Guide for I(lagomél

GOr sa hdr om du vill klaga pa posttjdnster, ldmna
kundrespons eller ansdka om skadeersattning.
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Itella Abp ar Finlands ledande service- och logistikforetag. Vi betjanar foretag under nam-
net Itella i nio lander. | Finland betjdnar vi konsumentkunder under namnet Posten. Vi
transporterar varje dag cirka 12 miljoner forsandelser. Misstag dr sdllsynta, men fore-
kommer dnda ibland.

Itella Abp:s (nedan Itella) allmanna leverans- och avtalsvillkor och ersattningsansvar byg-
ger pa lagen om posttjdnster och pa regleringen i anslutning till denna lag. Var verksam-
het regleras dven av lagen om vdgbefordringsavtal och Vdrldspostforeningens internatio-
nella fordrag.

KUNDTJANSTEN H)ALPER DIG

Du kan skicka oss respons via var webbplats, per telefon eller genom att fylla i kund-
responsblanketten, som du far pa Postens butiker och saljstéllen.

Det gar ocksa att lamna respons och fa ytterligare information om vara tjanster via e-
post. E-postadressen for konsumentkunder dr kundtjanst@posti.fi och for féretagskun-
der kundtjanst@itella.com

Du kan ocksa kontakta oss per brev. Adressen ar:

Itella Abp
Kundresponscentralen
PB 1755

70101 KUOPIO



OM DIN POSTFORSANDELSE
HAR BLIVIT SKADAD

Om din forsandelse har blivit skadad,
l6nar det sig att patala skadan genast da
du tar emot forsdandelsen. D3 konstaterar
kunden och lItellas representant skadan
tillsammans. ltellas representant fylleri en
skadeanmadlningsblankett, som kunden
undertecknar.

Om det inte har varit majligt att upptécka
skadan i samband med att forsandelsen
utldmnas, skall en anmdrkning om skadan
ldmnas inom 14 dygn efter att mottagaren
upptéckt skadan eller borde ha upptéckt
den.
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OM DIN POSTFORSANDELSE AR FOR-
SENAD ELLER HAR FORSVUNNIT

Om en forsdandelse kommer bort ldmnas
en forfragan pa en sarskild blankett for
forfragan om forsdndelse som finns att

fa pa Postens butiker och séljstallen.
Forfragan kan ocksa lamnas per telefon

till kundtjansten. Om forsandelsen haft en
streckkod for férsandelseuppféljning &r det
bra att meddela sifrorna i koden.

Meddelanden om forsvunna eller forsena-
de forsdndelser skall ldmnas in senast 30
dagar efter att férsdndelsen postats. Inom
internationell posttrafik gérs forfradgan
inom ett halvar fran det att forsandelsen
postats.
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SKADESTANDSANSVAR

Itella svarar for en skada som avsdndaren
eller adressaten orsakats genom att en for-
sandelse skadats, forsenats eller férsvunnit
motsvarande ett belopp som hdgst uppgar till
de lagstadgade maximiersattningsbeloppen.
Gallande maximiersattningsbelopp enligt
forsdandelseslag anges i Itellas allmdnna leve-
rans- och avtalsvillkor och/eller tillhérande
bilagor.

Itella ersdtter en skadad forsdandelse om
forsandelsens innehall skadas under trans-
port och forsandelsen ar forpackad pa ett
andamalsenligt satt. For omtaliga forsandel-
ser och @mnen som klassificeras som farliga
finns sdrskilda anvisningar. Sandning av
vissa varor ar helt forbjudet.

Itella ersatter en fordrojd forsandelse om
forsandelsen forsenas fran den utsatta leve-
ranstiden och dréjsmélet medfor ekonomiska
utgifter eller forluster.

Itella ersatter en forsvunnen férsandelse om
Itella inte kan verifiera att en férsandelse
som dr under uppfdljning har dverldmnats
till mottagaren eller returnerats till avsan-
daren i enlighet med leveransvillkoren eller
om forsdndelsens innehall har férsvunnit till
foljd av att forsdandelsen har skadats under
transporten.

Erséttningen baseras pa faktiska skador som
kan matas i pengar. Skadestand betalas

for foremalsskador och for kostnader som
skadorna ger upphov till. Skadorna och kost-
naderna skall i den man det behovs bevisas
med kvitton och verifikationer. Itella ansvarar

inte for indirekta eller medelbara skador.
Itellas representant skall konstatera skadan,
sa att det dr mojligt att utreda huruvida
skadan intrdffat medan férsandelsen varit
pa Itellas ansvar.

Itella svarar inte for en skada som beror pa
en dold skada pa varan. Ingen erséttning ut-
gdr heller for varans antikvarde, emotionella
varde eller annat sdrskilt varde. For skydd av
sadana varden kan man teckna en trans-
portférsakring hos ett forsdkringsbolag.

Itella befrias fran ansvar om skadan beror
pa en faktor som Itella inte kunnat undvika
eller ligger pa kundens ansvar.

Om Itella eller ndgon vars handlingar Itella
ar ansvarig for har orsakat skadan avsiktligt
eller genom grov oaktsamhet kan Itella inte
dberopa grunderna for befrielse fran ansvar
och maximibelopp for den del av ansvaret
som faststélls med stdd av lagen om post-
tjdnster och lagen om vdgbefordringsavtal.



GOR SA HAR FOR ATT ANSOKA
OM ERSATTNING

Ansdkan om skadeersattning for skadad
och fordrojd forsandelse skall géras

senast inom ett &r frén det att Itellas trans-
portansvar upphdrt. Ansokan om skadeer-

sdttning for forsvunnen forsdandelse skall
g6ras inom ett ar fran det att férfragan om
forsandelsen har ldmnats in. Om skadan
har orsakats avsiktligt eller genom grov
oaktsamhet dr denna tidsfrist tre ar. Inom
internationell posttrafik skall ansékan om
skadestand ldmnas in senast ett halvar
fran det att svar pa forfragan getts.

Blanketter for ansokan om skadeersatt-
ning finns att fa pa Postens butiker och
sédljstdllen. Blanketten kan ocksa skrivas
ut fran Postens webbtjadnst. Tillsammans
med blanketten skall man dven ldmna in
en skadeanmadlan, forfragan om férsan-
delse, svaret pa forfragan och Gvriga
dokument som ndmns pa blanketten for
ansdkan om skadeersdttning.

Den ifyllda ansdkningsblanketten eller
en fritt formulerad ansdkan lamnas in pa
Postens narmaste butik eller sdljstalle.
Ansgkan kan ocksa skickas portofritt till
foljande adress:

Itella Abp
Skadeersattningar

Kod 5013242

00003 SVARSFORSANDELSE

Det gdr snabbare for Itella att behandla
drendet om blanketten for ansékan om
skadeersdttning ar tydligt ifylld och néd-
vandiga bilagor och verifikationer bifogats
ansokan.

BEHANDLINGSTID FOR KLAGOMAL

Itella behandlar i genomsnitt ansékningar
om skadeersdttning inom 14 dagar.

Tidsatgangen for behandling av klagomal
inom ltella dr hogst 30 dagar for inrikes
posttjdnster och 40-60 dagar for utrikes
posttjdnster, beroende pa land.

ANDRINGSSOKANDE

Itella och kunden lyckas inte alltid l&sa alla
meningsskiljaktigheter. D3 kan kunden féra
sin yrkan gdllande Itellas och kundens avtals-
forhéllande eller Itellas ersattningsskyldighet
till avgorande i Helsingfors tingsratt.

Alternativt kan en konsumentkund vdcka
talan i den allmdnna underrétten pa sin bo-
ningsort. Konsumenten kan dven fora drendet
for behandling till konsumenttvistendmnden
for att fa en rekommendation.

Konsumenttvistendmndens adress ar
PB 306, 00531 HELSINGFORS, tfn

010 366 5200 (véxel) och e-postadress
kuluttajavi@om.fi

Tvister som gdller postutdelningen eller utdel-
ningsplanen kan kunden fora vidare till Kom-
munikationsverket for avgérande. Avgdérande
skall sokas hos Kommunikationsverket inom
60 dagar fran det att man fatt kinnedom om
den aktuella fragan.

Kommunikationsverkets adress ar PB 313,
00181 HELSINGFORS. Telefonnumret till
kundtjansten &r (09) 6966 500 och e-post-
adressen dr info@ficora.fi

Om en postmottagare och Itella inte nar en
dverenskommelse om placeringen av en
enskild postlada, bestammer kommunens
byggnadstillsynsmyndighet placeringen av
postladan.



Itella Abp
FO-nummer 1531864-4, MOMS reg.

Var kundtjanst ger dig rad och tar emot
kundrespons.

Kundtjdnst, konsumentkunder

Tfn 0200 27100 (Ina/msa) ma—fr kl. 8-20,
16 kl. 9-14.

www.posti.fi

Kundtjdnst, foretagskunder
Tfn 0200 75000 (Ina/msa) ma—fr kl. 8-18.
www.itella.fi

Besdksadress: Postrutten 7 A, 00230 HELSINGFORS

Hemort: Helsingfors

Itella Abp forbehaller sig rétten till ndringar. 103571 09/2007



