skall ha
nagon form av ersattning eller kompensation, om nagon rutin skall andras for férekommande
av upprepade fel eller om klagomalet 1amnas utan dtgérd.
| samband med frégan om erséttning till kund stadgas det i 68 postlagen: "Forlust av brev,
skada pa brev eller férsening av brev ger rétt till ersattning fran postbefordringsforetaget
endast om det har avtalats mellan foretaget och avsandaren.”

Den ansvarige lamnar besked till den klagande antingen muntligen eller skriftligen inom
faststalld tidsram. Skulle beslut dr6ja skall den klagande informeras att utredningen tar langre
tid och ny tidsuppgift skall |dmnas nédr besked troligen kan lamnas.

Beslutet och beskedet/uppgorel sen skall noteras pa klagomal shandlingen.

7. Klagomdlen skall forvaras pa sétt som gor det 1&tt att dterfinna ett tidigare arende.

8. Om parterna (postoperator, kund eller mottagare) inte & nojda med avseende pa den
foreslagna uppgorel sen eller beskedet kan part vanda sig till FPF:s Reklamationsnéamnd som
delskan geréd i aktuellt fall dels fallaett utldtande som parterna har att rétta sig efter.



9. Statistik skall for PTS rakning foras arsvis éver klagomaen enligt féljande:

Totala antalet klagomal skall redovisas med fordelning pa kategorierna
klagomal frén kunder respektive klagomal fran mottagare

Under varje kategori skall redovisning ske pa foljande grunder:
* forsent utdelade forsandel ser

» forkomna forsandel ser

* skadad forséndelse

« felaktigt utdelade forsandel ser

« eftersandning fungerar g

* lagring fungerar g

« annat klagoma

» antalet utbetalda/ nekade erséttningar

é Rapportering av statistik skall arligen sketill PTS enligt de anvisningar som PTS [amnar.



