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Den 6kande digitaliseringen i samhallet innebar att vart satt att kommunicera med

varandra andras, liksom vara konsumtionsvanor. Det staller nya krav pa hur

PostNord arbetar. Vi maste hantera att det skickas allt fler varor i paket och pa pall

samtidigt som andelen brev med dokument minskar i snabb takt.

Vi pa PostNord har alltid utvecklats i takt med att vara kunders forvantningar
forandras. For att vara relevanta for vara kunder maste vi ibland fatta beslut som i
forsta skedet kan tyckas kontroversiella och leda till bade férvaning och kritik. Det
gjorde vi till exempel nar vi efter millennieskiftet var férst i varlden med att ersatta
postkontoren med utlamningsstéllen i butiker och darmed lade grunden till den
okade tillganglighet till service som den 6kade e-handeln krdvde — och kraver.

Just nu pagar den kanske stérsta forandringen i vart foretags langa historia nar vi
stoper om var infrastruktur och vart arbetsatt i grunden for att mota en utveckling
med fler pall och paket och farre brev. Denna omstopning inleddes pa allvar 2015.
Den ar helt nédvandig for att vi ska vara konkurrenskraftiga aven i framtiden, men
under 2015 gjorde vi lite val manga forandringar samtidigt och i for snabb takt. Det
innebar att var brevkvalitet periodvis var for dalig under for lang tid pa olika platser
runt om i Sverige. Dessutom sammanfoll PostNords férédndringar tidsmassigt med
de forandringar som var konkurrent Bring Citymail genomforde, som hade en
liknande paverkan for allmanheten. Detta beskrivs i tillsynsmyndigheten Post- och
telestyrelsens, PTS, rapport Kvalitetsbrister pd den svenska postmarknaden fran
sommaren 2016.

Den har rapporten handlar om vad vi har lart oss av de férandringar vi gjorde da
och hur vi forandrat vart arbetssatt sa vi kan fortsatta forandra oss i snabb takt. Vi
har blivit battre pa att lyssna pé vara kunders synpunkter och snabbt agera for att
forbattra och anpassa var kvalitet och service nar den brister. Vi ska alltid vara
svenskarnas forstahandsval nar det galler leveranser till dorren.

Stockholm maj 2017

Anders Holm
VD PostNord Sverige



En varld i férandring...

Digitalisering ar ett begrepp som ursprungligen avsag att omvandla analog
information till digital. | dag ar det snarare en beteckning for hela den
samhallsomvandling som pagar. Ibland driver digitaliseringen fram nya vanor hos
manniskor och ibland &r det manniskors 6nskemal som driver pa digitaliseringen.

P& postmarknaden har digitaliseringen varit ett patagligt faktum lange. Fran att ha
varit ett smatt obskyrt fenomen vid millennieskiftet har e-handeln exploderat och
utgor nu atta procent av all detaljhandel. Smarta telefoner och palitliga
uppkopplingar later oss handla fran hela varlden, vad som helst och nar som helst.
Det som handlas behover skickas fysiskt till sin kdpare, vilket ger allt fler bade stora
och sma paket i postflodet. P& samma gang minskar behovet av att skicka
dokument och handlingar fysiskt nar det finns digitala I6sningar som ar snabbare.
Det antal brev som skickas per post minskar stadigt.

Det blir ocksa allt viktigare for konsumenterna att ha mojlighet att vara med och
styra varje del av sin vardag. Bestaller man en vara pa natet vill man kunna
bestdmma nar den ska levereras och vart den ska levereras. Hittar man inte en
I6sning som passar véljer man en annan leverantér. Det driver p& konkurrensen
inom bade logistik- och brevmarknaderna.

...paverkar aven PostNord

PostNord ar en del av samhallet och forandras med det. Med nastan 400 ars
erfarenhet av postmarknaden har vi ocksé en gedigen erfarenhet av férandringar,
men sallan har de gatt sa fort som nu och varit s& genomgripande. Det ar en
spannande tid att verka i.

Eller som tillsynsmyndigheten Post- och telestyrelsen, PTS, uttrycker det i rapporten
Svensk postmarknad 2017:

“Efter att postmarknaden under 6verskadlig tid har varit en tillvaxtmarknad
kom den elektroniska substitutionen att sld igenom pa allvar runt
millennieskiftet och antalet fysiska brev boérjade minska. De senaste aren har
volymnedgangen accelererat ndgot i takt med befolkningens och
organisationernas andrade kommunikationsvanor, samtidigt som en
snabbvéxande e-handel har skapat kraftigt 6kande paketvolymer.

Postmarknaden har darmed forandrats i grunden och operatdrernas strategiska
fokus har alltmer forskjutits fran brevformedling mot distribution av
paketforséandelser.”

Den omstallningen ar i full gang. Det ar inte alltid sjalvklart var en férandring slutar
och nasta tar vid, men under 2015 inledde PostNord pa allvar omstépningen av
infrastruktur och arbetssatt for att kunna fortsatta vara ett relevant foretag pa
framtidens paket- och postmarknad.

Under 2015 kom tva nya brevterminaler i fullt bruk, brevsorteringen koncentrerades
och blev allt mer automatiserad. Vi genomforde pilotprojekt for att testa framtidens
infrastruktur dar paket- och brevhanteringen blir allt mer integrerade och inforde ett
nytt arbetssétt i brevbaringen for att vara i takt med den automatiserade
sorteringen.
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Alla de har atgarderna var och ar helt nédvandiga for att vi aven i framtiden ska
vara ett konkurrenskraftigt foretag, och det var lika nédvandigt att de genomférdes
snabbt. Nar breven blir farre blir de ocksa snabbt dyrare per styck, eftersom sa stor
del av kostnaderna &ar fasta. En brevbérare har givetvis samma I16n om hen delar ut
fem hundra eller fem tusen brev, och maskiner och infrastruktur kostar lika mycket
om de gér pa hel- eller halvfart. A andra sidan far portot bara héjas i takt med
inflationen, vilket inte lamnar andra alternativ for oss an att pressa kostnaderna sa
langt det gar.

Sa har i efterhand kan vi sjalvkritiskt konstatera att vi forsokte géra for manga
forandringar samtidigt under 2015 och i vissa fall ocksa for fort. For manga nya
processer och rutiner pd samma gang gor det svart bade for manniskor och
maskiner att hanga med.

Det har ledde i slutandan till att var kvalitet sjonk. Brev och paket kom inte fram
som de skulle och vara mottagande kunder blev mindre nojda. Den 6kande
mangden klagomal fick PTS att under varen 2016 anlita ett konsultbolag for att fa
en Overblick dver orsakerna till kvalitetsbristerna hos PostNord och var konkurrent
Bring Citymail.

Vid den tidpunkten hade PostNord sedan lange pabdérjat ett arbete for att forbattra
kvaliteten, ett arbete som ocksa gett en stabilisering och en vandning at ratt hall,
aven om nivaerna fortfarande var for laga. PTS rapport Kvalitetsbrister pa den
svenska postmarknaden, som kom ut den sista juni 2016, fann forklaringar till
bristerna i de omfattande forandringar som bada postoperatérerna genomfort, men
behandlade alltsd férhallanden som inte langre var aktuellal. Sedan april 2016 har
PostNord levererat battre kvalitet i elva av 13 manader jamfort med foregaende ar.

Bilden i media

Nagra dagar efter att PTS rapport slappts refererade Svenska Dagbladet den i en
kritisk artikel som kom att bli startskottet fér en granskning i ndstan samtliga
rikstdckande medier, och givetvis aven i lokal och regional press. Granskningen
pagar fortfarande elva manader senare. Den drivs vidare inte minst av det stora
intresset den véackt i sociala medier, och det stora engagemang som (i huvudsak
kritiska) kunder visar. Bilden av att svensk posthantering fullstédndigt kollapsat och
av PostNord som ett féretag i total kris sattes tidigt.

En hel del av kritiken var givetvis beréttigad. PostNord hade problem med kvaliteten
av flera skal, men det tyngst vigande var just omstallningsarbetet. Vi var for
langsamma med att hantera de problem som uppstod i omstéallningarna och for
langsamma med att ga till botten med mottagarnas synpunkter. Granskningen blev
en vackarklocka for hela organisationen.

Som i alla stora granskningar ar det dock latt att utelamna nyanserna. Posten kom,
under hela den har perioden (precis som fére den) ,fram i ratt tid till en
overvaldigande del av mottagarna. Paket kom fram hela till ratt mottagare i de allra
flesta fall, precis som tidigare. Problembilden sag ocksd mycket olika ut pa olika
platser i Sverige.

! Se tabell 1. Brevkvaliteten i PostNord Sverige (SWEX) mats enligt europeisk standard och av en
utomstaende part, Kantar Sifo. Ett stort antal testbrev forses varje ar med sa kallade transpondrar, som gor
att man kan folja forséandelsens rorelser i brevnatet. Utsedda personer registrerar nar breven postas och
delas ut. Kantar Sifo sammanstéller och redovisar matningarna till PostNord.
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| det sammanhanget ar det viktigt att komma ihdg att PostNord inte ar den enda
verksamma postoperatéren. Det ar sant att vi sett till hela Sverige har den storsta
marknadsandelen. Enligt PTS rapport Svensk Postmarknad 2017 minskar dock
PostNords marknadsandelar och 2016 delade PostNord ut 80,7 procent av alla brev i
Sverige. Statistik fran PTS visar ocksa att i storstader som Stockholm, Goteborg och
Malmé delar vi endast ut drygt sex av tio brev. Myndigheter, landsting och
kommuner kdper sin posthantering genom offentliga upphandlingar dar alla aktérer
lamnar anbud pa samma villkor. Stora delar av denna post distribueras idag av
andra an PostNord. Det kan vara svart fér en mottagare att avgéra vem som har
distribuerat en forsandelse, och manga ganger far PostNord anda bara skulden for 2017.05.22
att lakarkallelser, deklarationsblanketter eller andra viktiga handlingar inte kommer Sida 4/7
fram i tid.

Vi tar givetvis ansvar for de misstag vi gor, och sedan sensommaren 2016 har vart
fokus legat just pa leveranskvaliteten. De manatliga matningar som gors av Kantar
Sifo visar att vi ar pa ratt vag. Vi kommer dock inte att vara néjda forran vara
kunder och mottagare ar néjda och vi ar val medvetna om att det ar ett langsiktigt
och hart arbete att reparera ett skadat fértroende.

Atgarder for att forbattra kvaliteten

| oktober 2016 vidtog PostNord ett antal atgarder for att forbattra kvaliteten pa vara
leveranser. Till exempel sag vi 6ver och skarpte vara rutiner for indata till
brevsorteringsmaskinerna och fér hantering av eftersandningar. En annan
forandring var att chaufférer som kor paket till privatpersoner alltid ringer till
mottagaren nar det finns ett telefonnummer kopplat till férsandelsen.

PostNords verksamhet &r en komplex processindustri, och kvalitetsarbetet ar ett
standigt pagaende arbete. Under hosten och vintern har till exempel rutiner
justerats for den post som kommer fardigsorterad till brevbararkontoren, och
arbetet med att finslipa sorteringsmaskinernas traffsdkerhet har fortsatt.

Infrastrukturen, allt fran enskilda postcyklar till de stora brev- och
paketterminalerna, ar ryggraden i var verksamhet. Vi &r mitt inne i en stor
forandring for att anpassa var infrastruktur till nya forutsattningar och skapa
mojligeter for att arbeta smart dven i framtiden och leverera de tjanster vara
kunder efterfragar. Arbetet inleddes under 2015 med nagra pilotprojekt. Vi har tagit
tillvara de lardomar som dessa projekt gav, och kommer framoéver att kunna
genomfora liknande férandringar med betydligt farre stérningar for vara kunder.

Ny infrastruktur kraver nya arbetssatt. | en verksamhet som var ar det ibland en
utmaning att pa forhand 6verblicka alla detaljer i en forandring och vad de leder till.
Aven har har vi dragit viktiga lardomar av mindre lyckade forsék, och dar det har
behdvts har vi tdnkt om och justerat processerna.

Nya arbetssatt och ny infrastruktur kraver ocksd ny kompetens hos personalen,
liksom att bemanningen ses 6ver sa att ratt antal personer finns pa ratt stalle vid
ratt tidpunkt. P& flera hall i landet har vi ocksd haft utmaningar i att nyrekrytera ratt
personal. Nar brev- och paketverksamheter blir allt mer integrerade behdver bade
chefer och medarbetare ofta uppdatera sin kompetens om den ena eller andra
processen. Dar ar vi nu pa god vag.
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En mycket viktig del i kvalitetsarbetet ar forstas att lyssna pa kundernas &sikter och
agera utifrAn dem. Dar har vi skapat ytterligare kanaler for den som vill lamna en
synpunkt pa vart arbete. Férutom den vanliga kundservicen finns nu ocksa en app,
dar den som hamtat ett paket hos ett ombud eller fatt ett paket levererat hem av
oss kan lamna sitt omdéme om servicen. Vi har ocksa gjort det lattare att lamna
allmanna synpunkter pa var verksamhet via postnord.se. Vi lagger annu mer fokus
pa kundupplevelsen, och pé att samordna alla synpunkter som kommer via de olika
kanalerna for att sékra att verksamheten kan vidta de férbattringar som kravs.
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Vara atgarder har lett till att kvaliteten ar pa vag at ratt hall. Vi ar inte ndjda forran
vara kunder ar néjda, men vi ser att vi ar pa ratt vag. Antalet kundsynpunkter har
ocksa gatt at ratt hall. Dar ar forstas kvaliteten en viktig faktor, och ocksa det
faktum att vi bdrjat méarka en stor del av de brev som befordras av oss. Det gor det
lattare for mottagarna att lamna sina synpunkter till ratt distributor.

Vi far ocksd manga positiva omdémen via vara nya kanaler. De som anvander
appen ar overlag mycket nojda med sina leveranser, och manga tar sig ocksa tid att
lamna positiv feedback via webbformular och vanliga brev.2

Vi har ocksa latit Kantar Sifo frdga 10 000 svenska hushall varje manad fran
november 2016 till mars 2017 om hur ndjda eller missnéjda de generellt &r med
postutdelningen dar de bor. Av undersdkningen framgar att nastan nio av tio
svenskar ar ndjda eller neutrala.:

Det har arbetet har ocksa lett till att hela verksamheten fatt en stérre medvetenhet
om att kvalitet kan uppfattas p4 manga plan. Ett ar givetvis det som kan matas med
statistik och siffror. Ett annat &r det som mottagaren upplever, och dar har vi

saknat moéjligheter att ta tillvara de upplevelserna. Nu forsoker vi i hdgre grad samla
in data aven om detta for att kunna forbattra kvaliteten pa alla plan.

Vad hander nu?

Arbetet med att halla en god kvalitet i brev- och paketdistributionen ar inget som
nagonsin blir fardigt, det ar ndgot som standigt pagar och en vasentlig del i allt vi
gor. Vi kommer fortsatta ha manader da vi har kvalitetsutmaningar. | april 2017
hade vi en sadan tillfallig svacka, vilket till viss del berodde pa att vi hade
teknikproblem pé vara terminaler. Det atgardar vi nu successivt genom att képa in
nya maskiner och ga igenom de som blir kvar. Dessutom paverkades kvaliteten av
terrordadet i Stockholm och av banarbeten som forsenade tagen. Nu i maj ser vi
klara tecken pa forbattringar och det mesta tyder pa en stabil och bra kvalitet for
brevforsandelserna nar manaden ska summeras. Fram till den 22 maj var
leveranskvaliteten fér 1:a-klass brev 93,4 procent.

2 postNord lyssnar ombud Q1 2017: 35170 omdémen, genomsnittsbetyg: 4,57 (skala 1-5). PostNord lyssnar
Hemleveranser Q1 2017: 12991 omddmen, genomsnittsbetyg: 4,37 (skala 1-5)

3 Fragan stalld av Kantar Sifo nov 16 — mars 17 till ett riksrepresentativt urval om 10 000 medborgare i
Sverige 16d: "Tank tillbaka pa de senaste 30 dagarna, hur néjd eller missnéjd ar du generellt sett med
postutdelningen dar du bor?”. Mycket ndjd: 25%, Ganska néjd: 36%, Neutral: 27%. Ganska missndjd: 9%.
Mycket missnéjd: 3%. Tveksam, vet ej: 1%.
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Forandringar i manniskors beteenden och vanor ar ocksa nagot som standigt pagar,
och som driver utveckling av nya innovativa ldsningar och tjanster. Vi jobbar for att
underlétta vardagen och har introducerat nya tjanster for att méta de nya behoven.
En av dem ar det vi kallar FlexChange, som gor det lattare att vélja leveranssatt och
-plats och ocksa ger mojlighet att andra sig medan paketet ar pa vag. Det pagar
aven pilotprojekt med leveranser innanfor dérren, dar mottagare med elektroniska
dorrlas kan fa sina varor levererade anda in p& hallmattan.

Forandringar i omvarlden leder som sagt manga ganger till forandringar i hur
PostNord arbetar. Da ar det viktigt att vi ocksa far forutsattningar att gora de
forandringar som kravs. En ny postlag som ger utrymme for snabbare anpassning 2017.05.22
till omvarldens krav ar en nédvéandighet for att vi aven i framtiden ska kunna vara Sida 6/7
ett relevant och I6nsamt foretag. Vi ser med tillforsikt fram emot att propositionen

som vantas senare i ar ska ta hansyn till den snabba utvecklingen pa marknaden.

Ett annat standigt pagaende arbete ar att skapa goda forutsattningar for alla
medarbetare att gora ett bra jobb. Ibland uppméarksammas det att vi tillfalligt
stoppar utdelningen dar inkast och trapphus inte lever upp till de krav som finns. Att
vara brevbarare idag ar ett tufft jobb, och som alla yrkesgrupper behover vara
medarbetare ha mdjlighet att utféra det utan att riskera sin halsa. Som arbetsgivare
har vi ett ansvar for arbetsmiljon, och fastighetsagarna har ett ansvar for att
postmottagningsanordningarna uppfyller standarden. Det ar inte krangligare an sa.

Hur ser framtiden ut?

Det enda vi kan vara sdkra pa nar det galler framtiden ar att den inte kommer att
se ut som idag. Den kanske inte ens kommer att se ut som vi tror att den ska gora.
Det ska forstas inte stoppa oss fran att planera och utveckla for framtiden.

Post- och telestyrelsen, PTS, reflekterar i Svensk postmarknad 2017:

“En forutsattning for att postoperatorerna framover ska kunna uppratthalla en
hog kvalitet och tillforlitlighet i sina verksamheter ar att regelverket medger
lattnader avseende prisreglering och serviceniva. Det innebar till exempel att
nuvarande pristak pd enstaka overnattbefordrade brevforsandelser bor
modifieras for att prissattningen ska kunna anpassas till en férandrad
kostnadsbild pa grund av sjunkande brevvolymer. Det innebar ocksa att vi i
Sverige, pa samma satt som vara nordiska grannlander nu gor, bor sakerstalla
att posttjansternas serviceniva anpassas till de behov som finns i ett
digitaliserat samhalle.”

Det ar naturligtvis vasentligt att lagstiftningen i mojligaste man tar hansyn till en
rorlig framtid och skapar utrymme for den anpassning som utan tvekan kommer att
vara nédvéandig aven i framtiden. Inte minst for medvetenheten att en relevant
postservice kan komma att se annorlunda ut 4n den gor idag.

Behovet att skicka varor och dokument kommer att finnas kvar. Och sa lange det
behovet finns kommer PostNord att finnas dar for att leverera pa det satt vara
kunder 6nskar. Vi ska fortsatta vara relevanta och l6nsamma, nu och i framtiden.



Tabell 1

Leveranskvalitet 1:a klassbrev enstaka
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2015 92,4% 91,2% 92,0% 84,8% 88,5% 88,5% 91,4% 89,6% 90,8% 91,0% 90,7% 86,2%
2016 88,8% 92,6% 90,2% 92,6% 93,3% 91,3% 92,4% 91,9% 91,4% 93,6% 90,7% 87,2%
2017 91,1% 92,3% 93,9% 89,0% 93,4%™*

*) Avser perioden 1-22 maj
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