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Abstrakt

Som uppdragsgivare for detta arbete fungerade NCS Finland Oy. Syftet med arbetet var att
komma pa ett system for chaufforer i trafiken runtom i1 Europa att rapportera in skador mer
effektivt for att [0sa problemen i1 ansvarsfragor vid reklamationer. Det jag gjorde var en enkt
och en manual for chaufférer som kan anviandas for att samla in data som kan hjélpa arbetet

med att 16sa fragan om till vems ansvarsomrdde en tillkommen skada hor.

Material jag anvéint mig av i detta arbete ar teori om fraktsedlar, parters ansvar, allmidnna
bestimmelser, forsdkringar, reklamationer och teori bakom enkéter samt handbdcker.
Metoden som anvénts for utvecklandet av den slutliga demoversionen dr kommunikation

med NCS och min handledare Mikael Ehrs.

Resultatet, en enkét for insamling av data och en handbok for hur det ska goras, kommer i
motsvarande form att dversittas till fler sprak och anvédndas for att kunna starta en process

for att svara pa fragan vem som ansvarar for skadan.
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Abstract

This thesis was made on behalf of NCS Finland Oy. The purpose of this work was to come
up with a system for truck drivers trafficking around Europe to report cargo damages more
efficient to solve the problem of responsibility questions in claims. What I did was to come
up with a formular and a user manual for drivers that can be used to gather data that can help

the job to resolve the problem of who’s responsibility area an arisen cargo damage is laying.

The material I have used is theory of waybills, liability of parties, general provisions,
insurances, claims and theory behind surveys and manuals. As method of developing the
demo version I have communicated and received feedback from NCS and my supervisor

Mikael Ehrs.

The result, a survey for gathering data and a manual for how it should be filled, will be
translated into more languages, and be used to start a process to answer the question who is

responsible for the damage.

Language: swedish Key words: claims, road transport
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1 Inledning

Som uppdragsgivare for detta arbete fungerar NCS Finland Oy. Arbetet kommer handla om
reklamationer och utveckling av ett system for chaufforer som mojliggor till att skicka in

detaljerad information at trafikplanerarna pa skadat gods.

Vigtransporter dr den vanligaste formen av transporter. Upp till 90 % av allt gods i Finland
transporteras med lastbilar. Faktorer som bidrar till vigtransportens vanlighet dr olika
transporters for- och eftertransportering samt industrier och ménniskors utspriddhet.
Transport pa vdgar dr ofta det som gér snabbast och enklast att bestéillas och utforas.

(Logistiitkan Maailma, 2021).

1.1 Syfte

Skador som sker under transporter behdver inte alltid falla pa forarens ansvar. Genom att
utveckla ett snabbare informationsflode angdende skador som skett under transporterna blir
det littare att undersdka vad som orsakat skadan och eventuellt att erhalla om ersittning
inom en begrinsad tid. I nuldget fas informationen via fraktsedeln dir mottagaren meddelat
om en avvikelse, detta kan upptéckas for sent for att ersittning ska kunna begéras om skadan

egentligen berott pa en annan part 4n chaufforen i fraktkedjan.

Problem som gjort detta arbete aktuellt 4r att informationsflddet efter att det konstaterats att
en vara har tagit pa sig skador under en transport ar for langsamt. NCS maéste fa uppgifter
och bilder av chaufféren genast som skadan skett. Far man in informationen medan den &r

farsk &dr det avsevért léttare att ta itu med reklamationsprocessen.

Syftet med arbetet var att utveckla ett reklamationssystem for chaufforer vilket skulle gora
informationsflodet smidigare. Detta ska underldtta arbetet for att man ska kunna erhélla om

ersdttningar och fa reda pa vem som ar ansvarig for skadorna.

For att kunna hantera dessa reklamationer ritt dr det viktigt att faststélla var dessa skador
skett; skador pd gods kan uppkomma under lastning eller lossning och under sjélva frakten.
For att fi reda pd detta &r det viktigt med mycket information och @ven bilder och kopia av

fraktsedeln med anméarkningar och kvitteringar &r viktiga i undersdkningen. Nar det kommer
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till vigtransporter finns det ocksa en hel del lagtexter och andra 6verenskomna direktiv och

bestammelser som bor tas i1 beaktan.

En handbok {6r chaufforer i hur man skall gora vid fall av godsskador och information i hur

man kan forebygga skador dr ocksa en central del av detta arbete.

Att ha en enkel process for detta ger foretaget mer mojligheter att krdva ersittning fran den
part som statt for felet ifall det inte ligger pa transportbolagets ansvar och att fa ersittning

frén forsdkringsbolag.

1.2 Avgrinsningar

Avgrénsningen dr gjord till att utveckla ett system och instruktionsbok till chaufférer som
NCS anlitat. Jag kommer fokusera pé att utveckla ett alternativ till ett system dér chaufforer
kan gora en reklamation eller en anmélan om en skada som skett och ldagga till bilder och
fraktsedlar. Till arbetet kommer det ocksa behovas att gora en instruktionsbok for hur man
skall gora anmélningen. I arbetet kommer jag inte att ta upp nagra finansiella kostnader for
reklamationer. Jag kommer inte implementera systemet 1 detta sammanhang, arbetet kan ses
som ett forarbete med teori och féardiga frigor till en enkit och ett alternativ till handbok for

NCS att implementera.

1.3 Disposition

Till ndsta kommer teorin bakom arbetet presenteras. Jag kommer borja med att skriva om
végtransporter och skador, till kapitlet hor lite information om fraktsedlar, vilka parter det
finns vid frakter, fraktbirarens ansvar, Nordiska speditforbundets allménna bestimmelser,
hur man kan forsékra sig samt varfor lastbilar dr bendgna att vara med 1 olyckor. Sedan
kommer det ocksa teori bakom reklamationer, handbdcker, enkéter och vad det finns for

andra liknande 16sningar.

I metodikkapitlet kommer jag skriva om tillvigagangssittet, alltsé hur jag gjort och utvecklat

arbetet till det som sedan slutligen presenteras i resultatskedet.



1.4 Begreppsdefinitioner

Hir presentera begrepp som anvinds i arbetet.

Speditér — Transportor

CMR - Convention relative au contrat de transport, Fraktsedel for internationella transporter.
Stuvare — Person som utfor lastning och lossning.

LVBA — Lagen om végbefordringsavtal.

SDR — Special Drawing Right. En internationell valuta som anvéinds vid att faststilla

ersittningssummor for skadad last.

NSAB — Nordiska Speditorforbundets Allmdnna Bestdmmelser. Det bestimmelser och

definitioner nordiska organisationer tillsammans kommit dverens om.



2 NCS Finland Oy

NCS ér ett privatigt foretag verksam inom transportbranschen. Foretaget grundades av VD
Timo Hagman ar 2002 och idag & man en av de ledande finska foretagen i att erbjuda
internationella transporter. Ar 2020 hade foretaget en omsittning pa 35,7 miljoner euro och
36 anstillda i Finland. NCS erbjuder “effektiva, flexibla och konkurrenskraftiga
transportlosningar” i Skandinavien och resten av Europa. Till foretagets forfogande finns

350 trailrar och man har trafikcentraler i Esbo, Vasa och Rostock. (NCS Finland Oy, 2021).

Tjéanster som erbjuds pd NCS:s nétsidor dr vig-, och expresstransporter for bland annat del-
och kompletta laster och farliga &mnen samt temperaturreglerande transporter for livsmedel,
véxter och elektronik, som kridver konstant temperatur fran -24 till +20 grader under hela
transporten. Ovriga tjinster man erbjuder #r containertransport, inhemska transporter i

Finland, tull- och speditionstjdnster och lagerhallning.

.l :

FINNSTAR
Figur 1. NCS Finland Oy. (NCS Finland Oy, 2021).

Reklamationsprocessen vid NCS idag

I Vasa hanteras alla reklamationer av en och samma person, medan vid huvudkontoret i Esbo
hanteras reklamationer avdelningsvis, varje avdelning har sina egna ansvarspersoner. En
anmélan pé skadat gods gors pa initiativ av NCS eller kunden. Da meddelas ocksa trafikanten
om saken eftersom det kan vara att trafikanten inte dnnu &r medveten om reklamationen. Till
skadeanmaélan bifogas bilder, kopia av CMR:en, vem som kan vara ansvarig for skadan,
chaufforen eller lastaren, och nidr och var skadan skett eller noterats. Om det ar en
transportskada sé& faktureras chaufforen eller den egentliga trafikanten, efter att NCS forst

betalat reklamationsfakturan.

Ifall skadan &r har skett genom ett brott, till exempel stold, polisanméls detta alltid for att

trafikanten ska fa ut sin forsékring.

Tiden for en reklamationsprocess kan dra ut fran ett par veckor till ett halvar. En stor del av

reklamationerna leder inte till ndgra ersattningskrav eftersom det ofta endast handlar om att
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forpackningen tagit skada men inte innehéllet, dessa situationer dr dock helt giltiga

reklamationer

Alla reklamationer utreds men problemen uppstér vid ansvarsfragan. Ndgon maste alltid ha
ansvar. Ar det frigan om en liten skada och ett litet belopp kan detta forlikas genom att alla,
kunden, trafikanten och NCS, delar pa skadekostnaderna. Vid utlandshandelstransporter
uppstar det dven problem ndr man ror sig i flera lander eftersom lagtexter tolkas lite olika
fastdn man ror sig inom EU. Eftersom NCS fo6ljer de bestimmelser som lagts ut av NSAB
(Nordiskt Speditorforbunds Allmédnna Bestimmelser), som inte &r helt vanliga i Ovriga

Europa, finns det ménga foretag som inte kénner till dessa sa bra.

En snabb l6sning pd en reklamation &r viktigt for att behélla kunden men ocksé for
trafikantens del. Ifall det redan 1 ett tidigt skede mérks att skadan skett under chaufforens

ansvarsperiod godkdnns kundens reklamation direkt och saken tas upp med trafikanten.



3 Vagtransport och skador

Konkurrensen inom végtransportsektorn ar vildigt hog. Det géller att mota hoga krav pa
tjanster och kvalité for att hallas konkurrenskraftig. Pressen dr hog for att leverera kundernas
gods just vid den tid da de behodvs. (EU-OSHA, 2010). Eftersom pressen dr hog dr ocksa

arbetsolyckor vanliga inom transportsektorn, sérskilt vid végtransporter.

Forsta punken att forstd sig pa inom godsskador &r att forstd att ansprdken som gors pé en
skadad last baserar sig pa ett brott av fraktarens kontrakt, inte pa att fraktaren varit oaktsam.
Det har framkommer ur fakta att det visentliga av ett transportions kontrakt ar att fraktaren
forflyttar lasten fran plats A till plats B. I gengéld betalar avsdndaren &t fraktbéraren.
(Primus, 2012).

Med andra ord innebér detta arrangemang att lasten anlénder till destinationen 1 ett oskadat
skick. Ifall lasten, eller delar av den, &dr skadad eller forsvunnen har grunden till kontraktet

av frakten brutits, da gor avsdndaren ett ansprak.

3.1 CMR

CMR dér ett avtal som beror transportorer som fraktar utomlands. CMR stér f6r “Convention
relative au contrat de transport” pd svenska, Konvention om fraktavtal vid internationell
godsbefordran pa vig, avsitt for transport med végfordon. CMR-fraktsedeln ar ett

standardiserat dokument for internationella transporter. (Timocon, 2021).

Fraktsedeln fungerar dven som ett avtal mellan sdndaren och fraktaren. Sindaren &r ansvarig
for att informationen pd godset stimmer Overens med fraktsedeln. (Logistiikan Maailma,

2021).

3.2 Parter

Fraktavtalet gors emellan avsidndaren och fraktaren. Avtalet gér att formulera fritt men méste
innehélla en viss informationsméngd. En bestéllning pa en kora sker oftast genom att
avsdndaren ringer upp fraktaren. Vid internationella frakter méste kontraktet bekréftas 1
fraktsedeln. Fraktsedeln ifylls av sdndaren i enlighet med forarens fraktblankett. Innehallet 1
fraktsedeln &r lagstadgat, den ska innehélla information om sdndaren, fraktfGraren,
emottagaren, start- och @ndmaélsdestinationen och varan och dess mingd. Ifall nagon

information som dr obligatorisk inte nimns gor detta inte avtalet icke-bindande, men ifall
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informationen inte ar fullstdndig kan det gora att man blir skyldig att ersétta skador som detta

kan ha orsakats. (Sisula-Tulokas, 2007).

3.3 Fraktbararens ansvar

Enligt lagen om végbefordringsavtal (LVBA) dr fraktforaren ansvarig for sina anstillda och
eventuella andra personer som involverats i uppdraget och sina egna handlingar. (Lag om

vigbefordringsavtal 345/1979, 2021).

Regler géllande godsskador 1 végtransport kan delas upp 1 tre olika kategorier. Den fOrsta
hanterar forarens ansvarsperiod, den andra ansvarsberittigande och den tredje hanterar

ersittningssummor begransade av lag/avtal. (Sisula-Tulokas, 2007).
1. Ansvarsperiod

Fraktforaren bér ansvaret om delar av, eller hela, frakten forsvunnit eller skadats under tiden
frdn att godset lastats pd hos sdndaren och lastats av hos mottagaren. (Lag om
vigbefordringsavtal 345/1979, 2021) Detta betyder forenklat att foraren &r ansvarig for allt
som hinder med godset fran det att man har lastat pd godset vid en terminal tills mottagaren

har tagit emot godset.
2. Ansvarsberittigande

Fraktforaren dr ansvarig for skador som skett under ansvarsperioden. befrielse fran ansvaret
ar mojligt bara om man antyda till att skadan skett pa grund av ndgon orsak som har nimnts
1 lagen om végbefordringsavtal. Lagen innehaller tva olika sorters situationer dér foraren kan

befrias frin ansvar 6ver transporten. (Sisula-Tulokas, 2007).

Den sorten av situation innehéller fall dar det kan bevisas att skadan skett pa grund av
avsindarens oforsiktighet eller obryddhet, varans bristfillande kvalitét eller skadan skett pa
grund av omstdndigheter som foraren inte kan paverka. Den sist nimnda 4r den orsak som
ar svarast att tolka, skadan ska alltsd ha skett av en onormal och oforvintad orsak vars foljder
inte varit mojliga att undvika med rimliga kostnader. (Lag om vigbefordringsavtal 345/1979,

2021).

Den andra sorten av situationer innebir skador som orsakats av exceptionella risker relaterat
till transportsidttet. Detta betyder att godset som transporteras dr pd grund av dess kvalitét

speciellt utsatt for skador, bristfalligt markt eller att det dr frdgan om transport av levande
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djur. En annan situation som listas upp dr om anvéndning av ett 6ppet motorfordon utan

presenning har godkints av avsidndaren. (Lag om vigbefordringsavtal 345/1979, 2021).
3. Ersittningssummor begrinsade av avtal/lag

Ersdttning av erhalls enligt vad godset hade for vdarde vid lastningsskedet, detta betyder att
vid utrdkningarna av vérdet tas ej nagon avkastning med. Erséttningen for godset berdknas
av forsdndelsens vikt i kilogram. Maximal ersittning vid inhemsk transport &r 20€/kg
berdknat frdn den forsvunna varans totala vikt. Av den del som &verskrider detta virde
erhélls ingen ersittning. Vid internationella frakter 4r motsvarande summa 8,33 SDR (ca.
12€). Som tilldgg ersitts ocksa frakt-, tull- och andra avgifter. For inhemska transporters
del ar det &ven mojligt att forlika om skadeerséttningen annars skulle vara orimligt stor, ifall

att det handlar om en icke-professionell leverans. (Sisula-Tulokas, 2007).

Rahdinkuljettajien enimmmaisvastuut seka reklamaatio- ja vanhentumisajat

Kuljetusmuoto Enimmaiskorvaus Reklamaation mairaaika Vanhentumisaika
Merikuljetukset 667 SDRkolli tai 2 Makyvat vahingot heti, piilevat 3 vrk 1 vuosi
SDR/kg kuluessa
Kotimaan rautatiekuljetukset 25 e/ks Makyvat vahingot heti, piilevat 10wrk 1 vuosi
kuluessa
Kansainvaliset 17 SDR/kg Makyvat vahingot heti, piilevat 7 vrk 1 vuosi
rautatiekuljetukset kuluessa
Maantiekuljetukset kotimaassa | 20e/ks Makyvat vahingot heti, piilevat 7 vrk 1 vuosi
kuluessa
Kansainvaliset 8,33 5DR/ks Makyvat vahingot heti, piilevat 7 vrk 1 vuosi
maantiekuljetukset kuluessa
Lentokuljetukset 22 SDR/ks Makyvat vahingot heti, piilevat 14 vrk 2vuotta
kuluessa

SDR = Special Drewing Right

Figur 2. Fraktforares ansvar och reklamations- och forindringstider. (Logistiikan Maailma, 2021)

I figur 2 kan man se de olika formerna av transport i den forsta stalpen. I den andra stalpen
kan man se de maximala erséttningarna man ger, vid utldndsk transport dr valutan SDR.
Tiden for nér reklamationen ska goras finns 1 den tredje stapeln och den sista stalpen ar

fordldringstiden, alltsd inom vilken tid saken ska vara behandlad.



3.4 Nordiskt Speditforbunds Allméinna Bestimmelser

I de Nordiska Speditforbunds Allmdnna Bestimmelser (NSAB) har de nordiska linderna

tillsammans bestimt rittigheter och skyldigheter for speditdrer och entreprendrer.

(Huolintaliitto, 2021). De nyaste bestimmelserna dr definierade i NSAB 2015 och trddde 1
kraft frdn och med 1.1.2016.

I NSAB 2015 §16 behandlas situationer dir ansvaret inte faller pa speditoren:

a)

b)

d)

g)

Uppdragsgivarens fel eller forsummelse.

Hantering, lastning, stuvning, sdkring eller lossning av godset utférd av

uppdragsgivarens riakning.

Om godset inneboende beskaffenhet att latt skadas sdsom, till exempel genom
brickage, lackage, sjdlvantindning, forruttnelse, rost, jisning, avdunstning eller

genom kénslighet for kold virme eller fukt.
Franvaro av eller bristfillig forpackning.
Felaktiga eller ofullstdndiga uppgifter om godset.

Anvindandet av Oppet transportmedel nér sé dr normalt forekommande eller har

avtalats om.

Forhallanden som speditdren ej kunnat undvika och vars foljder och

konsekvenser denne ej kunnat forhindra eller forebygga .

Dessa bestimmelser &r mera detaljerande och beskrivande versioner av det samma som

framkommer 1 LVBA (Lagen om végbefordringsavtal). NCS Finland foljer dessa

ansvarsvillkor som dr bredare definierat &n enligt CMR, men de dr inte s& vanliga ytterom

de nordiska ldanderna.
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3.5 Forsakringar

Speditoren, fraktaren, lagerhdllaren och stuvaren samt andra producerare av
mervérdestjdnster som tagit emot varor mot fortroende dr ocksd ansvariga for varorna.
Ansvaren vid olika transportformat definieras av olika nationella- och internationella avtal
och kontrakt eller konventioner. Med en transportforsikring forsdkrar speditorsbolaget eller
liknande sin ersattningsskyldighet for skador pd varor man tagit fortroende for, medan varans

dgare forsdkrar sina egna varor med en varutransportsforsakring.

Information for vilka forsdkringar man kan ta finns pa Logistiikan Maailmas webbsida.
Eftersom ansvaret vid olika transportformer och varuhantering varierar vid olika steg finns

det fler forsdkringsldsningar beroende av vilka aktiviteter man genomfor:
» Vigtransportsforsikring
* Speditionsforsikring
* Terminalforsékring
» Lastforsékring
*  Stuvarforsdkring

» Fartygsmiklar- och fartygsforsikring

3.6 Skador som kan uppsti under frakten

Sammanfattat i en rapport av Europeiska Fakulteten for Sdkerhet och Hélsa pd Arbetet (EU-
OSHA) dr foljande faktorer bidragare till att olycksrisken dr storre for fordon med tunga

gods édn for passagerarbilar.

= Konstruktion/dimensioner av lastbilar kan leda till situationer som orsakar

olyckor — situationer som inte skulle uppstd med vanliga passagerarbilar

* Den ldgre bromsnings effekten och smidighet hos lastbilar kan leda till att

situationer utvecklas till olyckor mer ofta och 1 hogre hastigheter

= Storleken och vikten resulterar i storre och allvarligare personskador dn mellan

passagerarbilar.
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Forutom skador under frakten ar det ocksd mojligt att skador uppstér under lastningen eller
lossningen. Skador kan dé uppstéd av exempelvis truckars gaftlar, kollision med viggar eller
tak eller att en lastpall vilter. Som tidigare ndmnt sd géller inte ansvarsperioden for

lastningen och lossningen av varorna.
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4 Reklamationer

Vid en reklamation uttrycker kunden ett missndje. Ett missndje kan handla om att man ar
missndjd dver leveranstiden, godskvaliteten, -méngden eller -forpackningsséttet. For att ha
ratt till ersdttning maste reklamationen ske snabbt efter att man konstaterat ett fel som bryter
mot det originella kontraktet. Information som bdr tas upp i en reklamation 4r nagon referens
som exempelvis leveransnummer, produkten, ndr varan mottagits, vad felet dr och sa ska

man eventuellt ha en mojlighet att gora ett ersittningsforslag. (Lehrer, 2002).

En del missngjen leder dock inte till reklamation, i stéllet for att reklamera kan kunden byta
leverantdr baserat pa sitt missndje. Genom att skaffa information genom reklamationer och
anvinda det i forebyggande syfte kan man undvika likadana missnojen framéver. En 16sning
som gor reklamationerna snabba och for kunden smidiga, resulterar mer sillan i att kunden
lamnar foretaget. Ju snabbare tid det gér att sdtta i gdng en reklamationsprocess desto fler
blir mojligheterna att 4tgirda problemet. (Sen & Ortengren, 2012). Eftersom
reklamationstiden for fraktskador &r sa kort (for synliga skador genast och inom sju dagar

for icke-synliga skador) dr det viktigt att det ska vara latt att reklamera.

En medvetenhet och seridst engagemang i reklamationer ger foretaget en fordel emot andra
konkurrenter. Reklamationer ska vara en bidragande faktor i produktutvecklingen. Genom
att folja med reklamationer kan man ldgga en grund for investeringar 1 nya tekniker som ger

en hogre leveranssikerhet. (Sen & Ortengren, 2012).
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5 Att skriva en handbok

En bra handbok kan minska anvéndarnas fragor, det handlar alltsa om att gora ett dokument
dir den mesta informationen finns forklarad och innehall av exempel gor det ocksé lattare
for anviandaren att fa en uppfattning om vad som ska goras. Det dr bra att stegvis forklara
tillvigagédngen och anvinda sig av rubriker och numreringar sé att det ar latt for anvindaren

att hitta sig till rétt platser och fa rétt information. (Deepa, 2021).

Med rubriker kan man gora det ldtt for anvandaren att hitta sig till rétt stdlle. Det géller alltsa
att dela in information i fler kapitel sa man inte behover leta efter informationen ldnge. For
att dnnu underlétta jobbet att hitta sig till ritt stélle i handboken &r det bra med listor som
numreringar och punkter. Dessa instruktioner listas da i den ordning man skall gora saker.
Speciella notiser eller forebyggande information kan laggas in for varningar, observationer
och andra anmirkningar for att i ldsaren att vara alert infor saker som kan stilla till med
problem, saker man ldgger in som forebyggande information kan vara viktiga for att
anvindningen ska g till pa rétt sitt, att inte folja dessa kan innebéra att processen gar fel.
Grafiska bilder pa nyckelkomponenter eller objektet man arbetar med ger anvindaren en
praktisk bild pa hur det ska se ut fore och efter. En bild kan sédga mer én 1000 ord om den é&r
gjord som ett tydligt exempel ddr man kan se exempelvis fore- och efter bilder. Program som
innehaller massa funktioner kan &ven ha skilda handbocker for vissa funktioner. Detta ar
dock inte aktuellt 1 detta arbete eftersom det jag gor har endast en funktion och det &r att

guida chaufforer till att gora en skadeanmélan. (McMurrey, 2021).
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6 Webbformular for kravande forhiallanden

Fordelarna med att gora en enkét dr att det kan goras pa ett stort urval och dr geografiskt
oberoende, respondenterna kan i lugn och ro besvara pa fragorna samt sa kan kinsligare
frigor vara léttare att svara pa da man inte behover uttala sig for en frimmande person.
Risker med enkdéter dr att de kan ge ett visst bortfall om frdgorna ar daligt konstruerade samt
om man har 14s- och skrivsvérigheter eller inte behérskar spraket eftersom da blir enkédten

bara ett hinder som ér ldttare att inte bry sig om. (Bertman, 2009).

En fraga kan stéllas 1 ja-nej-fragor och frageordssatser men det gar ocksé att anvinda sig av
uppmaningar, pastaenden eller nyckelord. Frigesatser dr generellt den vanligaste formen att
stilla frdgor pd men uppmaningar dr ocksd vanliga i undersokningar till foretag och
organisationer. Att svara pa en enkdt dr inte i respondentens prioritet, det dr oftast den som
ansvarar for enkéten som tycker att det naturligtvis &dr viktigt att respondenterna kédnner
behorighet att svara. Ofta leder respondenternas ofrivilliga anstrangning till att svaren blir
sd kort och lite omfattande som mojligt. Svarsalternativ ar darfor en bra ska for att ge
exempel pé vad fragan syftar pa och ge forslag pd mojliga svar. Att man fatt ett svar pa en
frdga betyder inte heller alltid att respondenten har den information som krévs for att svara
pa frdgan, med detta menas att man kan 1 vissa fall utgd fran vad som brukar vara orsaken

att ndgonting skett i stéllet for att ta reda pa den riktiga orsaken. (Persson, 2016).

Arbetsmiljon for lastbilschaufforer innebér att man ofta arbetar ensam eller 1 par. Den mesta
kommunikation sker per telefon, ddrav ar tanken att inte ge nagot nytt arbetsmedel utan
utnyttja de medel som reda de flesta chaufforerna har, alltsa telefonen. Arbetsmiljon for
lastbils chaufforer kan innebéra att man stills 1 stridsamma situationer och man kan dven
masta béra ansvaret for andras fel da en lastbil kan ocksa anvindas av fler personer. Arbetet
gors bdde utom- och inomhus och man kan behdva en hel del skyddsutrustning som kan gdra
det besvirligt att rora pa sig eller pdverka fingermobiliteten. Det finns strikta deadlines som
maste héllas och arbetets takt péverkas av fordonets hastighet som begrinsas av
trafikviglagar och den Ovriga trafiken 1 from av trafikstockningar, olyckor och véder.
(Illinois Worknet, 2021). Detta stiller en del speciella krav pd en datainsamling och handbok
eftersom en blankett maste kunna fyllas i under dessa forhallanden dé& chaufforen paverkas

av vader och stress.
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7 Andra befintliga system

Exempel pa hur andra foretag skoter sina reklamationer pa motsvarande sitt som vad detta
arbete skulle kunna tdnkas utveckla finns pa Scandictrans hemsidor. Dér finns en blankett

man kan fylla i.

REKLAMAATIO

Reldamaatio koskee

O Kuljetusvaurioa

O Myéhastyminen

O Henkilokuntaa

O Laatua

© Muu reklamaatio, mika ?
Muu reklamaatio
Auten relisterinumero
Kuljettajan/henkilon nimi

Tapahtumaajankohta

Lisatietoa reklamaatiosta

Yhteystiedot

Nimi*
Puhelinnumero
Sahkopostiosoite®

Lataa lnvia kuljetusvauriosta y.m.
[ alitse tizdosto | Ei valitiuz tiedostes

O Lahet kopio minulle

En ole robotti

Lahets rekizmaztic

Figur 3. Reklamationsblankett. (Scandictrans Oy, 2021)

Forutom fraktskador kan man dven pa denna blankett meddela om personal, kvalité och
annat. Denna blankett finns ldnkad i samband med foretagets hemsidor, det gor det mer
tillgidngligt for kunder och skulle kunna vara ett alternativ for att kunden alltid ska ha tillgang
till reklamationsblanketten, ddrav méste inte dessa nddvindigtvis skickas skilt &t kunder pa

forfragan, vilket skulle kunna spara ytterligare tid.

Som modell for instruktioner till hur chaufforer ska agera vid reklamationer har jag tagit

modell fran Foriaguidens nétsidor.
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NYHETER FORARHANDEOK » FAKTAOM FORIA » KUNDKRAYV » AKARDOKUMENT »  KONTAKTER
FORIAGUIDEN

Vid intriffad godsskada

* Informera transportledningen och kunden.

® Fyll snarast i en skadeanmalan. Originalet skall l3mnas till Foria fér att skrivas pa av VD och skickas till forsakringsbolaget.

» Kontakta drift iginom ktive affa de for att fa hjalp att fylla i skadeanmalan. Kopia limnas till Foria fér registrering i avvikelsesystemet.

Vid transport av farligt gods, diir det skadade farliga godset kan orsaka skador pd ménniskor, egendom eller miljéin ska siikerhetsridgivaren dessutom
uppritta en rapport till verksamhetens ledning, som i sin tur skall underritta Myndigheten for sdkerhet och beredskap.

Detta giller #ven vid tillbud som inneburit en risk fir sidan olycka. Kontakta din sikerhetsridgivare.

54 har kan du forebygga godsskador

® Hall ditt fordon i gott skick: Rena lastutrymmen skonar godset. Kontrollera att kapell och éwriga fordonstillbehr ar funktionsdugliga.

® Om du har kyl- eller virmeanl3ggning i bilen: Kontrollera anlaggningen regelbundet. Anvand skrivare. M3t godsets b tur vid inlastningen. Om inte

P B

godset har uppgiven temperatur, gér ett forbehill om detta i fraktsedeln.

® Fire inlastning: Kontrollera antalet kollin och emball skick. Notera \la brister och skador p4 frakisedeln och se till att avsindaren skriver under dina
farbehall.

» Vid lastning och lossning: Se till att godset stuvas och forankras pa ritt s5tt. Hantera godset med hiansyn till dess kdnslighet.

= Under transporten: Om du behver limna ett lastat fordon, parkera pd bevakad plats eller hill det under uppsikt. Lis lastutrymmet. Tag alltid ur startnyckeln och ls
hytten nér du limnar bilen.

» Vid leverans: Setill att mottagaren kvitterar antalet mottagna kollin.

Figur 4. Instruktioner at forare vid intriffad godsskada. (Foriaguiden, 2021)

I handboken framkommer, forutom instruktioner i hur man skall gé till viga vid

reklamationer, ocksa hur man kan forebygga att gods skadas.
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8 Metodik

Insamlingen av teori gjordes dven kvalitativt for att fa en djupare forstéelse i problematiken.
Jag tog kontakt med tvd informanter som dr ansvariga for reklamationer vid NCS tva kontor
1 Esbo och Vasa. Jag har alltséd varvat litteraturlisning med samtal med handledare och
information fran informanter och dérefter last pd mera teori vid behov. Teorin baserar sig pa
litteratur och nitsidor for transport och forsdljning samt lagen om vigbefordringsavtal for

att fa en djupare forstaelse i reklamationsprocesser och ansvarsfragor under transporten.

For att snabbt samla information om godsskador och fi den informationen vidare till
trafikplanerarna &r det bist att detta skots med en online-blankett eller via en app. Fyller man
i en fysisk blankett skulle detta innebéra att det brevet skulle behdva transporteras fysiskt till
kontoret eller skannas in och skickas per e-post, denna metod krédver minga delmoment och
innehaller riskfaktorer som maste tas i beaktan, bland annat riskerna att dokumentet tappas

bort, gloms bort eller skadas.

En applikation kriver oftast nedladdning och registrering, vilket kan vara besvérligt da det i
sa fall skulle forutsitta att alla chaufforer skulle ha tillgdng till och vara registrerade i den
applikationen. En blankett som fylls i digitalt via webbldsaren ar mer tillginglig for alla och
man kan via olika digitala system fa data insamlad direkt i till exempel en Excel-tabell. 1

detta fall anser jag att en digital blankett ar av fordel.

Informationen skall flyttas s& snabbt som mojligt fran leveransplatsen till kontoret. For att
gora datainsamlingen s& smidig och lattillganglig som mdjligt och utan att behdva lagga till
avgifter for nya program skulle det lattaste sittet for att samla in data pa vara genom de redan
befintliga Office-programmen. Det finns fardiga applikationer och tjénster som gar att kopa
av serviceinriktade foretag men utgangspunkten dr att utvecklingen av processen ska ske

internt.

For att fa en bra bild 6ver vilka metoder man anvander sig av 1 NCS vid reklamationer, s
stillde jag nagra fragor till den personal som skoter reklamationer 1 Vasa och Esbo, om hur
det géar till d4 en reklamation kommer in, hur 14ng tid som gér at till reklamationerna, vilka
de vanligaste resultaten av en reklamation &r, vilka foljder ur en kundsynvinkel den
nuvarande processen har samt vad som dr de viktigaste sakerna som maste utvecklas. Svaren
jag fick pa dessa frdgor utgjorde en viktig del av min forsta version av
reklamationsinsamlingen och handboken at chaufforer 1 hur de ska agera vid situationer da

det framkommer skador pd gods. Svaren var att dd en kund l&dmnar in en reklamation
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meddelas trafikanten om saken, sedan utreds det fran fraktsedeln eller CMR:en om det
antecknats om skadan eller varfor det inte antecknats och bilder analyseras. Ifall det
konstateras att ansvaret ligger pa trafikanten sé& faktureras beloppet pa trafikanten efter att
NCS betalt reklamationsfakturan. Tiden som gér at kan var allt fran en vecka till ett halvar
for hela processen. Ett erséttningskrav maste ges inom ett ar. Till den skadelidande ersétter
man skadans storlek och frakten, ersdttningsansvaren ér dnda begransade beroende pa typen
av frakten. Erséttningen dr begrinsad till vikten inte virdet, som presenterades tidigare i
kapitlet om fraktbdrarens ansvar. Ar det friga om nigon liten skada kan det forlikas om att
kostnaden delas mellan trafikanten och NCS. En stor del av skadorna leder inte till nagra
fortsatta atgérder eftersom det ofta handlar om att endast utsidan pa forpackningen har tagit
skada men innehéllet i sig dr helt. Det som maste utvecklas ar att information och bilder bor
ges 4t NCS direkt da skadan uppstétt s man kan borja ta itu med reklamationsprocessen
direkt medan héndelsen dnnu &r farsk. Chaufforer behover dven tydligare direktiv 1 hur de

ska agera da en skada skett vid lastnings- eller lossningsplatsen.

For att gora en prototyp pé system for reklamationsinsamling av chaufforer har jag anvént
mig av programmet Microsoft Forms. Detta program samlar in data i Excel. Formuléret &r
uppdelat i tva delar, kontaktuppgifter och leveransuppgifter. Det viktigaste som
framkommer ur vad man behover vid reklamationer dr bilder, darfor maste det finnas
mojlighet att bifoga bildfiler. Namn och kontaktinformation krévs for att kunna identifiera
chaufforen och faststilla vilken kora det ar frdgan om. I detta sammanhang underlattar ocksa
ett leveransnummer eller nagot liknande. Datum nir skadan skett ska per automatik vara
samma dag man ldmnar in anmélan men vid eventuellt drojsmal dr det bra att ha med det
ocksé. En beskrivning krivs for att faststdlla vilken typ av skada det handlar om. Detta ar
viktigt for att undersoka 1 var skadan har orsakats for att dirmed ha mojlighet att soka

ersattning eller forsékring.



Kontaktuppgifter

1.Mamn *

Enter your answer

2. Telefon *

Enter your answer

3.E-post *

Enter your answer

Figur 5. Frageformulér del 1/2.

Leveransuppgifter

4. Leveransnummer

Enter your answer

5.Datum *

Please input date in format of M/dAyyy

6. Antal skadade kollin

Enter your answer

7.Beskrivning *

‘ Enter your answer

8. Bilagor

T Upload file

Fiie number it 1 Single fie size Imic 10MB  Alowed file types Word, Excel PPT, PDF. Image. Video, Audio

Figur 6. Frageformulir del 2/2.
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Handboken har jag utformat ur det befintliga exemplet som presenterades i kapitlet om redan
befintliga system. Jag har delat upp handboken i tre delar, instruktioner vid skador av normal
transport och farlig transport samt en del om forebyggandet av skador. I den forsta versionen
ar underrubriken om farlig godstransport inte fullstandig eftersom det krdavs mer insikt i vad

som ska rapporteras da det handlar om transport av farliga gods.
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Osear Andergard Instruktioner till chauffarer
MCS Finland Oy Demo
05.03.2020

WVid skador vid normal transport

1. Informera trafikplaneraran och kunden
2. Fylli skadeanmilan direkt. Orizinalet limnas n &t 33
3. Eontakta ansvarsperson for att fa hjilp med att fvlla i skadeanmalan
Om ckadan skett pd laztnings- aller lossingsstillet — Stanna kevar tills skadan utrstts,

Farligt godstransport

1. Om skadan kan orsaka =kador pi mannizkor, egendom eller miljén

2. NWira dgat simationer?

Forebyggning av skador
% Fére inlastning:
* EKolla antalet kollin och emballagens skick. MNotera eventuslla brister och skader pa
fraktzedaln och se till att avsindaren skriver under dina forbehall.
* Vid Thermo-transporter: Kontrollera temperaturen pd godsst, om godset imte har
uppsrven temperatur, gér en anmarkning om detta 1 fraktsedeln.
% Vid lastming och lozsning:
% B8e till att godset lastas och forsaloas pd ritt sitt Hantera godset med hinsyn till dess
kinslizhat
4+ Under tranzpert:
# Parkera endast pd parkeringar med bevakming eller =3 att det dr 13t att halla fordonet
under uppsikt. Lz lastutrymmet och hytten alltid d3 du limmnar bilen
% Vid lozsning:
> Setill att mottagaran kvitterar antalet mottagna kollin
4 Onmigt:
# BRengér lastutrymmen, kontrollera att kapell och dvrig uirustning fungerar
> Exl- eller varmeanlagemimg:
¥ Kontrollera funktionaliteten regelbundat
¥ Anvind temperaturskrivars

Figur 7. Forsta versionen av handbok till chaufforer.

Forsta feedbacken

Den forsta versionen av skadeanmilningsblanketten krdvde en del forbéttringar efter att vi
gatt igenom den med min handledare pa NCS. Saker som maste lidggas till vid sektionen
kontaktuppgifter var &nnu registernummer. Eftersom chaufforer inte har nigra

leveransnummer med sig dr det ldttare for trafikplanerare att identifiera leveranserna med
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hjélp av bilarnas registernummer. En e-postadress for chaufforer ansags inte vara nédviandig.
I stéllet for att ha en skild sektion pa farligt gods, eller ADR-transporter, s& kom vi dverens
om att lagga till en flervalsfraga i blanketten dér man kan vélja vilken sort av transport det
ar fragan om, det hér gor vi sa att trafikplanerare direkt kan se vad det &r fragan om for sort
av frakt. For att gora ifyllningen snabbare valde vi ocksa att forsoka fa blanketten pa endast
en sida. Sammanfattat sa kraver blanketten fler fradgor med férdigt ifyllda svarsmojligheter

och dven en storre font for att gora det littare att fylla i den pa en mobil.

Feedbacken jag fick av NCS samt av min handledare fér handboken var att den ar aningen
for vag. Det kridvs exempelvis klarare instruktioner &n att ”Se till att godset lastas och
forsdkras pa ratt sitt”, fragor som uppstar i detta skede ar da: Vad &r ritt siatt? Som tidigare
ndmnt sé tar vi bort delen om farligt gods. Vi konstaterade dven att bade blanketten och

instruktionerna skulle vara bra att ha dven pa engelska, finska, estniska och ryska.
Andra versionen

I den andra versionen av enkiten som presenteras nedan har jag valt att anvéinda mig av fler
flervalsfragor for att minska gora det lattare att fylla 1 uppgifterna. Registernummer, namn
och telefonnummer &r saker som méste fyllas 1 forhand eftersom det inte gar att automatiskt
fa in den informationen hér. Jag tog alltsa och slopade e-posten och lade till registernummer
som igenkdnningsfaktor hér eftersom det dr via registernumret som man via fOretagets
datasystem far fram den mesta informationen om vad som registrerats for bilen, namn och
telefonnummer kriavs édndd for att en kora kan ha fler olika chaufforer. Versionen jag

presenterar hér har jag tagit fran forhandsvisningen for hur enkéten ser ut i en smarttelefon.



e owner will be

1.Reg nummer *

Enter your answer

2. Chaufférens namn *

Enter your answer

3. Telefonnummer *

Enter your a

4, Datum *

Please input date in format of M/d.

W

Figur 8. Frageformulir 1/4.

O Lastningsskada
O Lossnigsskada
O stald
O Inbrott

O Avsaknad

7.Antal skadade kollin *

Enter your answer

8.Ytterligare beskrivning

Enter your ar

Figur 10. Frageformulér 3/4.

5. Typ av frakt *
O Normal
O apr

O Thermo

6. Typ av skada ~
O Repor
O Fukiskada

O Lastningsskada

O

Lossnigsskada

O stsld

O Inbrott

Figur 9. Frageformulir 2/4.

~

8. tterligare beskrivning

Enter your an

9. Polisanmalan gjord *

O Ja

O Nej

10. Bilagor (Men-anonymous

? Upload file

Figur 11. Frageformulér 4/4.

A

L
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I handboken valde via att gora instruktionerna i ett stycke och fortydliggéra dem samt
kapitlet om forebyggandet av skador. Jag lade till klarare direktiv med exempel, lade upp

instruktionerna stegvis for varje steg hur man fyller i blanketten och saker som ar viktigt att

tédnka pa.
Oscar Andergdrd Instruktioner till chaufférer
NCS Finland Oy Demo
03.03.2020
Skadeanmélan

1. Fyll 1 anmiirkning 1 fraktsedeln. OBS! Kvittering av stuvare krévs.
2. Ta bilder av det skadade godset och bifoga dem 1 skadeanmilan
3. Informera din arbetsgivare — Information som behdvs:
a. Bilens & trailerns registernummer
b. Chaufférens namn och telefonnummer
c. Typ av frakt — Normal, ADR eller thermo
d. Typ av skada — Lastnings/Lossningsskada (ex. truckhal), repor, fuktskada
e. Ifall av inbrott eller stold ska en brottsanmilan goras direkt!
f Informera ocksd om en polisanmalan ar gjord eller inte
g. Kopia av fraktsedel (bild)
h. Bilder pé det skadade godset dar man tydligt kan se skadan
4. Kontakta arbetsgivaren for att fi hjalp med att fi all information

<+ Om skadan skett pi lastnings- eller lossingsstillet — Stanna kvar tills kvittering

Figur 12. Handbok 1/2.

Den hir delen av handboken beskriver hur man fyller 1 skadeanmilan och vilken information
som behovs. Har ar det ocksa noterat att en kvittering av en lastare eller lossare kravs for att

fa ett bevis for att hen orsakat skadan.
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Forebyggning av skador
<+ Fore inlastning:
» Granska antalet kollin och emballagens skick. Notera eventuella brister och skador pa
fraktsedeln och se till att avsandaren kvitterar.
# Vid Thermo-transporter: Kontrollera temperaturen pa godset, om godset inte har

uppgiven temperatur, gér en anmirkning om detta 1 fraktsedeln.

E3

Vid lastning och lossning:

# Setill att godset lastas och forsikras med spannremmar eller kattingar sa att exempelvis
rullar inte kan réra sig. Hantera godset med hiinsyn till dess kinslighet och anvind
kantskydd.

<+ Under transport:
» Parkera endast pa parkeringar med bevakning eller s att det 4r latt att halla fordonet
under uppsikt. Las lastutrymmet och hytten alltid da du lamnar bilen.

o

Vid lossning:
»  Setill att mottagaren kvitterar antalet mottagna kollin
# Skador ska mirkas 1 fraktsedeln
% Ovrigt:
» Rengér lastutrtymmen, kontrollera att kapell och évrig utrustning fungerar
# Setill att all lastforsakringsredskap ar 1 skick
» Kyl eller varmeanlaggning:
v Kontrollera funktionaliteten regelbundet
v Anvind temperaturskrivare

Figur 13. Handbok 2/2.

Den andra delen av instruktionsboken innehaller information om hur man férebygger skador.
Detta kéndes relevant eftersom genom att forebygga kan man forhindra att skador sker
overhuvudtaget. Det har i ndgra fall noterats brister av forsdkringen av gods s& darfor har jag

aven tydligt beskrivit med vilka medel man kan forsékra sin last.
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9 Resultat

Den utvecklade blanketten f6r chaufforer fungerar pa féljande vis. Som igenkadnningsfaktor
ar det bésta sittet att foraren fyller i sin egen registernummer pa bilen och/eller trailern. Detta
eftersom chaufforen séllan har informationen pé leveransnummer. Via ett registernummer
ar det lattast for trafikplanerare att fa fram informationen pa frakten i datorsystemet. Namn
och telefonnummer pa chaufféren kan ocksd vara bra eftersom en leverans kan ha fler
chaufforer under en frakt. Till skillnad fran prototypen jag byggde upp sa valde vi att ha mer
flervalsalternativ for att det ska g snabbare att fylla i blanketten. Det var viktigt for att spara
tid for chaufforer. Vi behdll dock alternativet att sjélv ge en ytterligare beskrivning ifall det
ar fragan om nagot specialfall vi inte tagit 1 beaktan i flervalen. Flervalsfrigor ger alternativ
for ifyllaren att vélja direkt vilken typ av frakt det dr, normal, ADR eller tempererad frakt,
och av vilken typ skadan &r. Ifall det dr fragan om ett brott, sdsom skadegorelse eller stold,
ska saken alltid forst polisanmailas. Darfor méste det ocksa fyllas i om en brottsanméilan

gjorts eller inte.



Reklamationsenkat v3 final

1.Reg-Nummer *

Enter your answer

2. Chaufforens namn *

Enter your answer

3. Chaufforens telefonnummer *

Enter your answer

4, Datum fér incidenten *

Figur 14. Fiardiga versionen av enkiit 1/4.

Ll

4. Datum for incidenten *

Please input date in format of M/d.. &

5.Fyll i typen av frakt *
O Normal
O Thermo

O ADR

6.Fyll i typen av skada *
O Lossnings eller lastningsskada
O Repor eller stotskador

O stald eller inbrott

O prist av gods w

Figur 15. firdiga versionen av enkiit 2/4.
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O Lossnings eller lastningsskada
O Repor eller stitskador

O stold eller inbrott

O Brist av gods

O | other

Antalet skadade kollin *

Anialef i nummrar, L oex. 4

Enter your answer

8. Ytterligare beskrivning

Enter your answer

Figur 16. Firdiga versionen av enkiit 3/4.

9.Har det gjorts en polisanmalan? *

£ 53 @ian ska goras via iall au orott och

O Ja

O nej

10. Bilagor (Non-znonymous question (D)

Fraktsade! och bilder

Figur 17. Firdiga versionen av enkiit 4/4.
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Instruktionsboken har uppdaterats med mer information om hur blanketten fylls i, steg for
steg, och punkter vi tyckte var vaga har fortydligats med forklaringar och exempel. Denna
handbok &r det dd@ meningen att chaufforerna ska ha mojlighet att fysiskt bara med sig och

dven mojlighet till elektronisk version.

Oscar Andergard Instruktioner till chaufférer
NCS Finland Oy Final

14.04.2021
Skadeanmaélan

1. Fyll 1 anmérkning 1 fraktsedeln. OBS! Kvittering av stuvare krivs.
2. Tabilder av det skadade godset och bifoga dem 1 skadeanmaélan
3. Informera din arbetsgivare — Information som behdvs:
a. Bilens & trailemns registernummer
b. Chaufforens namn och telefonnummer
c. Tvpav frakt — Normal, ADR eller thermo
Tvp av skada — Lastnings/Lossningsskada (ex. truckhal), repor, fuktskada
I fall av inbrott eller stéld ska en brottsanmilan géras direkt!

=

o

Informera ocksa om en polisanmalan ar gjord eller inte
Kopia av fraktsedel (bald)

Bilder pa det skadade godset ddr man tydligt kan se skadan
4. Kontakta arbetsgivaren for att fa hjalp med att fa all information

Bom

#% Om skadan skett pi lastnings- eller lossingsstillet — Stanna kvar tills kvittering pa
fraktsedeln!

Figur 18. Firdig version av handbok 1/2.
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Skadeanmailningsdelen av handboken dr den samma som presenterades i metodkapitlet
eftersom vi ansag att den var tydlig vid andra utkastet. Den ger chaufféren information om

hur man fyller i formuléret dér information om skadan som skett sedan sammanfattas.

Forebyggning av skador
++ Fore mlastning:

¥» Granska antalet kollin och emballagens skick. Notera eventuella brister och skador pa
fraktsedeln och se till att avsandaren kvitterar.

» Vid Thermo-transporter: Kontrollera temperaturen pd godset. om godset inte har
uppgiven temperatur, gir en anmiérkning om detta 1 fraktsedeln.

4 Vid lastning och lossning:

# Se tall att godset lastas och farsdkras med spinnremmar eller kittingar sb att exempelvis
rullar inte kan réra sig. Hantera godset med hinsyn till dess kiinslighet och anviind
kantskydd.

4 Under transport:
» Parkera endast pa parkeringar med bevakning eller sa att det ar latt att halla fordonet
under uppsikt. Las lastutrymmet och hytten alltid da du lamnar bilen.
<+ Vid lossning:
¥* Se till att mottagaren kvitterar antalet mottagna kollin
¥ Skador ska mirkas i fraktsedeln
& QOvrigt:
¥» Rengdr lastutrymmen, kontrollera att kapell och 6vrig utrustning fungerar
# Setill att all lastforsakringsredskap ar 1 skick
# Kyl- eller virmeanldggning:
v Kontrollera funktionaliteten regelbundet
¥ Anvind temperaturskrivare

Figur 19. Firdig av handbok 2/2.

Instruktionernas andra del, som dr en sammanstéllning av vad man kan gora for att forebygga
skador, var ocksa tydlig och vil forklarat vid det andra utkastet sd vi gjorde inte ndgra
fordndringar hér heller. Hér finns det sammanstéllt information om vad man kan gora fore

frakten, under frakten och vid lossning av godset for att minska risken att godset skadas.
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10 Diskussion

Syftet med arbetet var att utveckla ett sitt for foretaget att fa in reklamationer fran chaufforer
snabbare sa att man skulle kunna i ett tidigt skede paborja reklamationsprocessen. I samband
med detta krdvdes ocksd en instruktionsbok for hur ifyllaren ska ga till vidga och vilken
information som behovs. Teorin i arbetet togs fram for att f4 en djupare forstielse i vilka
regler och 6verenskommelser som géller inom branschen samt reklamationer betydelse for
foretag. Blanketten och instruktionerna utvecklades med tiden genom moéten mellan mig och
min handledare pa NCS samt med min handledare fran Novia. Under méten gick vi igenom
vad som hade gjorts och saker som behdver forbéttras och fortydligoras. Problemen som
uppstod i detta arbete var att komma pa ett sitt som gor blanketten och instruktionerna latt
tillgdngliga for chaufforer. Detta kan vara besvérligt eftersom en transport kan ha fler

chaufforer och alla chaufforer inte jobbar direkt under NCS.

Ett annat problem i systemet dr att ndtuppkoppling forutsdtts for att fylla 1 enkéten. I
arbetsmiljon kan chaufforer befinna sig pé platser dar de inte har en stark nétuppkoppling.
Orsaken varfor jag dndé valt att driva fram detta system é&r att i sddana situationer &r det

fortséttningsvis snabbare informationsflode 1 jimforelse med dagens process.

Implementationen av denna blankett och enkét kommer ske i ndgon form. Férutom svenska
och engelska kommer arbetet ocksa att Gversattas till finska, ryska och estniska. For att fa
blanketten och instruktionerna implementerade 1 NCS krédvs dnnu arbete 1 att gora de latt
tillgidngliga for chaufforer. P4 grund av raddande pandemi har jag inte haft mdjlighet att jobba
sd4 mycket pé arbetsplatsen utan det mesta arbete dr gjort pd distans, dérav var det inte nu

mojligt att direkt tilldmpa detta arbete 1 NCS.

Fortsatta mojligheter for arbeten inom samma omréde skulle vara att studera i

bestillaransvarslagen och att utveckla ett system for att sammanstélla de uppgifterna.
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