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1. Så här går det till
DHL Freight erbjuder pakettjänster för privatpersoner som vill
skicka paket inom Sverige och Europa där du som avsändare lämnar
ditt paket till ett DHL-ombud (Service Point). Skulle ditt paket
skadas eller förloras kan du få ersättning. Ersättningen uppgår
maximalt till försäljningsvärdet av innehållet, dock högst 5000
kronor per paket. Observera att maximalt ersättningsbelopp är 5000
kronor per paket även om varans försäljningsvärde överstiger detta
belopp. 

DHL hämtar paket hos ombuden helgfria vardagar. Leveranstiden
beror på vart paketet ska skickas och tar i normalfallet mellan 1-3
arbetsdagar inrikes och 2-8 arbetsdagar inom Europa.
Leveranstiden räknas från DHL hämtar paketet hos ombudet tills
det är redo att hämtas hos mottagarens ombud, paketskåp eller hem
till mottagaren. Inom Sverige levereras paketen via ombud och
paketskåp som standard medan inom Europa är hemleverans
standard. 

Du lämnar in ditt paket på valfritt DHL-ombud. Hos ombudet kan du
få hjälp med att skriva ut fraktetiketten om du uppger
sändningsnumret eller visar din QR-kod om du valt DHL som
fraktalternativ. Du kan också välja att skriva ut fraktetiketten
hemma. Efter att ombudet tagit emot ditt paket kommer du få ett
fysiskt inlämningskvitto samt ett digitalt inlämningskvitto till
mailadressen som du angett. Kvittot innehåller ditt
sändningsnummer och vi rekommenderar att du sparar kvittot för
framtida referenser och eventuell reklamationshantering. När
ombudet har tagit emot ditt paket så startar transportprocessen och
det är därefter inte möjligt att stoppa transporten eller ångra
inlämningen.

1.1 Mått- och viktbegränsningar ombuds- och hemleverans:

Min dimension: Längd, Bredd, Höjd: 15 x 11 x 2 cm

Max dimension: Längd, Bredd, Höjd: 120 x 40 x 40
cm

Max vikt: 20 kg

Max antal paket per
sändning:

1 paket

1.2 Mått- och viktbegränsningar för paketskåpsleverans*:

Min dimension: Längd, Bredd, Höjd: 15 x 11 x 2 cm

Max dimension: Längd, Bredd, Höjd: 58 x 44 x 50 cm

Max vikt: 20 kg

Max antal paket per sändning: 1 paket

*Om paketets mått överstiger ovan så omdirigeras det till ombud.  
Observera att ovan mått- och viktbegränsningar gäller paket
inklusive emballage. 

2. Förbjudet att skicka med DHL
Du som avsändare är ansvarig för att du inte skickar gods som inte
får skickas med DHL. DHL har inte något ansvar för paket med
gods som inte får skickas med DHL men som ändå lämnas till DHL
för transport. DHL har rätt (men inte skyldighet) att öppna och
kontrollera innehåll i paket samt att stoppa försändelse utan att
meddela dig som avsändare i förväg. DHL har alltid rätt att avgöra
om ett paket kan transporteras säkert och lagligt. 

Följande får inte skickas med DHL:
- Farligt gods, inklusive farligt gods i begränsad och reducerad
mängd*.
- Levande växter**.
- Paket som kräver särskild hantering (t.ex. temperaturkontrollerat
gods), säkerhetsåtgärder eller tillstånd.
- Paket vars innehåll eller utvändiga förpackning under vanlig
transport potentiellt kan skada, smitta människor eller orsaka skada
på egendom.
- Levande djur, djurkadaver, levande eller döda insekter, mänskliga
kroppsdelar eller mänskliga kvarlevor, inklusive aska.
- Giltiga sedlar, mynt, checklegitimationer, kredit eller betalkort,
värdepapper eller andra betalningsmedel som, i händelse av skada
eller förlust, inte kan spärras, göras ogiltiga eller ersättas, och andra
överlåtbara handlingar eller giltiga värdehandlingar.
- Licenspliktiga vapen och/eller licenspliktiga vapendelar.
- Alkoholhaltiga drycker, tobak, snus, narkotika, droger,
berusningsmedel eller läkemedel.
- Syntetiska substanser ofta blandade med psykoaktiva
växtbaserade substanser, så kallade nätdroger eller ”nya
psykoaktiva substanser”.
- Färsk- och frysvaror.
- Piratkopior, inklusive förfalskade eller olovliga kopior av produkter.
- Olagliga varor, tex elfenben, päls och produkter från
utrotningshotade djur och växter.
- Paket adresserade till fysiska eller juridiska personer som är
föremål för sanktioner, eller som ska fraktas till länder som
omfattas av externa handelsrestriktioner (embargon). 
- Däck till motorfordon. 
- Eldrivna fordon (t.ex. elsparkcykel, eldriven skateboard,
hoverboards).
- Pass och legitimationer eller fotografier/kopior av dessa.  

*Exempel på farligt gods är (men begränsas inte till): Bensin, diesel,
fyrverkerier, batterier av olika slag med syra eller litium, alla typer av
sprayburkar med drivgas (hårspray, sprayfärg, smörjmedel osv),
rengöringsmedel, färg, ammunition, lim, parfym, cigarettändare,
tändstickor, och olika typer av alkohol.   

 ** Sticklingar får skickas med DHL. Observera dock att ersättning
inte utgår om sticklingen skulle skadas eller inte överlever
transporten till exempel om den torkat ut eller drabbats av
köldskador. 
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3. Emballage - så här packar du ditt
paket
Tänk på att det du skickar måste vara väl emballerat.
Transportemballaget måste skydda innehållet och vara
ändamålsenligt för att tåla normal transporthantering och
maskinsortering, vilket innebär att märkningar såsom ”Ömtåligt”,
”Denna sida upp” osv inte kan tas i beaktande. Bristfälligt emballage
kan påverka ersättningen vid skada eller förlust. 

4. Leverans och avisering
Leverans sker via ombud, paketskåp eller hemleverans beroende på
mottagarland. Inom Sverige levereras paketen via ombud och
paketskåp som standard medan inom Europa är hemleverans
standard. När paketet är redo att levereras blir mottagaren aviserad
via SMS, e-post eller via lokal app. Den uppskattade leveranstiden
inom Sverige är 1-3 arbetsdagar och inom Europa är det 2-8
arbetsdagar. Felaktiga eller saknade leveransuppgifter kan leda till
längre leveranstid eller retur. 

4.1 Inrikes
Utlämning hos DHL-ombud/terminal och på mottagarens adress: 
Utlämning sker till mottagaren eller dennes bud, antingen efter att
mottagaren styrkt sin identitet via Mobilt BankID, Freja eID eller
mot uppvisande av giltig legitimationshandling. Vid utlämning till
bud ska budet uppvisa både sin egen och den på paketet angivna
mottagarens legitimationshandling.

Om paket är adresserat till företag och namn på fysisk person saknas
sker utlämning till person som kan uppge sändningsnumret för
aktuell sändning samt visa giltig legitimation. DHL avsäger sig allt
ansvar för kontroll av att utlämning skett till rätt mottagare om
fysisk person ej angivits som mottagare. 

Utlämning via DHL Paketskåp: 
Utlämning sker till den person som erhållit pinkod alternativt i app
efter att mottagaren har styrkt sin identitet via Mobilt BankID. DHL
avsäger sig allt ansvar för kontroll av att utlämning skett till rätt
mottagare.  

I de fall plats av olika skäl inte finns tillgänglig i av avsändaren valt
DHL paketskåp eller hos valt DHL-ombud, omdirigeras paketet för
utlämning via annat DHL-ombud/paketskåp i närheten. 

Påminnelse skickas till mottagaren innan retur. Hämtas paketet inte
inom den aviserade tiden, returneras det till det DHL-ombud som
paketet lämnades in på och avisering sker till den ursprungliga
avsändaren när paketet finns för avhämtning.  

4.2 Utrikes
Mottagaren aviseras både när paketet ankommer
destinationslandet och när slutlig leverans görs via ombud,
paketbox eller som hemleverans. Utlämning sker till mottagaren
eller dennes bud mot uppvisande av hämtkod, giltig
legitimationshandling eller signatur. 

Påminnelse skickas till mottagaren innan retur. Om paketet inte
hämtas inom den aviserade tiden för respektive land eller om
hemleverans inte kunnat utföras, returneras paketet till det DHL-
ombud som paketet lämnades in på och avisering sker till
ursprunglig avsändare när paketet finns för avhämtning.  

5. DHL:s ansvar
DHL ansvarar för försändelsen under transporten, dvs. från det att
försändelsen lämnats in till ett DHL-ombud och fram till leveransen
till mottagaren.

Ersättningen i händelse av total skada eller förlust av paket uppgår
till försäljningsvärdet av godset, dock högst 5 000 SEK/paket samt i
förekommande fall transportkostnaden. Vid delvis skada ersätter
DHL ett belopp som motsvarar värdeminskningen.

DHL:s ansvar omfattar inte affektionsvärde eller funktionaliteten på
innehåll i paket. Ersättning av begagnade varor vid eventuell skada
eller förlust kan komma att begränsas baserat på varans skick, ålder
samt försäljningsvärdet vid transporttillfället. DHL:s ansvar omfattar
endast skador som är direkt kopplade till transporten av paketet.
DHL ansvarar inte i något fall för indirekta skador, t.ex. förlust i
näringsverksamhet, förlust av data, utebliven vinst, uteblivna
arbetstillfällen, förlorat anseende, avbrott i näringsverksamhet.

DHL garanterar inte transporttiden och avvikelser från normala
transporttider är inte att betrakta som försening. 

I övrigt gäller lagen om inrikes vägtransport (SFS 1974:610) för
inrikes paket och CMR-konventionen (1956) för utrikes paket.

Bestämmelserna i denna punkt är inte avsedda att begränsa DHL:s
ansvar vid uppsåt eller grov vårdslöshet eller DHL:s ansvar enligt
tvingande lag. 

6. Reklamation
6.1 Reklamation vid skada
Om skada upptäcks vid utlämning eller leverans (s.k. synlig skada)
ska mottagaren lämna sitt klagomål till utlämnande ombud eller
förare. Skadekvitto ska då bestyrkas av personalen vid ombudet
eller förare. Avsändaren eller Mottagaren är därefter skyldig att
anmäla skadan via DHL:s formulär för att registrera reklamation på
dhl.com/freight. 

Om skada på innehållet upptäcks efter leverans (s.k. dold skada)
alternativt för paket uthämtade i paketskåp, ska det reklameras via
DHL:s formulär för att registrera reklamation på www.dhl.com/
freight. Observera att reklamationen måste göras till DHL inom 7
kalenderdagar efter att paketet levererats eller hämtats ut.

Formuläret för att registrera reklamation finns online på
www.dhl.com/freight

Vid reklamation ska underlag bifogas som styrker kravet för
ersättning och kan exempelvis vara ett kvitto, kontoutdrag,
skärmdump på betalningen eller handelsfaktura. 

KONSUMENTBILAGA MARKNADSPLATSER

dhl.se/freight Sida 4 av 5



Försenad reklamation kan innebära utebliven kompensation. Parten
som registrerar reklamationen har i normala fall rätt till
kompensation vid reklamationer där DHL bär ansvaret.

6.2 Reklamation vid förlust
För sökning av saknad sändning kontaktas DHL Freight:s
Kundservice som utreder och vid bekräftad förlust initierar en
reklamation. 

6.3 Preskription
Preskription inträder efter ett (1) år i enlighet med vad som anges i
lagen om inrikes vägtransport (SFS 1974:610) och CMR-
konventionen (1956) för inrikes respektive utrikes paket.    

6.4 Paket som inte hämtas ut
Om försändelsen inte hämtas ut hos ombud eller efter retur, trots
uppmaningar från DHL, äger DHL rätt att på betryggande sätt
försälja innehållet för kostnadstäckning av frakt, lagerhyra och
försäljning, alternativt destruktionskostnader. 

6.5 Tvist
Tvister löses i första hand genom förhandlingar mellan
marknadsplatsen och DHL. Om dessa inte resulterar i en
överenskommelse gäller allmän domstol. 

7. Behandling av personuppgifter
DHL har rätt att samla in, lagra och behandla data som lämnas av
avsändaren eller mottagaren och/eller krävs i sammanhanget för
dess tjänster. Data får även användas för marknads- och kundanalys,
för uppföljning och utveckling av DHL:s tjänster samt i
marknadsföringssyfte. DHL har även rätt att i lagstadgad omfattning
underrätta domstolar och offentliga myndigheter om data. DHL ska
upprätthålla dataskydd i enlighet med gällande lagbestämmelser.
DHL ansvarar för behandlingen av personuppgifter som lämnas i
samband med transportbokningen. Närmare information om hur
DHL behandlar personuppgifter finns på www.dhl.com/freight.
Enligt lag finns rätt att få information om de personuppgifter som
har registrerats och att få felaktiga eller vilseledande
personuppgifter korrigerade. 
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