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Forord

Post- och telestyrelsen har 1 2016 érs regleringsbrev fitt i uppdrag att gora en
uppféljning och analys rérande postmarknaden och posttjinster med féljande
information:

- utvecklingen pa postmarknaden,

- konkurrenssituationen pa olika delmarknader inom postomradet,

- hinder for marknadstilltride och effektiv konkurrens,

- prisutvecklingen pa postmarknaden samt hur prisregleringen i 9 §
postférordningen (2010:1049) har efterlevts,

- hur de krav som stills 1 3 kap. 2 § postlagen (2010:1045) pa att
prissattningen och andra sirskilda villkor ska vara 6ppna for insyn,
icke-diskriminerande och kostnadsorienterade har efterlevts av den
utsedde tillhandahallaren av den samhillsomfattande posttjansten, samt

- om de servicestillen som omfattas av den samhallsomfattande
posttjansten ligger sa titt att anvindarnas behov beaktas i landets alla

delar.
Post- och telestyrelsen ska ocksa redovisa:
- arten och omfattningen av de klagomal fran allmidnheten som framforts
till postoperatorer och till myndigheten, samt

- eventuella forindringar i servicenivan av de tjanster som ingar i den
samhillsomfattande posttjansten.

Uppdragen redovisas i foreliggande rapport ”Svensk postmarknad 20167

Catarina Wretman

Tillférordnad generaldirektor

I Motsvarar tidigare drs rapporter ”Service och konkurrens” fram t.o.m. ar 2014

Post- och telestyrelsen 3



Innehall

Forord

Sammanfattning

1 Utvecklingen p& den svenska postmarknaden 9
1.1 Momsdomen 9
1.2 bpost-domen rérande arsvolymrabatter 11
1.2.1 PTS féreldgger PostNord efter beslut om dndrade
8rsvolymrabatter 11
1.2.2 Férmedlarnas roll p§ marknaden 12
1.2.3 Konsekvenser om PostNord f8r sérbehandla férmediarna 12
1.3 PostNords forandringar i produktionsverksamheten 13
1.3.1 Koncept Utdelning och nya terminaler 14
1.4 Volymutveckling och marknadsandelar p& brevmarknaden 16
1.5 Paketmarknaden och e-handel 20
1.5.1 Servicenégtet 20
1.5.2 Samarbeten gér att konkurrensen n8r 18ngt ut i landet 22
1.5.3 Paketautomater 22
1.5.4 E-handel, utveckling och kapacitet i distributionsnédten 23
1.5.5 Fraktplattformar och tillg8ng till leveransalternativ fér e-
handelskonsumenter 25
1.5.6 Delningsekonomi - alternativa leveransformer 25
1.6 Utveckling - digitala postl&dor och Mina Meddelanden 26
2 Konkurrens och prissittning 28
2.1 Konkurrenssituationen pad brevmarknaden 28
2.1.1 Sédndningar 29
2.1.2 Enstaka brev 31
2.2 Hinder fér marknadstilltrdde pa brevmarknaden 32
2.2.1 Overnattbefordrade séndningar 32
2.2.2 Ej évernattbefordrade sdndningar 33
2.2.3 Marknaden for rikstdckande distribution av enstaka brev 33
2.2.4 Marknaden fér lokal befordran av enstaka brev 34
2.3 Prisutvecklingen pd postmarknaden 34
2.4 Prisregleringen i 9 § postforordningen 35
2.5 Efterlevnaden av 3 kap. 2 § i postlagen 36
2.6 Granskningen av PostNords efterkalkyl 36
3 Service och kvalitet 38
3.1 Klagomalsutveckling 38
3.1.1 Inkomna klagom3l till PTS 38
3.1.2 Redovisning av PostNords klagom&l 39
PostNords utveckling av reklamationer: 8r 2011-2015 39
3.2 Klagomal - Bring Citymail 42
3.3 Obestallbara brev 42
3.4 Utmaningar vad galler tillgdngen till posttjénster i lands- och
glesbygder 44
3.5 Befolkningens behov och anvandning av posttjanster 46
3.6 Hushall utan femdagarsutdelning 48
3.7 Fastighetsboxar 48
4 Framatblick 50
4.1 Internationell utblick 50
4.1.1 EU relaterade frégor 50
4.1.2 UPU relaterade frégor 52
Post- och telestyrelsen 4



4.2 Paket DSM initiativet 54

4.3 Vad hénder under det ndrmaste aret? 56
Bilaga 1: Bring Citymails tackningsomrade 58
Bilaga 2: MTD:s tidckningsomrade 59
Bilaga 3: SDR:s tackningsomrade 60
Bilaga 4: Ovriga lokala postoperatorers tickningsomriden 61
Bilaga 5: PostNords ombudsnat 62
Bilaga 6: DHL:s ombudsnat 63
Bilaga 7: DB Schenkers ombudsnat 64
Bilaga 8: Bussgods ombudsnit 65
Bilaga 9 PostNords redovisning av antal reklamationer (klagomal), ar

2015 66
Post- och telestyrelsen 5



Tabeller

Tabell 1:
Tabell 2:

Tabell 3:

Tabell 4:

Tabell 5:

Figu

Figur 1:
Figur 2:
Figur 3:
Figur 4:
Figur 5:
Figur 6:
Figur 7:
Figur 8:
Figur 9:
Figur 10

Figur 11

Utveckling total brevmarknad ........coeveieiiiiee s 16
Postoperatdrernas utdelade volymer.. ..o 18
Postoperatorernas marknadsandelar avseende varde (omsattning) och utdelad
resp. iNSamIlad VOIYM. ... 19
Paketombud i SVEIIGE .viviiiiiiiiii 21
Paketautomater i EUropa ..o 23
rer
Matresultat for uppnadda befordringstider, 1:a KIassbrev........cceevvvvvvvvvvvnvnnnnnns 14
Arlig nedgdngstakt i brevvolymen sedan 2001........cccveevrieeeeiiiiiviiieeeeeeeeeiinns 17
Brevvolymens utveckling sedan 1997 ......ccoviiiiiiiiiiiiiii 18
E-handelns tillVAXt i SVeIge . uuiuiiiiiiiieee e e e 25
Forandring i antal profiler 2015 ... e 27
Schematisk bild av brevmarknaden 2015.......cooiiiiiiiiiiiiii e 28
Reklamationer, INMKES Brev .....cciiiiiiiiii s 40
Reklamationer, UtriKes DBrev ... ...oviiiiiiii e 40
Reklamationer, Inrikes postpaket.........coovuviiiiiiiii 41
: Reklamationer, Utrikes postpaket........ovviiiiiiiieiiii e e e 41
: Obestéllbara brev och den totala brevmangden ..........ccooviiiiiiiiiiiiinneeeens 43

Post- och telestyrelsen



Sammanfattning

Rapporten Svensk Postmarknad dr en uppféljning och analys av liget pa
postmarknaden i Sverige och har sin utgangspunkt i de uppdrag som PTS har
att till Regeringen drligen redovisa de aktuella férhéallandena pa marknaden
ifraga. For att kunna sitta in de i regeringsuppdragen efterfrigade uppgifterna i
sitt ssmmanhang har vi detta ar valt att sammanstilla dessa under fyra rubriker,
niamligen 1. Utvecklingen pa den svenska postmarknaden, 2. Konkurrens och
prissattning, 3. Service och kvalitet samt 4. Framatblick.

Kapitlet om Utvecklingen pa den svenska postmarknaden inleds med en redogorelse
for tre vasentliga hindelser under 2015 som kan fa stora effekter pa den
svenska postmarknaden. Dessa dr den sa kallade momsdomen 1 EU-domstolen
som medfort att Sverige tvingats avskaffa momsskyldigheten for vissa delar av
den samhallsomfattande posttjansten. Vidare berors den sa kallade bpost-
domen rérande arsvolymrabatter dir ett annat avgérande av EU-domstolen av
PostNord har tagits till intdkt for att man anser sig kunna inféra en modell f6r
sa kallade arsvolymrabatter som enligt PTS bedémning skulle innebéra en
otilliten siarbehandling av en viss kundgrupp. Fragan ir fortfarande féremal for
rittslig provning. Den tredje hiandelsen som ber6rs ir de kvalitetsbrister 1
utdelningen som har uppstatt pa grund av de rationaliseringsatgirder som
PostNord vidtagit, bland annat for att moéta effekterna av att det skickas ett allt
farre brev. Direfter foljer i samma kapitel en redovisning av volymutvecklingen
och marknadsandelar pa brevmarknaden. Bland annat mot bakgrund av den
stadigt vixande e-handeln behandlas sedan mera ingdende ridande
forhallanden pa paketmarknaden samt vad som kan urskiljas betraffande
utvecklingen pa denna delmarknad de nirmaste aren.

Under rubriken Konkurrens och prissattning redovisas forst konkurrenssituationen
pa brevmarknaden nedbrutet pa sex “delmarknader”. I avsnittet Hinder f6r
marknadstilltride pa brevmarknaden beskrivs forutsittningarna for att etablera
en konkurrerande brevbefordringsverksamhet 1 Sverige, dven det nedbrutet pa
ett antal relevanta delmarknader. Avsnittet Prisutvecklingen pa postmarknaden
behandlar, dels prisutvecklingen i allméinhet, dels PTS uppfoljning av
efterlevnaden av den prisreglering som finns pa postomradet. Det giller fraimst
att PostNords prissittning av den samhillsomfattande tjansten ska vara
transparent, icke-diskriminerande och kostnadsorienterad samt det sa kallade
pristaket for enstaka forsindelser.

Service och kvalitet stir som rubrik f6r det kapitel som avhandlar
klagomalsutvecklingen pa postmarknaden. Det ér friga om statistik f6r
inkomna klagomal till PTS, PostNord respektive Bring Citymail vilken bland
annat visar att klagomalen pa postoperatérerna har 6kat, timligen markant,
under 2015. I anslutning till klagomalsavsnittet redovisas ocksa PTS hantering
av si kallade obestillbara brev (brev som postoperatéren av nagon anledning
inte har kunnat dela ut till adressaten och heller inte kunnat returnera till
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avsiandaren utan i stéllet skickat till PTS). Det mest remarkabla i detta
sammanhang dr att i borjan pa 2000 klassades ett brev pa 12 000 som
obestillbart medan motsvarande férhallande idag ar ett brev pa 5 200. 1
avsnittet Utmaningar vad giller tillgangen till posttjinster i lands- och glesbygd
beskrivs forutsittningarna for det arbete som bedrivs for att det ska ga att
behalla en god postservice i de aktuella omridena trots sjunkande brevvolymer.
Hir redovisas ocksa de anvindarundersokningar som PTS har gjort, bland
annat med syfte att fa ett bittre underlag f6r de 6verviganden som behover
goras 1 sammanhanget, till exempel nir det giller den samhillsomfattande
posttjanstens omfattning.

I det avslutande kapitlet Framditblick behandlas de internationella férhallanden
pa postmarknaden som paverkar forutsattningarna for att regleringsmassigt
och pa annat sitt frimja en god nationell utveckling pa postomradet.
Framstillningen dr uppdelad 1 EU- respektive UPU-relaterade fragor. Pa EU-
niva agerar PTS frimst inom ramen f6r postregulatérsorganisationen ERGPs
arbete och pa global niva ar det FN-organet UPUs verksamhet som ir av
intresse. I kapitlet redovisas de fragor som for nirvarande dr mest aktuella i de
bigge organisationerna. I ett sirskilt avsnitt avhandlas ocksa EU-
kommissionens initiativ nar det giller att fullborda en inre marknad dven for
paketleveranser.
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Svensk Postmarknad 2016

1 Utvecklingen pa den svenska
postmarknaden

Med begreppet “postmarknaden” brukar man oftast mena hela marknaden for
distribution av brev och paket. Eftersom dessa delmarknader skiljer sig at
vasentligt vad giller struktur, funktion och reglering dr det nédvindigt att
analysera brev- respektive paketmarknaden var f6r sig, vilket vi bland annat
kommer att gora i detta kapitel.

Inledningsvis kommer vi dock att belysa tre visentliga hindelser under det
senaste aret som kan fa stora effekter pa den svenska postmarknaden. Dessa ir
momsdomen, bpost-domen om drsvolymsrabatter samt PostNords forindringar i
utdelningsverksambeten, som redogors f6r under avsnitt 1.1 till 1.3 nedan.

1.1 Momsdomen

Sverige filldes den 21 april 2015 av EU-domstolen for 6vertridelse av EU-
ritten.2 Overtridelsen hade skett genom att Sverige inte undantagit vissa
posttjanster samt frimirken frain mervirdesskatt i enlighet med direktiv
2006/112/EG om ett gemensamt system for mervirdesskatt (moms). Med
anledning av domen har Riksdagen antagit en férindring i
mervardesskattelagen som tridde i kraft den 1 april 2016. Férindringen
innebdr att frimirkta brev samt brev-, paket-, rek- och virdeforsindelser (inkl
vissa tillaggstjanster) som betalas kontant vid inlimningen (hos PostNords
ombud eller féretagscenter) momsbefrias.

Ar 1995, tvé ar efter att postmarknaden i Sverige Sppnades for konkurrens,
inférdes moms pa samtliga posttjanster. Ett av skilen till att inga posttjanster
undantogs fran moms var behovet av att ge alla aktérer pa den svenska
postmarknaden samma skattemissiga forutsittningar. Detta kan generellt sett
inte tillgodoses med en ordning som undantar vissa posttjdnster frin moms
men inte andra. Det har darfor ansetts vara av vikt att de fran den 1 april 2016
forindrade svenska momsreglerna fir sa begrinsad negativ marknadspaverkan
som moijligt, genom att operatorerna/aktorerna pa postmarknaden i gotligaste
man triffas symmetriskt av momsreglerna. Vidare har det varit viktigt att
siakerstilla att nya momsregler inte paverkar omfattningen pa den
samhillsomfattande posttjansten.

2 EU-domstolens dom den 21 april 2015 i médl C-114/14

3 Komplett lista momsbefriade tjanster enligt PostNords tjanstebeteckningar: Frimérken, Férfrankerat
(kuvert/pasar), Riktiga Vykort, Ostimplade samlarprodukter, REK intikes/utrikes, Mottagningsbevis
inrikes/utrikes, Mottagarkvittens inrikes, Personlig utlimning, Virde, Skicka Litt, Postpaket, Postpaket
Utrikes, Frakt till PostNord-kartong intikes/utrikes.
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Svensk Postmarknad 2016

Undantaget frain momsplikt avser, nigot forenklat, tjanster inom ramen for den
samhillsomfattande posttjansten som niagon (eller nagra) kan utses att
tillhandahalla.+ I det lagférslag som slutligen antogs av Riksdagen den 10
februari 2016,5 utformades momsundantaget sd att posttjanster som ingar i den
samhillsomfattande posttjansten och som tillhandahills av den utsedde
tillhandahallaren av samhillsomfattande posttjanster men som znfe férhandlats
individuellt, undantas frin momsplikten, liksom frimarken. I praktiken innebar
det, som namnts, att frimérkta brev samt brev-, paket-, rek- och
virdeforsandelser (inkl. vissa tilliggstjanster) som betalas kontant vid
inlimningen momsbefrias. Nir det giller berérda brevtjanster samt rek- och
virdeférsindelser har PostNord redan idag i praktiken ett de facto-monopol
vilket innebir att inga existerande konkurrenter paverkas, men att de redan
héga intrideshindren for aktuella delmarknader ytterligare hojs. Nar det giller
kontantbetalda paket ér situationen daremot visentligt annorlunda, eftersom
det pd den delen av marknaden finns ett flertal konkurrenter som erbjuder
liknande pakettjanster till konsumenter.

Konsumenter slipper alltsa att betala moms om de képer paketdistributionen
av PostNord, men maste betala moms om de képer motsvarande tjanst fran
nagon av konkurrenterna. Detta leder oundvikligen till férindrade
konkurrensférhallanden pa paketmarknaden. Den negativa marknadseffekten
lindras dock av att PostNord ocksa far hogre kostnader pa grund av minskad
avdragsritt for (ingaende) moms, vilket innebir att det reella utrymmet f6r
prissinkningen mot konsumenten inte blir hela momssatsen (25 procent) utan 1
stillet ca 10 procent. Vidare dr det sa att den av moms-asymmetrin berérda
delmarknaden fOr paket skickade av konsumenter endast star f6r c:a 1 procent
av paketmarknaden. Dirmed blir de ekonomiska konsekvenserna f6r
PostNords konkurrenter dnda timligen begrinsande.

Konkurrenter pa paketomradet har framfért farhagor £6r att oklarheter i
momsregelverket kan komma att utnyttjas av PostNord. Det r6r framférallt
fragor som kan uppsta pa grund av att det inte alltid 4r avsindaren som betalar
for posttjansten. I fraga om e-handelspaket har DB Schenker varnat for att en
konsument skulle kunna betraktas som den betalande kunden, och dirmed fa
distributionen momsfritt, dven om avsiandaren idr ett e-handelsféretag. Detta
skulle kunna leda till att distribution av sadana férsindelser ”omklassificeras”
frain momsbelagda till momsbefriade — och didrmed avsevirt paverka
konkurrensférhallandena pa foretagspaketmarknaden. Det dr darfor viktigt att
Skatteverket, som dr ansvarig myndighet nir det giller momsbestimmelserna,

4 PTS har i tillstindsvillkor (senast 2015-09-11, Dar 15-8920) beslutat att PostNord ska tillhandahalla den
samhillsomfattande posttjansten i Sverige.
5 Regeringens proposition 2015/16:51 Undantag frin mervirdesskatt for vissa posttjanster.
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ser till att tillimpningen av de nya reglerna inte tillater ett sidant undvikande av
skatteplikt med atféljande konkurrenssnedvridning. Skatteverkets tillsyn ar
ocksa viktig for att PostNord inte i Gvrigt ska kunna undvika skatteplikt nir det
galler fall till fall-bedomningar av vad som ska anses vara individuellt
torhandlade villkor.

1.2 bpost-domen rorande drsvolymrabatter

EU-domstolen avkunnade den 11 februari 2015 en dom rérande ett
torhandsavgorande i ett belgiskt rittsfall mellan det férutvarande belgiska
postverket bpost SA (bpost), tillhandahallare av den samhallsomfattande
posttjansten i Belgien, och den belgiska tillsynsmyndigheten BIPT.s Rittsfallet
avsag bposts system for arsvolymrabatter som siarbehandlar en viss kundgrupp,
sa kallad férmedlare, och som BIPT forbjudit med hinvisning till
Postdirektivets krav om icke-diskriminerande prissattning. Domstolen fann att
under férhallanden siasom i det nationella rittsfallet dr férmedlare inte i en
jamforbar situation med andra kunder (i forhallande till syftet med
volymrabatten som var att stimulera efterfrigan) och att postdirektivets” icke-
diskrimineringskrav ddrmed inte sitter hinder f6r bposts system for
volymrabatter.

1.2.1 PTS forelagger PostNord efter beslut om dandrade
arsvolymrabatter

PostNord meddelade under varen 2015 att man avsag att inféra en liknande
konstruktion som bposts for sina arsvolymsrabatter i Sverige. Efter att
PostNord offentliggjort hur rabattsystemet skulle utformas, bedomde PTS att
tormedlare pa den svenska marknaden, till skillnad mot vad som giller f6r den
belgiska, i férhallande till arsvolymsrabatterna befinner sig i en jamfoérbar
situation som andra kunder till PostNord, och att PostNords system dirmed
skulle strida mot icke-diskrimineringskravet.s Myndigheten beslét darfér den 8
december 2015 att genom ett féreliggande férbjuda PostNord att inféra det
nya systemet for arsvolymrabatter. PostNord har 6verklagat PTS beslut till
Forvaltningsritten, dir det var féremal f6r provning och beviljades inhibition.
PTS overklagade inhibitionsbeslutet till Kammarritten som gav PTS ratt.
Hogsta torvaltningsritten gav sedan inte PostNord provningstillstind, varfor
PTS foreliggande tillsvidare giller.

6 EU-domstolens dom den 11 februari 2015 1 mal C-340/13.

7EG:s postdirektiv (97/67/EG)

8 En avsevird skillnad mellan fallet som provats i EU-domstolen och svenska férhéllanden ér att den
efterfragestimulerande effekten av PostNords arsvolymrabatt dr ndrmast férsumbar i forhéllande till
huvudsyftet med rabatten som PTS funnit ér att vinna volymer frin konkurrerande postoperatdrer (som
Bring Citymail och MTD-f6retagen).
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1.2.2 Formedlarnas roll pd marknaden

Slutkunderna pa marknaden for féretagspost utgors av ett stort antal
avsindare. Dessa kan antingen helt i egen regi producera sin post (dvs. skriva
ut eller trycka, kuvertera, adressera och sortera breven) och sjilva teckna avtal
med leverantorerna av brevutdelningen (postoperatorerna). De kan ocksa vilja
att lagga ut delar av produktionen pa tredje part (tryckerier, printshoppar eller
motsvarande) eller ta hjilp av tredje part nir det giller att géra det mest
effektiva valet av postoperator. Dessa tredje parter kan ocksa 1 vissa fall
erbjuda att ta om hand affirsrelationen till postoperatorerna. De avlastar pa sa
sitt de facto dven postoperatérerna genom att hantera kunder, och deras
kundavtal och fakturering. Dessutom underlittas postoperatérens praktiska
mottagande av forsindelser vasentligt — istillet for att erhalla en stor mangd
sma sindningar frin alla olika avsindare mottar postoperatéren en (1) stor
konsoliderad och férarbetad sindning fran den tredje parten, férmedlaren. Det
ar alltsd 1 detta fall, det vill sdga nir den tredje parten tecknar avtal med
PostNord, som denne kan triffas av PostNords definition av férmedlare.
Foérmedlarna har ddrmed flera roller 1 férhéllande till PostNord:

1) Foérmedlare dr konkurrenter till PostNord vad giller affirsrelationen
med avsindarna.

2) Formedlare ar kunder till PostNord eftersom de limnar in forsindelser
till PostNord for den slutliga utdelningen av dessa.

3) Formedlare utfor dven postala produktionstjinster for avsindare som
ar direktkunder hos PostNord, och ir dirigenom konkurrenter till
PostNords dotterbolag Strélfors.

1.2.3 Konsekvenser om PostNord far sidrbehandla formedlarna

Det dr uppenbart att den funktion som férmedlarna har pa marknaden tillfor
nytta f6r postkunderna. Postoperatérernas prismodeller dr komplexa och det ar
inte litt for en enskild postkund att pa egen hand vilja den ekonomiskt mest
fordelaktiga distributionen. Genom att formedlarna dessutom for vidare
rabatter fran operatorer till kunderna, far kunderna ocksa tillgang till en ligre
prisniva dn de hade kunnat fa pa egen hand. En ligre prisniva leder ocksa till
en Okad efterfrigan. Dirmed torde formedlarnas verksamhet rent allmént dven
ha en aterhallande effekt pa volymnedgangen pa brevmarknaden. Vidare ér
férmedlarna ofta dven direkta konkurrenter till PostNord och dess dotterbolag
Stralfors. Konkurrens gynnar ocksd kunderna pa brevmarknaden och
marknaden f6r olika postnira tjanster.

PostNords nya rabattvillkor f6r férmedlare bor dven ses mot bakgrund av att
PostNord samtidigt integrerar sitt dotterbolag Stralfors AB i sin
brevutdelningsverksamhet i ett nytt gemensamt affirsomrade, Communication
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Services. PostNord kommer diarmed att kunna erbjuda hela
tjansteproduktionskedjan (tryck/print, adressering och kuvertering sivil som
den slutliga utdelningen) fran ett sammanhallet affirsomrade. Alla slutkunder
pa marknaden (dvs. avsindarna) riskerar darfor att fa visentligt simre
valmoijligheter, och pa sikt hogre priser, om de i hogre utstrickning an tidigare
blir utlimnade till att anvinda PostNord i alla led i den postala kedjan.

1.3 PostNords forandringar i produktionsverksamheten

Under 2015 och bérjan av 2016 har PostNord genomfort ett antal forandringar
1 produktionsverksamheten. Dessa forindringar har lett till att kvaliteten i
denna verksamhet har férsimrats och att klagomalen didrmed har 6kat (se
vidare avsnitt 3.1 nedan). Detta dr nagot som det finns anledning att se

allvarligt pa.

Enligt postforordningen(2010:1049) ska minst 85 procent av de brev som
limnats in f6r 6vernattbefordran kunna delas ut inom landet pafoljande
arbetsdag och minst 97 procent inom tre arbetsdagar. Figur 1 nedan visar hur
mitresultatet f6r uppnadda befordringstider avseende 1:a klassbrev har
utvecklats sedan 4r 2001. Enligt uppgift frin PostNord’ visade resultatet for
2015 att 89,75 procent (med en statistisk felmarginal pa 0,16 procent) av 1:a
klassbreven kunde delas ut forsta vardagen efter inlimning. Bara under det
senaste aret har det dirmed skett en visentlig kvalitetstorsamring (93,26
procent ar 2014).

% Pa PostNords uppdrag genomférde TNS-SIFO en undersékning under 2015 med hjilp av ca 146 000
1:a klassbrev. PostNords resultat ir ett genomsnitt f6r hela landet och for arets alla ménader. Bista
resultat uppnaddes i jan 2015 med 92,40 procent av breven utdelade i tid medan den sdmsta manaden var
april med 84,84 procent utdelade i tid. Aven i geografiskt hinseende varierar resultatet, Malméterminalen
visar det hogsta resultatet (93,27 procent) medan terminalen i Rosersberg visar ligst (82,40 procent).
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Matresultat for uppnadda befordringstider,
1:a klassbrev
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Figur 1: Matresultat for uppnadda befordringstider, 1:a klassbrev

Enligt uppgift frain PostNord visade resultatet for 2015 att 99,75 procent (med
en statistisk felmarginal pa 0,16 procent) av 1:a klassbreven delats ut inom tre
vardagar efter inlimning. Detta ligger i niva med 2014 da resultatet var 99,85
procent.

PostNord uppfyller siledes alltjimt det formella kravet enligt
postférordningen. Det bor emellertid framhallas att 85 procentsregeln inte ska
betraktas som en malnivé f6r vad som ska anses vara en acceptabel service.
Nir denna bestimmelse infordes for ett tjugotal ar sedan utgick man ifrin att
davarande Posten AB av kommersiella och andra skl skulle fortsitta att striva
efter hogsta moijliga kvalitet utan att man skulle beh6éva reglera detta sarskilt.
Dirfér néjde man sig med en minimireglering vars enda syfte var att tillgodose
postdirektivets krav nir det giller grinséverskridande post. Som framgar av
grafen ovan har det, fram till f6r ett par ar sedan, ocksa fungerat
tillfredsstillande utan nigon mélniva. Enligt PTS mening visar utvecklingen pa
den senaste tiden att det kan finnas skil att omprova denna ordning.

1.3.1 Koncept Utdelning och nya terminaler

En stor metodférindring som PostNord har genomfért dr inférandet av det
nya arbetssittet, kallat Koncept Utdelning, i hela landet. Det nya arbetssittet
innebdr framforallt att breven nu i dnnu storre utstrickning dn tidigare
maskinsorterats i utdelningsordning pa brevterminalerna. Som en f6ljd av att
brevbirarna far firre brev att sortera manuellt, dgnar de istillet en storre del av
arbetsdagen at att dela ut post. En konsekvens av Koncept Utdelning ar att
flertalet brevbirarslingor lagts om, vilket bland annat innebir att manga hushall
far sin post utdelad vid en annan tid dn tidigare. En annan stor férindring som
genomforts dr att PostNord har byggt nya, storre terminaler 1 Rosersberg och
Hallsberg som har ersatt gamla terminaler.
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Det faktum att PostNord sedan ett par ar, organisatoriskt och pa andra sitt, i
storre utstrackning har samordnat sin brevverksamhet med hanteringen av
paket synes ocksa ha paverkat kvaliteten i brevutbiarningen. Att detta har skett
samtidigt som man sjosatt Koncept Utdelning torde ha bidragit till de problem
som har uppstitt.

Bakgrunden till de aktuella f6randringarna ir, enligt PostNord, befolkningens
nya anvandarvanor och nya kommunikationsmonster, dir vi 1 Sverige a ena
sidan varje ar skickar allt firre fysiska brev, 4 andra sidan bestaller fler varor pa
internet som levereras som paket till hushall och till ombud.

1.3.1.1 PTS 3tgérder med anledning av kvalitetsbrister i PostNords
Utdelningsverksamhet

Under viren 2015 fick PostNord problem med leveranser fran den nya
Rosersbergs terminalen 1 samband med terminalens driftstart. Detta fick
allvarliga konsekvenser i utdelningsverksamheten, inte minst i Dalarna, vilket
resulterade i att PTS fick in ett 6kat antal klagomal fran allméinheten. Samtidigt
inférde PostNord Koncept Utdelning i Dalarna. Vad betriffar Koncept
Utdelning sa dr en ndédvindig forutsittning for att detta nya arbetssitt ska
fungera att ocksa leveranserna fran terminal fungerar som planerat. Pa grund
av forseningar fran terminal kunde brevbirarna inte alltid starta sina turer i tid
och hann dirfér i manga fall heller inte dela ut all post under aktuell dag. Med
anledning av klagomalen avseende Dalarna inledde PTS under varen tillsyn
(dnr 15-4798). Klagomalen avsag fraimst utebliven eller férsenad post, men
ocksa felutdelade brev. Efter sommaren 2015 sjonk mangden inkommande
klagomal till PostNord och PTS varvid bedémdes att dtgirderna som
PostNord hade vidtagit enligt sin redovisning till PTS i drendet hade boérjat fa
effekt. PTS avslutade darfor just det tillsynsirendet i december, men fortsitter
noggrant folja utvecklingen av Koncept Utdelning och utbyggnaden av den nya
terminalstrukturen.

PTS har under det senaste aret kunnat konstatera att det dven har férekommit
kvalitetsbrister 1 PostNords utdelningsverksamhet pa flera andra orter i Sverige,
samt att klagomalen till PostNord har 6kat visentligt under 2015 jimfért med
dret innan (se avsnitt 3.1 nedan). Aven detta torde kunna férklaras av
PostNords forindringsarbete. Mot bakgrund av detta har PTS utokat
tillsynsinsatserna under det senaste aret. Om dessa insatser, tillsammans med
den pigiende dialogen med PostNord inte ger avsedd effekt och problemen
dirmed kvarstar, kommer PTS att 6verviga vilka ytterligare
myndighetsatgirder som erfordras f6r att komma tillritta med dessa.
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1.4 Volymutveckling och marknadsandelar pa
brevmarknaden

Brevmarknaden omfattar distribution av adresserade forsindelser som viger
hégst 2 kg.1o For att regelbundet distribuera brev mot betalning krivs tillstand
enligt postlagen.nt

Ar Antal miljoner brev | Index
2000 3 426,3 100
2011 2767,7 80,8
2012 2 645,0 77,2
2013 2545,1 74,3
2014 2 433,0 71,0
2015 23125 67,5

Tabell 1: Utveckling total brevmarknad

Volymerna pa den svenska brevmarknaden minskade under 2015 med 4,9
procent till 2,31 miljarder férsindelser. Darmed har det sedan millennieskiftet
pagaende volymfallet accelererat nagot, och nedgiangen under 2015 var den
storsta sedan ar 2009, dd volymerna minskade med 5,6 procent. Sedan ar 2000
har den totala brevvolymen nu minskat med 32,5 procent (se vidare tabell 1).

Det finns en trend 1 6kningstakten i volymnedgangen som visar att takten har
accelererat nagot over tid. Ett rullande medelvirde 6ver tre ar f6r den arliga
volymférindringen visar att takten aldrig varit sa hog som 2015 (se vidare figur
2).

10 Enligt definitionen i 1 kap. 2 § postlagen ir ett brev: en adresserad forsindelse som dr innesluten i
kuvert eller annat omslag och som viger hogst 2 kg samt vykort, brevkort och liknande férsindelser.
11 Postlagen (2010:1045)
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Nedgéngstakt, total brevvolym
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Figur 2: Arlig nedgangstakt i brevvolymen sedan 2001; tredrigt medelvarde sedan 2003.

PostNords volymer fortsitter att falla snabbare dn marknaden som helhet och

nedgangstakten nar en ny rekordnivd med en nedgang pa 6,4 procent till drygt

1,9 miljarder forsindelser. Detta innebir att PostNord inte bara tappar volymer
pa grund av digitaliseringen av informationsflodet, utan dven i viss man till sina
konkurrenter. De 6vriga postoperatorernas sammanlagda volym 6kar nimligen

med 3,3 procent till knappt 380 miljoner férsindelser (se vidare figur 3 och

tabell 2), och denna volymdékning utgor c:a 0,52 procent av de totala
brevvolymerna.
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Brevvolymens utveckling i Sverige
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Figur 3: Brevvolymens utveckling sedan 1997

Antal utdelade
brev (miljoner)
2015 (2014)

PostNord 1 934,0 (2 066,6)
Bring Citymail 356,1 (349,8)
Operatorer 17,3 (11,7)

ingdende i MTD

Ovriga 5,1 (4,9)
operatorer
Summa 2 312,5 (2 433,0)

Tabell 2: Postoperatérernas utdelade volymer. Siffror inom parentes avser 2014.

PostNord har fortsatt en mycket dominerande stillning pa brevmarknaden.
Diremot fortsitter PostNords marknadsandel att minska nagot, men uppgar
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fortfarande till 90,9 procent riknat i virde (dvs. omsittning), och 83,6 procent
riknat i andel av utdelade brevfoérsindelser.

Andel av
omsattning
2015 (2014)

Andel av
insamlade brev
2015 (2014)

Andel av
utdelade brev
2015 (2014)

ingdende i MTD

PostNord 90,9 % (92,3 %) | 81,2 % (83,3 %) | 83,6 % (84,9 %)
Bring Citymail 7,8 % (6,6 %) 17,0 % (15,3 %) 15,4 % (14,4 %)
Operatérer 0,3% (0,2 %) | 0,74 % (0,48 %) | 0,75 % (0,48 %)

Ovriga 1,0 % (0,9 %) 1,02 % (0,75 %) 0,22 % (0,20 %)
operatorer
Summa 100 % 100 % 100 %

Tabell 3: Postoperatdrernas marknadsandelar avseende vdarde (omsattning) och utdelad
resp. insamlad volym. Siffror inom parentes avser 2014.

Den storsta konkurrenten Bring Citymail, inklusive utdelning med
morgontidningsbuden i Stockholmsomradet, kar volymen med 1,8 procent till
356 miljoner férsiandelser, och har dirmed en marknadsandel, riknat i virde,
om 7,8 procent. Morgontidningsutbirarna i Morgontidig Distribution (MTD)
fortsitter att vixa snabbt inom brevsegmentet. De brevvolymer som MTD-
foretagen delar ut tillsammans med morgontidningarna 6kar mycket kraftigt
(med 49 procent) till 17 miljoner férsindelser. Ovriga operatorer, som frimst
agerar pa olika lokala marknader, nar tillsammans drygt 5 miljoner forsiandelser,
vilket dr en 6kning med 2,4 procent. Dessa mindre operatorer nar for forsta
gangen en marknadsandel om 1,0 procent raknat i virde. For ytterligare detaljer
se tabell 3, som forutom marknadsandelar i varde och i andel av utdelade brev
aven innehaller marknadsandelar 1 andel av insamlade brev.1s

12 Anledningen till skillnader i marknadsandelar beroende pa om man riknar i virde eller volym ir att de
olika operatérerna har visentligt skilda produkterbjudanden och affirsmodeller och genom detta en
substantiell skillnad i intjainingsf6rméga per brev.

13 Skillnaden mellan utdelade och insamlade brev kommer sig av att nagra operatérer anlitar andra
operatorer for den slutliga utdelningen. Det 161 sig frimst om fall ddr en postoperatdr, A, limnar brev
som ska till omrdden dir operator A inte har egen utdelning till annan operatdr, B. Det dr i detta fall alltsa
operatoren A som har kundrelationen till avsindaren. I de fall PostNord dr operator B, den som slutligen
delar ut breven, klassar PostNord operatér A som férmedlare (se avsnitt 1.1 ovan om bpost-domen som
ber6r férhallandet mellan férmedlare och PostNord).
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I bilaga 1-4 har vi, till jimférelse med PostNords rikstickande service, valt att
illustrera tickningsomradena f6r Bring Citymail, operatorer ingaende i MTD,
Svensk direktreklam (SDR) samt f6r 6vriga lokala postoperatorer.

1.5 Paketmarknaden och e-handel

Det krivs idag inget sarskilt tillstind for att distribuera paket. Utéver vad som
innefattas i den samhaillsomfattande posttjansten, ar paketdistribution inte pa
nagot sitt reglerad i postlagen. I och med detta finns heller ingen entydig legal
definition av begreppet paket.

1.5.1 Servicenitet

Servicenitet dr den fysiska struktur av olika servicestillen i form av
foretagscenter, postombud och servicestillen genom vilken PostNord och
andra distributérer gor sina produkter och tjanster tillgingliga f6r anvindarna.

Systemet £6r PostNords servicestillen f6r post férdndrades i bérjan av 2000-
talet. Posten, nuvarande PostNord, ersatte da sina postkontor med ombud och
sarskilda sa kallade Foretagscenter. Sedan dess har PostNord slutit
ombudsavtal med flera aktérer i framfor allt dagligvarubranschen.

Under 2015 har PostNord omforhandlat saval centrala som lokala
ombudsavtal. Dessa omférhandlingar har endast lett mindre férindringar i
ombudsnaitet.

PostNords servicenat omfattar vid sidan av Postombuden ocksi
Foretagscenter, Utlimningsstillen och Frimarksombud:4.

Dataunderlaget med avseende pa volymutveckling och marknadsandelar pa
den svenska paketmarknaden i sin helhet dr mer begrinsat jimfort med
motsvarande uppgifter f6r brevmarknadent. Eftersom postverksamhet som
omfattar forsindelser 6ver 2 kg inte ir tillstindspliktig och endast den utsedde
tillhandahallaren PostNord har ett samhallsuppdrag som innefattar adresserade
torsandelser upp till 20 kg, har PTS inte mojlighet att inhdmta data frin alla
relevanta aktorer. Det finns heller ingen tillforlitlig marknadsstatistik att tillga
fran andra killor, utan detta avsnitt avhandlar enbart tillgangen till
pakettjinster, omvirldsfaktorer och marknadsutvecklingen i stort.

14 Frimarksombuden inkluderas inte i de expeditions- och inlimningsstillen som PostNord som utsedd
tillhandahallare 4r skyldiga att tillhandahilla i en utstrickning * sa titt att anvindarnas behov beaktas” (se
Postlag (2010:1045), 3 kap 1 §). Antalet frimirksombud uppgick i december 2015 till omkr. 2300 st.

15 PTS tillsyn och marknads6vervakning ér i huvudsak inriktad mot den del av paketmarknaden som
riktar sig till allmanheten (B2C och C2X, vilket dven innefattar smaféretag och féreningar), snarare dn
renodlade foretagstransporter (B2B och andra mer storskaliga transporttjinster).
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Vad betriffar ombud for posttjanster har PostNord det storsta ombudsnitet,
men DB Schenker och DHL har egna ombudsnit med i det nirmaste samma
geografiska spridning som PostNords nit. Det som framférallt sdrskiljer
PostNord ar de tillkommande tjanster, utover den service som ombuden
tillhandahaller, som erbjuds genom lantbrevbaringen i de mera glesbefolkade
delarna av landet.

Det exakta antalet ombud dr svart att faststilla da kontinuerliga férandringar
sker nir enstaka ombud ldggs ner och nya tillkommer. Det man kan konstatera
ar att utvecklingen i stort dr positiv och att det finns en konkurrens pa
paketsidan som i princip nar hela landet (se mer under avsnittet om samarbeten
nedan). Tabellen nedan anger antalet ombud 1 februari 2016.

. " Kontant Max Bokning och
Distributor Antal ombud betalning | vikt!6 Emballage frakthandlingar
Ombud: 1531
Ombud -
enbart Kund/ Hemsida/Hos
PostNord | amning: 72 | 72 >20k9 | pistributsr | ombud
Foretags-
center: 261
DB Schenker 1436 Ia >10kg?’ Kund/ Hemsida/Hos
(privpak) >20kg?® | Distributor ombud
DHL Endast Endast
(servicepoing) | 002 Ja | >20k9 | Gistributsr | hemsida
Kund/ Hemsida/Hos
Bussgods 473 Ja >20kg Distributor ombud

Tabell 4: Paketombud i Sverige

Utover de parametrar som berdrs i tabellen erbjuder samtliga distributérer ett
brett och varierande utbud av pakettjinster, vilket bland annat inkluderar
mojligheter till hemleverans. Se dven bilaga 5-8 for kartor 6ver respektive
aktors ombudsnit.

16 D4 vikter upp till 20 kg dr postlagens grins for definitionen av begreppet posttjanst har PTS enbart
kontrollerat mojligheten att skicka forsindelser upp till 20 kg
17>10kg (> 20 kg) vid nagon av de 28 terminalerna.
18 Tjdnsten Blocketpaketet i samarbete med Blocket, upp till 20kg via ombud.
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1.5.2 Samarbeten gor att konkurrensen nér ldngt ut i landet

PostNord ar den aktor som ar etablerad i hela landet genom ombudsnit och
lantbrevbiring. Genom olika former av samarbeten nar dven konkurrerande
aktorer langt ut i glest befolkade delar av landet. DB Schenker har exempelvis
ett ombudsnit som endast 4r marginellt mindre 4n PostNords, och anlitar
dessutom PostNord for att na de allra mest avligset boende mottagarna for att
dirmed kunna erbjuda leveranser till samtliga postmottagare 1 landet. DHL har
ett samarbetsavtal med Bussgods som genom linstrafiken nar ut i manga glest
befolkade regioner ©.

I avldgsna omraden ir det ocksa vanligt att en tredje part hanterar utleverans
till ombud gemensamt f6r de olika aktdrerna, vilket far anses vara den mest
kostnadseffektiva 16sningen for att mojliggora ett ombudsnit som nar langt ut i
landet.

1.5.3 Paketautomater

Forekomsten av paketautomater har hittills varit ytterst begriansad i Sverige,
vilket sarskiljer den svenska marknaden fran flertalet 6vriga europeiska
marknader (se tabell 5 nedan). Flera pilottester har genomforts, men har annu
inte resulterat i nagon mera permanent etablering av paketstationer.

19 Det kan dven noteras att den svenska paketverksamheten inom DHL fran och med 1 april 2016 ingér i
en gemensam satsning pa paketleveranser i Norden och Baltikum i samarbete med finska Posti och Bring.
Tanken 4r bland annat att kunna erbjuda snabbare transittider, utvecklade aviseringar om leveranstid,
paketleveranser pd 16rdagarna, hégre viktgrinser (upp till 31,5 kg) och smidigare returhantering.
Produkten f6r det gemensamma samarbetet heter Parcel Connect och ir sedan tidigare etablerad i
Osterrike, Holland, Belgien, Frankrike, Luxemburg, Tjeckien, Slovakien, Polen och Tyskland).
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Box 2 Parcel lockers in Europe

Parcel lockers have been rolled out all over Europe, by both national postal operators
and their competitors. In Germany, Deutsche Post first launched parcel lockers, while
in Poland and Ireland, competitors launched parcel lockers first and the national postal

operators moved second.

Examples of parcel locker systams

Country Operator Type
DE NPO

NO NPO

AT NPO

BE NPO

FI NPO

DK NPO

multiple Competitor

FR NPO

NL NPOy Competitor
IR Competitar
multiple E-retailer

DE Competitars
L NPO

CH NPO

cz NPO

MNote:

Operator
Deutsche Post
Morway Post
Austrian Post
bpost

Ttella

Past Danmark

Inpost
La Poste
PasthL

nightline
Amazon

GLS, DPDgroup, Harmes,
UPs

Past Luxembiaurg

Swiss Post

Caska posta

Deutsche Post DHL and potentially with parcel lockers

Source: Copenhagen Econamics

Name
Packstation
MyQuickBox
Post.24
parcel lockers
Smartpost
Dggnposten
Inpost
Pick-Up station
Inpost

Parcel maotels
amazonlocker
ParcelLock*
PackUp

My Post 24

Parcel lockar

*Parcellock is a mailbax for parcels competing directly with the equivalent product, Paketkasten, from

Tabell 5: Paketautomater i Europa (Kalla: Copenhagen Economics, “Principles of e-

commerce delivery prices”

http://www.copenhageneconomics.com/publications/publication/principles-of-e-

commerce-delivery-prices)

DHL etablerade nyligen ett 60-tal stationer och ér pa vig att installera
ytterligare ett 40-tal i Willys butiker runt om i landet, men dessa ar for tillfallet
endast kopplade till DHL Express och inte till DHL Servicepoint.2

For nirvarande bedrivs ocksa forskning pa omradet vid Lunds universitet;
”Paketautomat i stad och glesbygd pa féretag och myndigheter”,; en
verksamhet som bland annat finansieras med stod frin Vinnovaz2,

1.5.4

E-handel, utveckling och kapacitet i distributionsnaten

E-handeln har en fortsatt snabb tillvixt och omsittningen passerade enligt e-
barometern 50 miljarder SEK under 2015, med en tillvixttakt pa 19 procent
(vilket kan jimforas mot +5,7 procent for detaljhandeln 1 stort). E-handeln

20 DHL Express innefattar, inrikes och utrikes expresstjanster. DHL Setvice point ar
ombudsorganisationen for inrikes paketfrsindelser.

21 http:

www.vinnova.se/sv/Resultat/Projekt/Effekta/2013-00117 /Paketautomat-i-stad-och-glesbyed-

pa-foretag-och-myndigheter/
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utgjorde dock endast 6,7 procent av den totala detaljhandeln sa
utvecklingspotentialen ir stor.

Systemet med ombudsnit dr forvisso omtyckt och viletablerat pa den svenska
marknaden. Det dr dven en modell som mojliggdr en lagre prisniva 4n om den
etablerade leveransformen hade varit hemleverans (i synnerhet mot bakgrund
av de geografiska forutsittningarna 1 landet). Men e-handelns snabba
tillvaxttakt kommer sannolikt att leda till att det under de nidrmaste dren
kommer att ske omfattande forandringar i hur paket distribueras, dven om
modellen med ombud kommer att vara stommen i paketdistributionen under
overskadlig tid.

Vi ser redan att utvecklingen hittills lett till att det uppstatt vissa
kapacitetsproblem i ombudsniten (frimst i storre stider) och med dagens
tillvaxttakt kommer omsittningen dessutom att ha mer dn férdubblats fram till
ar 2020. Den troliga utvecklingen édr darfor att olika och mer flexibla 16sningar
for hemleverans utvecklas, i synnerhet nar det giller stora paketforsindelser
som tar mycket lagringskapacitet i ansprak hos ombuden. Men dven en parallell
utveckling med etablering av paketstationer ar trolig.

”Den utvidgade/fétlingda paketpostlidan™ i form av fastighetsboxar med fack
for in- och utlimning av paket i flerfamiljshus, paketpostlador vid enskilda
fastigheter eller samlingsboxar i gles-/landsbygd it en annan mojlig
komplettering av distributionskedjan som kan behéva utvecklas savil for att
klara av att hantera kapacitetstryck som att mota de behov anvindarna har. Av
den anviandarundersokning? som PTS latit géra framgar att det finns en
beredskap hos privatpersoner att ta en kostnad for att fa tillgang till postlada
eller fastighetsbox som gbr det mojligt att ta emot vissa paket och storre brev
dir man bor, istillet f6r hos ett ombud. Det kan ses som en bekriftelse av att
denna typ av 16sningar i 6kande omfattning efterfragas av hushallen.

22 Se rapporten Anvindares behov av posttjanster, PTS-ER-2016:7 samt avsnitt 3.6 Befolkningens behov
och anvindning av posttjanster i denna rapport.
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Tillvaxt e-handel
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Figur 4: E-handelns tillvéxt i Sverige (Kélla: e-barometern 2011-2015)%

1.5.5 Fraktplattformar och tillgdng till leveransalternativ for e-
handelskonsumenter
Som konstaterats finns det en utbredd konkurrens pa den svenska marknaden
for paketleveranser till konsumenter. Diremot dr det fortfarande si att manga
e-handlare enbart erbjuder leveranser med en aktdr, och nir valméjligheten
finns handlar det mer om att just vélja vilken aktor som ska leverera paketet.
Detta kan 1 och for sig skapa en mojlighet f6r kunden att vilja utlimningsstille,
men moijligheten f6r svenska e-handelskunder att vilja serviceniva utifran
enskilda 6nskemal och betalningsvilja 4r i dagsliget timligen outvecklad
jamfort med situationen i vissa andra linder.

Dir finns exempelvis en aktor som Englands-baserade MetaPack som ar
etablerad i flera linder 2. I korthet erbjuder MetaPack e-handlare en plattform
dir de bland annat kan samla sina avtal med olika paketoperatorer och erbjuda
sina kunder att gora val av fraktalternativ utifran pris och 6nskad serviceniva,
snarare dn att 1 forsta hand vilja distributr. Mot slutet av 2015 etablerade sig
en ny svensk aktor, Shipwallet, med en liknande 16sning riktat mot den svenska
e-handelsmarknaden. Om utvecklingen hir tar fart kan det pa sikt leda till ett
an hardare konkurrenstryck pa marknaden och mer utvecklade valméjligheter
f6r konsumenterna.

1.5.6 Delningsekonomi - alternativa leveransformer

Den globala plattformen Uber for lokala taxiresor” ir ett kint exempel pa
modern delningsekonomi, dir en kommersiell (internetbaserad) tjanst
mojliggor ett samutnyttjande av privatbilar.

23 Om e—barometern: ”PostNord foljer i samarbete med Svensk Digital Handel och HUI Research den svenska
detaljbandelns ntveckling inom e-handeln. E-barometern publiceras en gang per kvartal och bygger pa tva
konsumentundersikningar och en foretagsundersikning. E-handeln definieras i e-barometern som forsdljning av varor via
internet som levereras hem, till ett utlamningsstille eller hamtas i butik, lager eller utlimningsiokal av konsument. Det
innebdr att foljande inte definieras som e-handel i e-barometern: » Kip i butik som forst har bokats via internet »
Forsiljning av tanster (¢ ex resor, hotell och konsertbiljetter) som sker via internet » Nedladdningar av t ex: musikfiler,
Silmer och applikationer » Forsdljning via internet mellan foretagy Forsdljning via internet mellan privatpersoner”

24 Storbritannien, Tyskland, Frankrike, Holland, Polen, USA och Hong Kong
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Under aret har dtminstone ett par aktorer dykt upp pa den svenska marknaden
(Freelway och Baghitch) med olika l6sningar for att matcha ithop bland annat
privatpersoners behov av paketférmedling med ledig transportkapacitet.

Fragan dr vilken betydelse det kan fi f6r post-/paketoperatérer och e-
handelsmarknaden pa sikt (exempelvis vad giller utveckling av
hemleveranstjinster i titort och servicelsningar i lands- och glesbyed, m.m.).
DHL lanserade 2013 tjansten MyWays med tanken att mojliggora for “last-
mile” /hemleveranstjinster dir privatpersoner skulle kunna utféra det sista
ledet i transportkedjan at varandra med hjilp av DHL:s plattform. Tjinsten
fick emellertid aldrig nagot fiste pa marknaden och ér i dagsldget inte lingre
aktiv. Utvecklingen vicker ocksa fragor kring forsikring, tillforlitlighet och
integritet och det kan dven noteras att vissa av den framvixande
delningsekonomins baksidor uppmarksammas i en pagaende statlig utredning
angiende taxibranschen. Aven villkoren for anvindarna i delningsekonomin
ar foremal for en annan statlig utredning.2

1.6 Utveckling - digitala postlador och Mina
Meddelanden

PTS har i tidigare utgavor av Svensk Postmarknad belyst utvecklingen fér den
digitala postladan Mina Meddelanden och siker digital post. Fran en lingsam
tillviaxttakt har anslutningen tagit fart under 2015 och antalet anslutna
privatpersoner tredubblades under aret (se figur 4). Sett i forhallande till
befolkningen 1 stort dr emellertid antal anslutna fortsatt mycket lagt vilket har
uppmarksammats av savil Digitaliseringskommissionen som ansvarig minister
Mehmet Kaplan med krav pa att atgirder maste vidtas for att skynda pa
utvecklingen.

Nyligen? publicerade Skatteverket en rapport dir myndigheten redogér for
nulidget och lagger fram ett antal forslag som syftar till att fa fart pa
utvecklingen.

"Mot denna bakgrund foreslir Skatteverket att regeringen vidtar tillrickligt kraftfulla
atgdrder for att forma ett tillréckligt antal avsandare och mottagare att ansiuta sig till Mina
meddelanden. Syftet dr att uppna en sprangvis okning av digital post upp till minst dansk
nivi. Atgérderna bir uppmuntra och styra anslutning for savél avsindare som mottagare.””

25N 2015:05 Utredningen om anpassning till nya férutsittningar f6r taxi och samdkning
(Taxiutredningen); Dir. 2015:81

20 Anvindarna i delningsekonomin, Dir 2015:136.

272016-03-01

28 Rapportering av Skatteverkets uppdrag att folja statliga myndigheters anslutning till Mina meddelanden
(N2015-3779-EF) och att verka for foretags anslutningar. Dnr. 131 340553-15/113
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Om dessa och eventuellt andra insatser realiseras kommer sannolikt takten nar
det giller minskningen av det totala antalet skickade brev att tillta men det dr
svart att forutsiga med hur mycket och dven hur snabbt det kommer att ga.

Antal profiler i Mina Meddelanden
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Figur 5: Forandring i antal profiler 2015 (Kalla: Skatteverket)
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2 Konkurrens och prissattning
2.1 Konkurrenssituationen pa brevmarknaden

Eftersom brevmarknaden funktionsmassigt ar heterogen ar det vid en
marknadsanalys nodvindigt att gora en uppdelning av denna. Tidigare
marknadsanalyser har ofta delat upp marknaden 1 delmarknaderna sindningar
respektive enstaka brev. Det dr dock vid en mer detaljerad analys limpligt att
gora ytterligare uppdelningar, framférallt i dimensionerna:

e brevtjinsternas prioritet (dvs. Overnattbefordran eller ¢j),

e sorterade respektive osorterade sindningar,

e cnstaka brev i delarna kontorspost respektive brevladepost,
e uppdelning med hinsyn till geografisk tickning,

e olika tjdnsters utformning/anpassning till olika kundgrupper, sisom
konsumenter visavi féretagskunder.

Schematiskt kan de viktigaste dimensionerna (eller delmarknaderna) av
brevmarknaden beskrivas i enlighet med figur 6.

Delmarknader pa svensk brevmarknad 2015
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Figur 6: Schematisk bild av brevmarknaden 2015
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Den volymmissigt storsta, och nir det giller konkurrenssituationen mest
betydelsefulla, delmarknaden av dessa ar ¢ dvernatthefordrade sindningar, som
omfattar ca 63 procent av alla brev. Sindningar totalt motsvarar volymmassigt
ca 80 procent av den totala brevmarknaden.

Nir det giller enstaka brev (som totalt omfattar ca 20 procent av
brevmarknaden), star det dvernatthefordrade brevet tor 7 av 10 av de enstaka
breven.

2.1.1 Sandningar

Marknadssegmentet sindningar (eller industriell post) bestar av post i form av
serier av forsindelser som limnas in vid samma tillfille. De produceras
vanligtvis industriellt och med hjilp av datorstéd. Under férutsittning att
avsindaren kommer upp i den kostnadsbesparande volym som krivs av
postoperatoren for att det ska klassas som sindning, kan avsindaren fa
avsevirt lagre pris jamfort med portot for enstaka forsandelser.

Sindningar kan vidare delas upp i kategorierna osorterade respektive sorterade.
Osorterade sindningar ir visentligt dyrare dn de sorterade. I de flesta fall
produceras dock sindningar pa sa sitt att de redan vid inlimningen till
postoperatoren har sorterats, varvid avsindaren erhaller ytterligare rabatt for
denna prestation, en sorteringsrabatt. Sorteringsgraden kan i dessa fall variera
fran att forsindelserna inlimnas i postnummerordning, till att férsindelserna dr
sorterade 1 den ordning breven ska delas ut i varje enskild brevbarartur (sa
kallad gangordningssortering).

Sedan 1993 har utvecklingen inom stora delar av sindningssegmentet
karaktariserats av hard konkurrens mellan PostNord och Bring Citymail.
Konkurrens har frimst skett med hjilp av prissittningen. Pa grund av den
ligre prisniva detta medfort pa sindningar torde det vara de stora
postkunderna som ir, och har varit, de storsta vinnarna till £6ljd av
konkurrensen (se avsnitt 3.1).

2.2.1.1 Marknaden fér dvernattbefordrade sandningar (A-postsandningar)
Efterfragan pa A-postsindningar, sindningar som inlimnas for
Overnattbefordran, var linge vikande. De senaste aren har dock andelen av
sindningar som gar som A-post legat ganska konstant pa drygt 20 procent
(riknat i brevvolym). Nir det giller A-postsindningar har PostNord i praktiken
ett monopol, da de stérre konkurrenterna i huvudsak ér inriktade pd brev med
lingre distributionstid (ldgre prioritet), sa kallade B-postsindningar.

Post- och telestyrelsen 29



Svensk Postmarknad 2016

2.2.1.2 Marknaden for ej 6vernattbefordrade sandningar (B-postsdndningar)

Pa marknaden f6r B-postbrevsindningar (dvs. sindningar som inte skickas
med 6vernattbefordran) dr PostNord och Bring Citymail i dagsliget de tva
huvudsakliga konkurrenterna. PostNord ticker hela landet medan Bring
Citymails utdelningsverksamhet édr geografiskt forlagd till Stockholmsregionen
och Milardalen i vid bemarkelse, stora delar av Vistsverige, vistra Skdne och
Gotland, vilket motsvarar ca 55 procent av alla postmottagare i landet.
PostNord har fortfarande mer dn tre ganger si stora volymer som Bring
Citymail pa B-postsindningar.

De senaste aren har de féretag som delar ut morgontidningar fatt ett
genombrott dven nir det giller utdelning av brev inlimnade som B-
postsindningar. Dessa tidningsutdelningsféretag som samarbetar inom MTD
har under 2015 6kat sin totala brevvolym med 49 procent till 17,3 miljoner
forsindelser, vilket motsvarar drygt 1 procent av delmarknaden. Aven Bring
Citymail visar pd denna delmarknad en fortsatt vixande volym (1,8 procent) pa
en allmant sett nedatgaende marknad. Fran och med 1 januari 2016 har Bring
Citymail och MTD inlett ett mera formaliserat samarbete, dir Bring Citymail
nu sdljer volymer at utdelningsféretagen inom MTD. MTD delar sdlunda ut
volymer 1 omraden dir Bring Citymail inte har egen utdelning, och i omraden
dir bade aktorerna finns samarbetar man dven genom exempelvis
samdistribution. Bring Citymail/MTD kan dirfor nu i praktiken ses som en
gemensam konkurrent till PostNord.

Att samarbetet mellan Bring och MTD inte nar hela landet beror pa att
Tidningstjanst AB (TAB), som skoter morgontidningsdistributionen i stora
delar av norra Svealand och s6dra Notrland, valt att sti utanfor MTD:s
brevverksamhet (och dirmed dven samarbetet med Bring). TAB ir ett
dotterbolag till PostNord, vilket gor att PostNord helt kontrollerar de bada
utdelningskanalerna tidningsbud och brevbirare 1 den aktuella landsdelen.

Marknaden f6r B-postsindningar har linge kinnetecknats av ett hart
konkurrensklimat mellan PostNord och Bring Citymail. Genom att alla kunder
som vill na hela riket maste anvinda sig av PostNord, och att PostNords
prissittning pa den del av volymen som gar med PostNord férindras om
kunden valjer att skicka delar med Bring Citymail, uppstar havstangseffekter.
Det innebir att det inte ar tillrdckligt f6r Bring Citymail att ha ett battre
erbjudande pa de volymer som bada foretagen konkurrerar om, utan de maste
dven kompensera for uteblivna rabatter pa den del som bara kan skickas med
PostNord. Genom samarbetet med MTD kan Bring Citymails erbjudande
stirkas hogst betydligt samtidigt som kinsligheten f6r de nimnda
hivstangseffekterna minskar.
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2.1.2 Enstaka brev

Med enstaka brev menas brev som limnas ett och ett (eller i vart fall i en
mindre mingd) i brevlddor, hos postombud eller liknande. Formellt betraktas
brev som inlimnas i farre antal 4n operatorernas angivna granser for att riknas
som sindning som enstaka. Enstaka brev kan vidare indelas i kontorspost och
brevladepost.

Segmentet kontorspost omfattar normalt post fran foretag som frankeras 1
frankeringsmaskin eller mérks med beteckningen ”’porto betalt”. Kontorspost
utgor ca 11 procent av den totala volymen pa brevmarknaden.

Nir det giller rikstickande kontorspost har PostNord en mycket stark
stallning. Den sedan nagra ar verksamma operatoren Mailworld Office, med
affirsidén att samla in kontorspost och konvertera denna till sindningar, éar
ocksa pa vig att bli en etablerad aktér pa denna delmarknad och har samlat in
drygt 18 miljoner forsindelser under 2015 som sedan efter sortering och
konvertering till sindningar 6verlimnats till Bring Citymail, PostNord eller
MTD f£6r slutlig utdelning. PostNord har f6rsokt begransa konkurrensen fran
Mailworld Office pd denna delmarknad genom att klassificera féretaget som
tormedlare med férsimrade prisvillkor. (Sirbehandling av férmedlare f6rbjéds
av PTS den 8 december 2015, se vidare avsnitt 1.2 ovan).

Pa lokal niva utgdrs konkurrensen av ett drygt tjugotal lokalt verksamma
postoperatorer med relativt sma volymer. Men dven hir far
morgontidningsdistributérerna allt mer genomslag pa marknaden, och de har
exempelvis vunnit ett antal kommunala upphandlingar. I Lulea har
morgontidningsdistributéren Norrbottens Media Distribution AB (som ingar i
MTD) nu képt upp Luleda Mail HB som under ett antal ar varit den storsta
lokala postoperatoren med en arlig volym pa langt 6ver 1 miljoner
forsindelser.

Segmentet Brevlidepost utgdrs av post som postas i brevlada — vanligtvis
frankerad med frimirken — och distribueras som enstaka forsindelser. Andelen
frimarkta brev uppgar fortsatt till drygt 6 procent av alla férsidndelser.

PostNord har i praktiken monopol pa all rkstickande brevladepost, oavsett
utdelningsprioritet. Den marginella konkurrens som finns avser lokalpost pé ett
fatal orter.
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2.2 Hinder for marknadstilltrade pa brevmarknaden

De formella hindren f6r marknadstilltride pa den svenska postmarknaden ér
laga. Tillstind f6r postverksamhet beviljas av PTS om s6kanden kan antas
komma att bedriva verksamheten i enlighet med postlagens krav. Kraven som
stalls 1 2 kap. 6 § postlagen innebir att verksamheten maste bedrivas pa ett
sadant satt att skyddet f6r avsindares och mottagares personliga integritet
uppritthalls. Lagen innehaller ocksa bestimmelser om tystnadsplikt.

Diremot finns det patagliga ekonomiska hinder pa grund av att marknaden i
stort domineras pa ett sa betydande sitt av PostNord. Ett annat generellt
intrideshinder av mer praktisk natur dr att en ny operatdr maste bygga upp ett
eget adressregister eftersom PostNords (och andra etablerade operatorers)
adressregister inte 4r allmént tillgédngliga. Detta innebir sirskilda problem i
omraden utanfor titort dir det ibland saknas direkt koppling mellan adress och
postladornas faktiska placering.

En viktig forutsittning for en ny aktor att kunna etablera sig ar forstas att
kunna bygea upp en tillricklig kundbas f6r att antingen direkt, eller senare,
kunna starta en egen utdelningsverksamhet. I det senare fallet kan en aktor till
en borjan starta en verksamhet som sa kallade férmedlare for att bygga upp
volymer och etablera en kundstock. I ett forsta lige anvinds da andra
etablerade operatorer for utdelningen. De sirbehandlande prisvillkor avseende
volymrabatter som PostNord har férsokt inféra, med hinvisning till den i
avsnitt 1.2 behandlade bpost-domen, kan hir skapa ett ytterligare
intrideshinder, om PostNord slutligen far mojlighet att inféra sidana. Om
aktoren inte kan utnyttja sin totala volym fOr att erhalla rabatter hos PostNord
torsvaras mojligheten att etablera sig pa brevutdelningsmarknaden genom
formedlingsverksamhet.

Nir en aktor val har kommit igang med en egen utdelningsverksamhet har det,
tor att kunna utveckla kundbasen, ocksa blivit allt viktigare att kunna erbjuda
kunden att dven ta hand om den del av kundens post som ska distribueras
utanfor det egna utdelningsomradet. Detta staller krav pa att 6verlimning av
brev till en annan postoperator (vanligen PostNord) kan ske pa ett enkelt och
effektivt satt, och inte heller forsvaras av sirbehandlande villkor.

2.2.1 Overnattbefordrade sindningar

Om man bortser fran lokalt distribuerade sindningar (exempelvis inom en
kommun), maste intrideshindren rent ekonomiskt anses vara hoga pa detta
segment av marknaden. Skilet dr framfGrallt att distributionsnatverket i detta
fall maste vara anpassat, dels for utdelning varje arbetsdag, dels f6r snabba
mellantransporter sa att hela tickningsomradet nas Gver en natt. Det dr mer
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naturligt att en konkurrent under uppbyggandet av sitt nitverk istéllet inriktar
sig pa mindre tidskritiska forsindelser. Dessutom dr PostNords starka stillning,
med sitt vilkinda varumairke, sedan linge etablerade kontakter med alla
postkunder och barande affirsidé att na hela Sverige 6ver natt, givetvis svar att
utmana for en ny konkurrent.

2.2.2 Ej overnattbefordrade sdandningar

Ett marknadstilltride i detta segment innebir dven det stora investeringar for
den aktor som skulle vilja etablera sig pa denna del av marknaden eftersom
detta kriver ett vittforgrenat distributionsnit. De stora investeringarna talar
emot att eventuella nya operatorer, som inte redan har nagon form av
logistiknitverk, kan ha nagon storre geografisk tickning i inledningsskedet. Det
ar darfor av storsta vikt att konkurrenslagstiftningen och den sektorsspecifika
postlagstiftningen hindrar dominerande aktorer att exempelvis tillimpa en, mot
den potentielle konkurrenten, riktad otillborlig selektiv geografisk prissittning.
Genom sin storlek och finansiella styrka samt rikstickande distribution har en
dominerande aktér goda mojligheter att eliminera eventuell konkurrens. PTS
bedomer emellertid fortsatt att det finns potential f6r operatorer, som kan
utnyttja andra existerande distributionsnit, att etablera sig pa
sindningsmarknaden. Ett exempel pa detta &r MTD, som for nagra ar sedan
tridde in pa denna marknad.

For att bade existerande och nya potentiella konkurrenter inte otillborligt ska
kunna slds ut har de konkurrensvardande myndigheterna anledning att vara
uppmarksamma pa samtliga konkurrensbegrinsande beteenden. Det kan
exempelvis rora sig om erbjudanden av exklusivitets- och trohetsskapande
karaktir.

2.2.3 Marknaden for rikstidckande distribution av enstaka brev

For rikstickande befordran av enstaka brev dr PostNord i praktiken den enda
operatoren. Redan innan dndringen av momsreglerna som innebar att
PostNords frimirkta brev blev momsftia (se avsnitt 1.1), gjorde PTS
bedémningen att det inte dr troligt att fler operatérer kommer att etablera sig
inom detta segment av marknaden eftersom kostnaderna for att bygga ut en
egen dndamalsenlig rikstickande infrastruktur for insamling, sortering och
utdelning 1 hela landet i praktiken torde vara sa stora att de inte gar att motivera
fran ett affairsmassigt perspektiv. Med det ytterligare intrideshindret att
PostNords frimirkta brev nu dr momsfria, torde det vara uteslutet med nagon
konkurrens pa enstaka brev for konsumenter, som inte kan dra av en eventuell
ny konkurrents moms. Diremot dr det mojligt att det, pd grund av det relativt
hoga prisliget 1 segmentet, finns utrymme for ytterligare aktorer utéver
nimnda Mailworld Office, som genom ny sorteringsteknologi kan omvandla
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enstaka brev i momsbelagda betalsitt (franko eller fakturabetalning) till
sindningar och dérefter anlita ndgra av de existerande operatorerna for den
slutliga utdelningen av breven. Det férutsitter dock att PostNord inte far ritt
att sirbehandla sadana operatorer prismassigt.

2.2.4 Marknaden for lokal befordran av enstaka brev

Pa marknaden for lokal befordran av enstaka brev dr forutsittningarna for
konkurrens betydligt bittre 4n vad som giller f6r rikstickande distribution.
Erfarenheten visar att de flesta av lokalpostforetagen etableras i mindre stider
eller orter med inte alltfor stora kringliggande landsbygdsomraden. Att etablera
sig pd marknaden kriver dock dven pad detta segment en timligen stor
arbetsinsats vilket har betytt att de nya postoperatérer som etablerat sig de
senaste aren till storre delen har varit morgontidningsdistributorer med ett
redan existerande distributionsnatverk.

Ett av de storsta potentiella hoten mot lokalpostféretagen ar att reglerna om
enhetliga priser for den samhallsomfattande posttjansten pa nagot sitt skulle
urholkas. Om sa sker skulle PostNord kunna erbjuda omotiverat laga priser for
vissa nyckelkunder pa de orter dir det finns konkurrens fran lokalpostforetag i
syfte att eliminera den befintliga konkurrensen. Eftersom de lokala
operatorerna ofta dven erbjuder tjanster som hamtning och limning av all
kundens post dr det dven viktigt att PostNord inte ges mojlighet att
korssubventionera liknande postala kringtjinster.

2.3 Prisutvecklingen pa postmarknaden

PTS har till uppgift att 6vervaka prisutvecklingen pa postomradet.
Sammantaget kan myndigheten konstatera att under 2015 skedde inga eller
endast modesta prisférandringar f6r de huvudsakliga posttjansterna.
Prishojningarna som exemplifieras nedan kan jamforas med Tjinsteprisindex
(TPI) for transporttjanster som 6kade med 1,3 procent motsvarande period.»

Nir det giller de brevtjanster som ar sirskilt anpassade f6r konsumenter och
mindre foretag, sa kallade enstaka brev (brevlade- och kontorspost), har det
inte skett ndgra prisindringar alls hos PostNord under 2015. Nir det giller de
olika tjansterna for brevsindningar hojde PostNord priserna med mellan 1,3
och 1,6 procent jimfért med 2014. For posttjinster avseende
tidningsdistribution (postdistribuerad dagspress resp. sindningstjansten
posttidningar), dir PostNord sedan linge gor arliga underskott, hojdes priserna
nagot mer, 1,9 procent. Fér den f6r e- och distanshandeln viktiga tjansten
Varubrev hojdes priserna for sindningar med ca 2 procent, medan priset for

29 SCB: http://www.scb.se/sv /Hitta-statistik /Statistik-efter-amne/Priser-och-konsumtion/Prisindex-i-

producent--och-importled/Tjansteprisindex-TP1/12610/12617/27047/
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enstaka Varubrevs-forsindelser blev oférandrat. For vissa special- och
tilldggstjanster, som exempelvis svarspost, mottagningsbevis och personlig
utlimning, skedde vissa prisjusteringar.

Pa paketsidan skedde inga prisindringar f6r de kontantbetalda posttjanster som
siljs hos ombud eller via internet. Daremot hojdes priset pa den
toretagsinriktade pakettjainsten MyPack med 3,9 procent den 1 april 2015. I
ovrigt hojdes samtidigt priserna for nagra tilliggstjanster; exempelvis hojdes
priset for Postférskott med 12 procent.

Den 1 april 2016 inférde PostNord nya priser £6r de tjanster som
momsbefriats i den reviderade mervirdesskattelagen. I allméinhet har detta
inneburit att priserna foér konsumenter sankts. Exempelvis dr det nya priset for
ett frimarkt 1:a klassbrev (upp till 50 gram) nu 6,50 kronor, en sinkning med
50 ore eller ca 7 procent. Motsvarande ekonomiporto sinks ocksa med 50 6re
(ca 8 procent) till 6,00 kronor. Ett inrikes postpaket om 3 kg kostar nu 140
kronor, mot tidigare 155 kronor, en sinkning med ca 10 procent. Att inte hela
det tidigare moms-beloppet (20 procent av det tidigare totalpriset) kommer
konsumenterna till del beror pa att de nya momsreglerna dven innebir att
PostNord inte lingre far dra av all sin ingdende moms vilket leder till en
pataglig kostnads6kning for koncernen.

2.4 Prisregleringen i 9 § postforordningen

Det finns ett pristak pa 6vernattbefordrade enstaka brev. Enligt 9 §
postférordningen far den som tillhandahaller en samhillsomfattande
posttjanst, dvs. PostNord, inte hoja priset for inrikes 6vernattbefordran av
enstaka forsindelser (1:a klassbrev), som viger hégst 500 g, mer dn
forindringen i konsumentprisindex mellan juli ndrmast féregaende ar och juli
aret dessforinnan. Som framgar av foregaende avsnitt har PostNord under
2015 inte hojt de 1 pristaket reglerade priserna, och pristaksbestimmelsen har
sialunda efterlevts.

PTS tolkning av postférordningen ar att det ar forindringen av det slutliga
priset (tidigare inklusive moms) som f6r narvarande dr reglerat. Som
konstaterats i foregaende avsnitt (2.3) utgdrs prissinkningen i samband med
momsbeftielsen (fran 7,00 kr till 6,50 kr; upp till 50 gram) inte av hela det
tidigare momsbeloppet. Detta innebir att priset ex&/usive moms faktiskt okar
(fran 5,60 kr till 6,50 kr), men detta faktum utgor saledes, enligt PTS mening,
ingen prishdjning som péaverkas av postférordningens bestimmelser.
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2.5 Efterlevhaden av 3 kap. 2 § i postlagen

Det foreskriftsarbete med baring pa efterlevnaden av 3 kap. 2 § i postlagen
vilket PTS redogjorde f6r under denna rubrik i féregiende ars Svensk
Postmarknad, bordlades under den andra halvan av 2015. Detta gjordes dels
for att frigora resurser for att kunna bista den pagiaende postlagsoversynen,
dels for att eventuella férindringar i postlagen kan komma att fa visentlig
betydelse for PTS stillningstaganden inom ramen for arbetet med att utarbeta
toreskrifter. Myndigheten avser att, sa snart det ar mojligt, ateruppta detta
arbete.

PTS tillsynsaktiviteter i vrigt inom omradet har under aret fraimst riktats mot
de forindrade villkor f6r f6rmedlare som PostNord aviserade infor 2016, vilket
redogjordes for i avsnitt 7.2 b-postdomen.

2.6 Granskningen av PostNords efterkalkyl

Enligt 1 kap. 2 § och 3 kap. 2 § postlagen samt PostNord AB:s tillstindsvillkor
ska PostNords redovisning och kalkylering medge kontroll av att priserna for
de tjanster som ingir i den samhaillsomfattande posttjinsten ér rimliga, icke-
diskriminerande och kostnadsorienterade. Dirfér begir PTS arligen ut och
granskar PostNords efterkalkyl pa tjdnsteniva.

Syftet med den arliga granskningen dr att kontrollera att ritt kostnader férdelas
till ritt jdnster pa ritt sitt. Detta f6r att forhindra korssubventionering mellan
reglerade och oreglerade tjanster samt mellan tjnster inom den
samhillsomfattande posttjansten. Ett annat syfte ar att f6lja utvecklingen av
volymer och l6nsamhet 6ver tid. Det redovisade kalkylmaterialet utgor dven
underlag £6r PTS bedémning av PostNords ekonomi, samt utgor en grund for
1 princip all ekonomisk tillsyn.

PTS har erhillit den information som myndigheten efterfragat inom utsatt tid.
I likhet med f6regaende ar har de tidigare affirsomradena Meddelande och
Logistik redovisats separat. Utover att PTS sedan tidigare bedriver ett arbete
inom myndigheten i syfte att fortydliga redovisningsreglerna i1 postlagen® da
myndigheten och PostNord har skilda uppfattningar om hur kostnader 1
brevbirarnitet skall férdelas, har PTS utifrin den granskning som gjorts under
2015 inget att erinra vad giller framtagandet av PostNords efterkalkyl pa
tjdnsteniva. Foljande dr en kortfattad redovisning av 6vriga observationer:

o Inrikes brevtjanster dr fortsatt linsamma
Resultatet f6r PostNords svenska verksamhet tyngs mer av andra

30 Ingar i det pagaende foreskriftsarbetet som berdrdes 1 avsnitt 2.5
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tjanster. Fortsatta och sannolikt tilltagande volymfall, samtidigt som
utdelningsorganisationen ar hart pressad av hittills genomférda
effektiviseringar kan komma att paverka denna bild.

®  Internationella forsindelser har en fortsatt stark negativ resultatpdverkan.
Forluster for internationella forsindelser ar till stor del ett problem
som ligger utanfér PostNords kontroll genom att det tariffsystem som
bland annat styrs av UPU:s» regelverk kraftigt missgynnar Sverige i
form av ersittningsnivaer som ér ligre dn faktiska kostnader.

o Negativt resultat for tidanstekategorin eBrev
Tjansten har haft en fallande resultatutveckling under nagra ar och
uppvisar forlust for 2014. Det kan finnas skil att uppmirksamma detta
faktum eftersom tjansten har en direkt koppling till de postnira tjanster
som i konkurrens med andra féretag erbjuds av PostNords dotterbolag
Stralfors. 3

PostNord har visentligt hogre marginaler pa kontantbetalda pakettjanster som
1 forsta hand riktar sig till konsumenter, féreningar och smaforetagare, dn pa
rena foretagstjanster. PTS kan emellertid konstatera att priserna for
kontanttjansterna har legat still under nagra ar, vilket sannolikt ar en f6ljd av
den 6kade konkurrensen dven inom detta marknadssegment.

31 Se dven Svensk Postmarknad 2015, PTS-ER 2015:3

32 Universal Postal Union (Virldspostforeningen)

33 Numera en integrerad del av PostNords verksamhet i det nya affdrsomradet Communication Services,
se vidare i avsnitt 1.2 bpost-domen.
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3 Service och kvalitet

3.1 Klagomalsutveckling

3.1.1 Inkomna klagomal till PTS

Den 6verligset vanligaste orsaken till att allmanheten vander sig till PTS nar
det giller postfragor ar for att klaga pa brister i utdelningen; antingen att
torsindelser av nagot skil inte kommit fram eller att man fatt nagon annans
brev. Andra vanligt férekommande klagomal dr meningsskiljaktigheter med
PostNord 1 friga om postladors placering samt hur PTS allminna rad om
utdelning av post (PTSES 2008:6) ska tolkas. Om myndigheten finner att det
finns anledning kontaktas PostNord f6r att utreda vad problemen i det aktuella
fallet beror pa och vad som behéver goras for att atgiarda dem. Ibland kan den
klagande ocksa rekommenderas att vinda sig till PostNords centrala rad for
utdelningsfragor for en prévning av den lokala organisationens beslut.

Under 2015 inkom ca 850 forfragningar (ca 650 foregaende ar) 1 olika slags
postrelaterade drenden, daribland klagomal. Att klagomalen gallande
utdelningsproblem har 6kat beror enligt PTS bedomning pa de olika
forindringar rorande brevférmedlingen som PostNord har genomfért under
aret. Dessa har lett till att kvaliteten i utdelningen har sjunkit vilket synes vara
ett problem som dnnu inte ar 16st. Bara under de tre forsta manaderna under
2016 mottog PTS ca 450 klagomal, vilket motsvarar ca 53 procent av antalet
klagomal som myndigheten mottog under hela 2015.

Myndigheten inledde under 2015 flera tillsynsidrenden med anledning av de
okade kvalitetsbristerna i postdistributionen och har haft regelbundna
uppfoljningsmoéten med PostNord fOr att pad sa sitt verka for att kvaliteten 1
postservicen ska dterstillas.

PTS far dven klagomal fran allmanheten som ror andra postoperatorer an
PostNord. Bring Citymail och Tidningsbdrarna har sedan november 2015 ett
samarbete vilket innebdr att en del av Brings post delas ut redan pa morgonen.
PTS har, som en f6ljd av denna nya utdelningsrutin, fitt in en del klagomal och
synpunkter frain postmottagare om att posten delas ut tidigare pa dagen. PTS
har patalat f6r Bring Citymail vikten av att i god tid informera postmottagare
om forindringar i deras utdelningsverksamhet. Operatéren har informerat PTS
om att man nu gar ut med ett informationsbrev till berérda postmottagare de
forsta utdelningsdagarna som man sedan foljer upp med ett paminnelsebrev.
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3.1.2 Redovisning av PostNords klagomal

I postlagens avsnitt om klagomalshantering (4 kap. 10 §) formuleras ett krav pa
att de som har tillstand att bedriva postverksamhet maste ha rutiner for att
handldgga anvindarnas klagomal. Hos PostNord vilar ansvaret for denna
uppgift pa Kundservice.

Eftersom PostNord dr den storsta aktoren pa marknaden dr det av central
betydelse att foretaget har en vil fungerande kundservice som kan hantera alla
kundirenden pa ett sitt som inger fértroende bland allméinheten. Kundservice
var tidigare uppdelad 1 tva olika enheter, en f6r Meddelande och en f6r Logistik
(paket), men 1 samband med PostNords omorganisation 2014 valde man att sla
thop dessa tva enheter.

PostNord skiljer mellan kundsynpunkter och reklamationer. De senare avser
klagomal pa specifika tjanster som ingar i PostNords produktsortiment och f6r
vilka kunden under vissa villkor kan begira ersittning om PostNord inte
uppfyllt sina ataganden enligt de sirskilda produkt- och tjanstevillkoren. De
klagomal som redovisas i Bilaga 9 avser reklamationer inom den
samhillsomfattande posttjansten och redovisas enligt den mall som anges i den
europeiska CEN-standarden EN 14012.

Kundsynpunkterna omfattar alla former av reaktioner fran konsumenter. Det
kan vara allt frin forfragningar, synpunkter och berém till klagomal som inte
betecknas som reklamationer.

PostNord registrerade ca 103 000 kundsynpunkter under 2015 avseende brev-
och paketdistribution, vilket dr en 6kning med ca 35 procent jJimfért med
foregaende ar. Flest antal synpunkter, drygt 68 000 (ca 67 procent), avser
utdelningsrelaterade klagomal kring brev och paket. Det ar en kraftig 6kning
med ca 55 procent jimfért med féregaende ar. Omkring 2 000 kundsynpunkter
inkom i form av idéer och berém. Som en f6ljd av att andra postoperatorer har
Okat sina volymer (och tickning) pa marknaden tar PostNord emot ett antal
klagomal som visar sig avse andra postoperatorer.

PostNords utveckling av reklamationer: ar 2011-2015

PTS har nedan sammanstillt utvecklingen av antalet reklamationer avseende
inrikes och utrikes brevtjinster samt inrikes och utrikes postpaket f6r den
senaste femarsperioden (2011 — 2015).
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Figur 7: Reklamationer, Inrikes brev

Reklamationerna avseende inrikes brev lag som hogst ar 2011 och uppgick da
till ca 29 000. Direfter har antalet reklamationer minskat fram till 2014 {6r att
direfter 6ka igen under 2015 till ca 22 000. Detta r en visentlig 6kning (ca 13
procent) jamfért med ar 2014, Antalet klagomal 1 férhallande till postmingden
har dock varit of6rindrat under den aktuella perioden och uppgar till ca 0,001
procent.

Reklamationerna avser 1 huvudsak saknade forsandelser, vilka utgér mellan ca 58-
066 procent under denna period, medan en mindre andel avser firsenade
forsdndelser (ca 6-7 procent) samt skadade forsandelser (ocksa ca 6-7 procent).
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Figur 8: Reklamationer, Utrikes brev

Antalet reklamationer avseende utrikes brev har 6kat med ca 21 procent
jamfort med foregaende ar och uppgick i ar till ca 9 000 st, vilket dr den hogsta
siffran under denna femarsperiod. Antalet reklamationer i férhéllande till
postmangden har 6kat marginellt under 2015 till 0,027 procent, jamfért med
aren 2013 och 2014 da siffran uppgick till 0,024 procent 3. I likhet med inrikes

3 Ar 2011 uppgick andelen reklamationer till ca 0,018 procent och 4r 2012 uppgick andelen till ca 0,019
procent.
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breven avser reklamationerna fraimst saknade forsindelser, vilka utgor ca 78-89
procent av reklamationerna.
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Figur 9: Reklamationer, Inrikes postpaket

Antalet reklamationer avseende inrikes postpaket har 6kat under denna
femarsarsperiod, som mest under 2011-2013, da de 6kade med ca 34 procent.
Under 2015 uppgick antalet reklamationer till ca 30 000 vilket var en 6kning
med ca 6 procent mot dret innan. Trots att reklamationerna har 6kat under hela
femarsperioden har antalet reklamationer i forhallande till volymerna minskat
successivt under denna period; fran ca 0,2 procent ar 2011 till knappt 0,1
procent ar 2015. Det far dirmed anses ha skett en kvalitetsforbattring nar det
giller inrikes postpaket.

Till skillnad fran in- och utrikesbrevet, dr det en mindre andel av
reklamationerna av pakettjinster som avser saknad forsindelse (ca 43-62 procent)
medan en storre andel avser skadad forsindelse (8-17 procent).
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Figur 10: Reklamationer, Utrikes postpaket

Antalet reklamationer avseende utrikes postpaket har sjunkit kraftigt mellan
aren 2012 och 2014, men under det senaste dret har dessa 6kat med ca 9
procent och uppgick da till ca 13 500 forsindelser. Samtidigt har antalet

Post- och telestyrelsen 41



Svensk Postmarknad 2016

saknade forsindelser minskat vilket kan hirledas till att PostNord har
torbattrat forutsittningarna att soka sparbara forsindelser generellt.

Diremot har antalet klagomal i férhallande till de totala volymerna for utrikes
postpaket minskat marginellt jimfért med 2014, frin ca 0,13 till 0,12 procent.

Reklamationerna har avser 1 huvudsak saknade forsandelser (som har minskat fran
ca 75 procent ar 2011 till ca 51 procent ar 2015), medan en mindre andel avser
skadade forsindelser (ca 3-12 procent) samt férsenade forsindelser (ca 4-8
procent).

3.2 Klagomal - Bring Citymail

De klagomal som Bring Citymail har redovisat till PTS f6r 2015 avseende
inrikesbrevs uppgick till 8 256 vilket kan jamforas med foregaende ar da dessa
uppgick till 6 605. Det innebir en 6kning med ca 25 procent jamfort med
2014. Bolaget skiljer mellan &lagomiilsarenden och informationsdrenden. 1 det férsta
fallet r6r det sig bland annat om felutdelad post, medan det i det andra fallet
kan handla om fragor kring adresser och portkodsbyten m.m.

Klagomalen har framfdrallt 6kat under det sista halviret och ir delvis kopplade
till operatérens omstillning till ny produktionsmodell med separerad sortering
och utdelning. For de enheter som genomgatt denna omstillning under 2015
ser operatoren idag dock en nedatgaende trend i antal klagomal. En annan
faktor av betydelse 1 ssmmanhanget dr att Bring Citymail har borjat hantera
och dela ut brev 6vernatt vilket ocksa initialt har gett en 6kning av antalet
klagomal.

3.3 Obestallbara brev

PTS kan konstatera att det rider ett skevt forhillande mellan antalet
obestillbara brev och den totala brevmingden. De obestillbara breven blir inte
farre i takt med att den totala mingd brev som skickas i landet minskar.

Av figur 11 framgar att samtidigt som PostNords brevvolymer sedan bérjan pa
2000 talet har minskat fran 3,26 miljarder till 1,93 miljarder, har antalet
inkomna brev till PTS 6kat fran en niva runt 270 000 till ca 375 000 per ar.

35 Bring Citymail hanterar inte paket
g
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Figur 11: Obestallbara brev och den totala brevmangden

I borjan pa 2000 talet klassades ett brev pa 12 000 som obestallbart, medan
motsvarande férhallande idag dr ett brev pa 5 200. Det kan finnas flera orsaker
till varfér de obestillbara breven 6kar. En férklaring kan vara att allménheten
inte har samma kunskap som forr nir det giller betydelsen av att skriva korrekt
mottagaradress och samtidigt ange vem som dr avsiandare pa kuvertet. En
annan forklaring kan vara att manga foretag och foreningar inte har
uppdaterade adressregister till arliga utskick. En tredje forklaring kan vara att
allt fler brev slussas vidare till PTS utan vidare adressundersokning av
operatoren. Slutligen kan det dven rora sig om att det foreligger bristande
kunskap hos operatorens anstillda om vad ett obestéllbart brev ar och hur det
ska hanteras. Vad giller obestéllbara rekommenderade brev (det vill siga brev som
avsiandaren har betalat extra for att det sakert ska komma fram) kan bristande
stéd till ombuden vara skil till att det ibland saknas avsidndare, eller bara finns
en ofullstindig sadan, angiven pa breven.

For att 6ka allminhetens kunskap om hur man skickar ett brev, vikten av
avsiandare och korrekt porto har PTS under hosten 2015 paborjat en
informationskampanj. Den riktar sig brett till allmdnheten och kommer att
paga mellan december 2015 - maj 2016. PTS f6rhoppning ar att fler anvindare
blit medvetna om hur man bor adressera ett brev korrekt for att det ska kunna
komma fram till mottagaren eller, om sa inte har skett, hur man kan anmila det
som saknat via PTS webbplats.
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3.4 Utmaningar vad galler tillgdngen till posttjanster i
lands- och glesbygder

Postverksamhet maste stindigt anpassa sig till férindrade forutsittningar. Nar
det giller utdelning pa landsbygden uppgav PostNord 2013 foljande tre
huvudorsaker till varfér férandringar i postutdelning pa landsbygden kan
behova goras, foraindringar som ibland innebar att postservicen for de boende
pa landsbygden forsamras.

1. For att klara sin verksamhet i glesbygd anvinder PostNord sig i vissa
fall av lokala entreprendrer. Den orsak som mest direkt forandrar
forutsittningarna for lantbrevbaringen ar nar dessa entreprenorer
avvecklar eller férindrar sin verksamhet. Da tvingas dven PostNord att
se Over och forindra sin verksamhet.

2. Sedan flera decennier férandras demografin i lands- och
glesbygdsomraden, nistan alltid mot att antalet hushall utmed
PostNords lantbrevbararlinjer blir farre. Till slut kan
befolkningsunderlaget bli sa litet att rationell lantbrevbaring blir svar att
uppritthalla.

3. Tlikhet med flertalet postoperatorer pa andra hall i virlden kimpar
PostNord med att brevvolymerna sjunker och sannolikt kommer att
fortsitta sjunka under overskadlig tid. Sjunkande volymer medfér dven
sjunkande intikter. PostNord tvingas dirfor att se 6ver och
rationalisera sin verksamhet vilket kan leda till att lantbrevbaringen
fordndras. 36

Denna utveckling innebir fortsatta utmaningar f6r postutdelning i lands- och
glesbygd. Samtidigt fordndras paketmarknaden genom storre paketvolymer och
okad konkurrens. De 6kade paketvolymerna beror till stor del pa en 6kad e-
handel, som spelar en sirskilt viktig roll 1 glesbygd dér 6vrigt kommersiellt
utbud kan vara begrinsat.

De 6kande paketvolymerna, e-handelns vixande betydelse och etableringen av
paketdistributorer som konkurrerar med PostNord har ocksa bidragit till att
fragor rorande paketdistribution vickt ett storre intresse fran regionala och
lokala aktorer, bland annat inom ramen for arbetet med de regionala
serviceprogrammen.’’

36 Se PTS rapport Undersokning av avstand till postlador utanfor titort, PTS-ER 2013:13

37 Lids mer om regionala serviceprogram Tillvixtverkets hemsida, http://www.tillvaxtverket.se.
PTS har dven latit géra intervjuer med ett urval RSP-ansvarig pa linsniva, se rapporten Regionala
serviceprogram och postservice — resultat fran intervjuundersékning.
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Under de senaste daren har PTS foljt utvecklingen vad giller postutdelning
nirmare, bland annat genom édterkommande uppféljningsméten med
PostNord.» Aven om de faktiska férindringarna varit begrinsade under dessa
ar kan PTS konstatera att utmaningarna vad giller framtida postutdelning i
framfor allt glesbygd 1 vart fall inte avtar.

For att méta dessa utmaningar krivs bland annat en 6kad samverkan mellan
offentliga aktorer pa kommunal, regional och nationell niva. Denna utékade
samverkan behéver dven omfatta ideella och kommersiella aktorer pa lokal
niva samt organisationer och kommersiella aktorer pa nationell niva.

Enligt Tillvixtverkets uppfoljning av arbetet med de regionala
serviceprogrammen under 2014 utgér post och paket ett prioriterat omrade 1
linens serviceprogram. Tillvixtverket konstaterar dock att under 2014 har det
inte genomforts nagra insatser inom detta omrade.®

Genom PTS arbete inom omradet grundliggande betaltjanster har
myndigheten erfarenhet av samverkan med regionala aktérer inom
serviceomradet. Dessa erfarenheter visar bland annat pa vikten av att den sa
kallade flernivasamverkan fungerar. Mojligheten till samverkan dr bland annat
central nar forutsittningarna for regionala aktorer fordndras, till exempel nar
insatser inom ett nytt omrade ska genomforas, och da tydliga regionala mandat
behover utvecklas tillsammans med kompetens, arbetssitt och metoder. En
avgorande erfarenhet fran PTS arbete med grundliggande betaltjinster ar
ocksa att enskilda serviceslag, som grundliggande betaltjanster eller
posttjanster, bor behandlas i ett gemensamt regionalt servicesammanhang.+

I dagslaget har PTS en begriansad samverkan med centrala och regionala
aktorer 1 postfrigor. PTS har emellertid under senare tid bland annat inlett
diskussioner med PostNord, Tillvixtverket, Tillvixtanalys och enskilda
linsstyrelser om behovet av och foérutsittningar for att utveckla en sadan
verksamhet.#

38 Dialogen med PostNord har bland annat rért uppféljningen av det dtagande som PostNord gjorde i
september 2013. Se bilaga 2 i Svensk postmarknad 2014, PTS-ER-2014:2.

% Se Tillvixtverkets rapport Regionala serviceprogram delrapport 2014, rapport 0187. Enligt PTS
kinnedom var insatserna dven under 2015 mycket begrinsade inom omradet post och paket. I februari
2016 besokte PTS pa Linsstyrelsen Dalarna inbjudan Gagnefs kommun med anledning av ett lokalt
initiativ angiende posttjanster. Detta kan komma att leda till insatser under 2016.

40 Lias mer om PTS arbete med grundliggande betaltjianster i bland annat PTS éterrapportering till
Niringsdepartementet i februari 2016, dnr 16-1382.

41 Se bland annat PTS rapport Strategi f6r PTS medverkan i regionalt tillvixtarbete 2014-2020, PTS-ER-
2015:14.
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For att frimja en breddad och férdjupad samverkan i postfragor, omfattande
savil brev- som pakettjinster, behover framfér allt de olika offentliga
aktorernas roller pa kommunal, regional och nationell niva fértydligas och
utvecklas.

Det finns ocksa behov av kunskaps- och kompetensuppbyggnad. Det giller
bland annat utformandet av effektiva samrads- och samverkansformer. Aven
kunskapen om hur posttjanster kan hanteras 1 ett regionalt servicesammahang
och vid behov samordnas med insatser inom den regionala tillvixtpolitiken och
landsbygdsprogrammen behéver utvecklas.

Mot denna bakgrund finns det bland annat anledning att narmare 6vervaga hur
de statliga myndigheterna pa bista sitt kan samverka for att uppna
efterstravade effekter. De myndigheter som PTS i forsta hand har identifierat
som aktuella i ett sadant arbete idr, férutom PTS, Tillvaxtverket, Tillvixtanalys
och Liansstyrelserna.

3.5 Befolkningens behov och anvandning av
posttjanster

Inom ramen for PTS tillsynsverksamhet genomfér myndigheten
aterkommande anvindarundersékningar. Syftet med undersékningarna dr
bland annat att beskriva den svenska befolkningens anvindning av posttjinster
samt deras instillning till kvaliteten 1 PostNords service i bolagets egenskap av
utsedd tillhandahallare av den samhillsomfattande tjansten.

Den senaste understkningen for att kartligga befolkningens postvanor gjordes
i borjan av ar 2016*. Undersokningen visar att 75 procent av befolkningen ir
nojda med postutdelningen, vilket kan jimféras med 2011 ars undersckning da
84 procent var ndjda. Aven om en stor andel alltjimt ir néjda med
postutdelningen idag ser vi alltsa att det har skett en férsimring under den
senaste femarsperioden. De vanligaste orsakerna till att man 4r missndjd ar att
man far post som inte ir ens egen och att posten inte kommer fram pa utsatt
tid. Mindre 4n halften (ca 44 procent) av de intervjuade uppger att de vid nagot
tillfille under de senaste tre manaderna fatt nagon annans post.

Nir det giller e-handel framgar bland annat att drygt fyra av tio (44 procent)
hade mojlighet att vilja distributor vid bestallning pa natet. Det betyder saledes
att konsumenterna har mojlighet att vilja andra aktorer dn endast PostNord.
PTS anser att det ar viktigt att det finns fortsatt 6kad valmoijlighet f6r

42 PTS-ER-2016:6
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konsumenten eftersom detta gynnar konkurrensen och bidrar till en fortsatt
tillvixt inom e-handeln samt tillskapandet av anvindarvinliga tjdnster.

Under 2015 lat PTS undersoka vad anvindare har f6r uppfattning om sitt
behov av posttjianster idag och i1 framtiden.# Undersékningen omfattade
privatpersoner i hela landet samt mindre foretag i glesbygd. Resultaten kommer
tillsammans med annan information bland annat utgéra underlag f6r PTS
analys av hur den framtida samhallsomfattande posttjansten bor vara utformad.

Undersokningen visar att posttjanster fortsatt dr viktiga for savil hushall som
foretag fOr att vardagsliv och verksamheter ska fungera. Men resultaten visar
ocksa att behov och férutsittningar forindras och att det dirmed uppstar ett
behov av att se 6ver och eventuellt forindra innehallet i den
samhillsomfattande posttjansten.

Som ett exempel kan nimnas att postanvindarna, savil hushall som foretag,
ofta prioriterar andra egenskaper hos posttjansterna ian 6vernattbefordran,
sasom stabila priser och nirhet till den plats dir postférsindelser tas emot
(bland annat hos ombud eller i postlida). Den pagiende 6versynen av
postlagen har ocksa nyligen limnat ett forslag pa férindrad reglering pa detta
omrade.#

Utdelning fem vardagar i veckan ir fortfarande viktigt f6r manga
postanvandare. Men undersokningen om framtida behov visar att f6r de flesta
foretag och privatpersoner ar det viktigare att platsen for mottagande av
postforsindelser fungerar dn att utdelning sker fem vardagar 1 veckan. Detta
bekriftas ocksa av 2016 drs kartligening av befolkningens postvanor. Enligt
denna undersékning svarar 41 procent att man ar beroende av att fa post
utdelad fem dagar i veckan, en minskning med fyra procentenheter jamfort
med 2014 ars kartliggning,

Undersokningen visar ocksa pa skillnader i behov och prioriteringar mellan
personer i olika aldrar. Till exempel finns det skillnader mellan olika
aldersgrupper nir det giller hur manga brev man skickar, behov av utdelning
fem vardagar per vecka och vilken tidpunkt pa dagen man anser att brev bor
delas ut. Aldre prioriterar ocksa i hégre grad 4n andra grupper att ombud ir
placerade nira och dr i mindre utstrickning intresserade av framtida
distributionsformer som automatiserade paketstationer och sikra digitala
brevlidor.

4 Anvindares behov av posttjanster, PTS-ER-2016:7.
#”Som ett brev pa posten”, SOU 2016:27.
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Skillnader mellan olika aldersgrupper, liksom skillnader mellan andra
anvandargrupper, innebir en sirskild utmaning nir det giller att skapa
forutsittningar f6r framtida posttjanster som motsvarar anvindarnas behov.
Samtidigt som det finns skal att frimja utvecklingen av nya
distributionslésningar behover tillgangen till posttjanster tryggas for dldre och
andra grupper som fortsatt kan ha behov av att skicka och ta emot fysiska
torsindelser. Ett utvecklat arbete for att méjliggora digitala och andra post-
och distributionstjanster som dr tillgingliga for alla kan darfér vara en viktig
faktor for att skapa fOrutsittningar for posttjanster som motsvarar sambhillets
behov i ett digitaliserat samhille.

3.6 Hushall utan femdagarsutdelning

Ett av de grundliggande kraven f6r den samhaillsomfattande tjansten dr att
PostNord varje vardag ska kunna dela ut post till mottagarna oavsett var i
landet de bor. Undantag fran femdagarsutdelningen kan dock goras pa grund
av omstiandigheter eller geografiska forhallanden som tillstindsmyndigheten
godtar. Antalet postmottagare som inte har femdagarsutdelning uppgick under
slutet av 2015 till ca 970* stycken, vilket ir i nivd med 4r 20144, Det finns ca
220 hushall som endast under vissa delar av aret inte har femdagarsutdelning.

Den politiska malsittningen att antalet hushall som inte har
femdagarsutdelning inte far 6ka formuleras i regeringens proposition
1997/98:127 (s. 23). D4 var det 1 600 hushall som inte hade
femdagarsutdelning.

3.7 Fastighetsboxar

Branschorganisation Forum f6r fastighetsboxar (FFF) noterade under 2015 en
viss 6kning av andelen hushall i flerfamiljshus som fér sin post utdelad 1
fastighetsboxar. Nastan 990 000 hushall i flerfamiljshus, ungefir 39 procent av
samtliga sadana hushall, far idag sin post 1 fastighetsboxar jamfért med 37
procent vid samma tidpunkt ar 2014.

Konverteringstakten fran brevinkast till fastighetsbox har under senare ar
sjunkit ndgot vilket delvis kan bero pd att det dr firre personer som arbetar
med att frimja 6vergangen till fastighetsboxar.

4 Det kan férekomma att frivilliga verenskommelser om att avstd fran daglig utdelning (i utbyte mot att
postmottagarna fir posten utdelad nirmare bostaden) inte ingér bland de ca 970 mottagare som inte har
femdagarsutdelning. Det beror pa att data samlas in frin PostNords olika regioner och olika regioner kan
ha gjort olika bedémningar av huruvida hushall som frivilligt avstétt frin femdagarsutdelning ska ing4 i
redovisningen.

46 PTS-ER-2015:3
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Fastighetsboxar har 1 praktiken blivit standard vid nybyggnation och storre
ombyggnader, vilket dr positivt, men det kan inte anses tillrackligt for att fd en
mera generell 6verging till fastighetsboxar inom en rimlig tid.
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4 Framatblick

4.1 Internationell utblick

Tyngdpunkten 1 det internationella arbetet pa postomradet ligger pa EU-fragor
medan 6vrigt arbete framst ar relaterat till Varldspostforeningens (UPU)
verksamhet. For enkelhetens skull redovisas darfor det internationella arbetet i
det f6ljande under rubrikerna EU relaterade fragor respektive UPU relaterade
fragor.

4.1.1 EU relaterade fragor
4.1.1.1 Den samhallsomfattande posttjansten

Det kan finnas anledning att nu stilla fraigan vad anvandarna pa postomradet
verkligen behover i fraga om tjansteutbud och servicekvalitet. Bestimmelserna
i EUs postdirektiv (97/67/EG) om den samhillsomfattande posttjanstens
omfattning och utformning baseras i allt vasentligt pa férhallandena i borjan av
1990-talet i de linder som dd var medlemmar i Unionen. Sedan dess har antalet
medlemslinder férdubblats och uppvisar idag en visentligt storre spannvidd dn
nir postdirektivet utformades med avseende pa exempelvis tillgdnglig
infrastruktur, kommunikationsmoénster och niringslivsstruktur. Vid den
tidpunkten steg ocksa brevvolymerna stadigt och gjorde sa fram till
millenniumskiftet. Fram till sommaren 2015 drev EU-kommissionen pa nir det
giller fraigan om en revidering av direktivet. I samband med att insatserna f6r
att skapa en Digital Single Market (DSM) gavs hogsta prioritet har denna
ambition fatt trida tillbaka och det vi nu ser framfér oss ar att ett reviderat
direktiv i basta fall kan bli verklighet forst efter ar 2020.

Minskande brevvolymer dr en generell utvecklingstendens i EU-linderna, vilket
ar en tydlig signal om att anvindarnas behov har férindrats och att dessa
indrade behov kan behéva tillgodoses inom ramen £6r den
samhillsomfattande posttjansten. PTS bedémning dr att anvindarnas verkliga
behov i allt hogre grad avviker frin det som sikerstills genom nuvarande
postdirektiv. De sjunkande brevvolymerna reser ocksa fraigan om hur den
samhillsomfattande tjinsten ska kunna uppritthallas pa ling sikt.

PTS arbetar aktivt med EU- relaterade fragor inom ramen for
regulatrsorganisationen ERGP# som ir ett radgivande organ till EU-
kommissionen. Tillsammans med den italienska regulatéren AGCOM ir PTS

47 The European Regulators Group for Postal Services
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ordférande i den arbetsgrupp som driver ERGPs arbete med inriktning pa den
framtida samhillsomfattande posttjansten. I det arbete som hittills gjorts inom
ERGP pi detta omrade har framkommit att en central framtidsfraga ér storre
flexibilitet for att mojliggdra anpassningar till nationella forutsattningar och till
forindringar 6ver tid. Manga av de synpunkter som framkommit, bland annat
vid den workshop som hélls i anslutning till ERGPs plenarméte i november
2014 handlar om just att vi nir det giller regleringen av postmarknaden maste
komma ifran forestillningen att “one size fits all and always will”. Det kan
konstateras att forindringar har genomforts eller 6vervagts i linder sisom Nya
Zeeland, Australien, Kanada och USA mot bakgrund av dndrade
kommunikationsmonster och ambitionen att tillskapa en langsiktigt hallbar
posttjanst. Aven i Italien sker nu en anpassning till indrade férutsittningar
genom att antalet undantag fran det grundliggande kravet pa utdelning fem
dagar i veckan tillats 6ka.

Det arbete som nu bedrivs i arbetsgruppen ar inriktat pa att analysera
anvindarnas behov och identifiera gemensamma grundliggande behov som
kan behova tillgodoses inom ramen for en ”europeisk” samhillsomfattande
posttjanst. Vidare ska gruppen analysera om den nuvarande omfattningen av
den samhaillsomfattande posttjansten svarar mot dessa gemensamma behov
eller om den tvirtom till sin omfattning 6verstiger denna grundliggande niva
samt ocksa bedéma om det nuvarande direktivet ger tillrdckligt utrymme f6r
anpassningar till nationella forutsittningar.

Arbetet dr framatsyftande och saval PTS som var italienska motsvarighet ser
arbetsgruppens arbete dels som ett sitt att driva pa i frigan om en versyn av
direktivet, dels att bidra med underlag f6r fortsatta diskussioner infor sadan
oversyn.

4.1.1.2 Tilldampningen av artikel 12 i Postdirektivet

Europadomstolens dom i det si kallade bpost milet (C 340/13)som behandlats
ovan i avsnitt 1.2. tilldrar sig ocksa EU-kommissionens intresse. Detta intresse
torde inte minst grunda sig pa att Kommissionen bedémer att den tolkning av
direktivets bestimmelser som domen kan ge uttryck for inte dr férenlig med
den 6vergripande principen att prissattning och andra villkor ska tillimpas pa
ett icke diskriminerande sitt. Mot bakgrund av den aktuella domen begirde
EU- kommissionen att ERGP skulle analysera hur artikel 12 tillimpas i
medlemslinderna med avseende pa sirskilda priser och villkor och vilken
paverkan domen kan ha i medlemslinderna. Analysen visade atti 19 av 24
linder tillgodoraknas operationella rabatter pa den totala volym som respektive
formedlare limnar in. Nir det giller de volymrelaterade rabatterna, som

Post- och telestyrelsen 51



Svensk Postmarknad 2016

varierade mellan 0,3 — 60 procent, uppgav 19 av 24 regulatorer att formedlare
och motsvarande tillgodoriknas rabatter beriknade pa den sammanlagda
volymen oavsett vilka volymer som kan kopplas till bakomliggande kund.

Flertalet regulatorer uppgav att de inte fatt nagra indikationer pa att
tillhandahallaren av den samhillsomfattande tjansten avser att inféra en
rabattmodell baserad pa respektive bakomliggande kunds volymer.

Majoriteten av regulatorerna (14 av 24) bedomde att det aktuella avgorandet
inte kommer paverka de principer f6r rabattering som tillhandahallaren av den
samhillsomfattande tjinsten tillimpar. Ovriga regulatérer menade att
avgorandet skulle kunna ha en sadan paverkan och vissa av dem pekade pa att
det i sin tur skulle kunna fa till f6ljd att f6rmedlare och motsvarande slas ut
fran marknaden. Fragan dr da om de finns anledning vidta atgirder och vilken
inriktning de i sa fall ska ha? I fem av 24 linder gors beddmningen att artikel
12 bor revideras medan fem regulatorer bedomer att ingen atgard ar pakallad.
Flertalet férordar en medelvag dir utformningen och tillimpningen av
rabattsystemen fortsatt f6ljs upp narmare.

ERGP kommer under 2016 att f6lja utvecklingen pa detta omrade och
uppmarksamma vilka regulatoriska atgirder som dr mojliga att vidta for att
mota de forindringar 1 de dominerande aktOrernas prissittningsstrategier och
den marknadspaverkan som kan f6lja av bpost-domen. Avsikten ér att ocksa
belysa bland annat i vilken utstrickning det kan anses vara berittigat att en
dominerande marknadsaktor tillimpar pris och villkor pa ett sitt som direkt
slar mot konkurrerande foretag och under vilka forutsittningar ett sadant
agerande trots allt ska anses vara diskriminerande.

4.1.2 UPU relaterade fragor
Virldspostféreningen (UPU) har en central funktion for att sikerstilla en
global grinséverskridande befordran av savil brev som paket.

Vart fjirde ar halls Virldspostkongress som ér organisationens hogsta
beslutande organ. 2016 ir kongressar och i manadsskiftet september/oktober
halls virldspostkongressen i Istanbul.

Till de fragor som regelmassigt aktualiseras pa kongresserna hor bland annat
frigan om den ersittning som mottagande land far av avsindarlandet for att
leverera forsindelser till mottagarna. Hir finns betydande asymmetrier genom
att mindre utvecklade linder betalar visentligt mindre till mottagarlandet
jamfort med vad andra linder far betala. Detta skapar 1 sin tur incitament f6r
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att genom sa kallad re-mailing dra fordel av asymmetrierna pa ett sitt som inte
har varit avsett.

En visentlig framtidsfriga som kommer att behandlas pa kongressen ar hur
UPU ska organiseras framdeles.

Vid sitt plenarméte 1 februari i ar beslot UPUs administrativa rad (CA) att ett
organisationsforslag vilket ér att betrakta som en kompromiss som ska foras
vidare till kongressen. Forslaget dr ett forsok att forena ett forslag som tidigare
tagits fram av en ad-hoc grupp inom UPU och ett férslag som UPUs
internationella byra (IB) utarbetat som ett alternativ.

Till en del innehaller férslaget forindringar till det bittre, exempelvis
forkortade sessionstider och inférandet av en mid term kongress i mitten av
kongresscykeln. Detsamma giller ett forslag om att i storre utstrickning arbeta
1 ”task forces” snarare dn i mer permanenta arbetsgrupper. Det som oroar ér
de delar av forslaget som rér sammanslagningen av administrativa radet (CA)
och radet for operationella fragor (POC). Under ett gemensamt organ, UPU
Council, ska enligt forslaget en Postal Business Commission och en
Governance and Policy Commission etableras. En 6vergripande synpunkt i
sammanhanget dr huruvida sammanslagningen verkligen leder till en klarare
separation av operationella och regulatoriska fragor.

Den allvarligaste invindningen ror emellertid det férhallandet att flera centrala
fragor som ir av avgorande betydelse for att kunna ta stallning till forslaget ska
hanteras och beslutas senare. Till dessa fragor hor rotationsprincipen, det vill
sdga hur stor andel av linderna som ska viljas vid varje tillfalle, hur
valférfarandet och den geografiska férdelningen av platser ska ga till efter ar
2020. Det bor understrykas att det atminstone fran IBs sida finns en ambition
att minska antalet platser i det sammanslagna radet. IBs tidigare f6rslag var att
antalet platser skulle uppga till 48 men i senare diskussioner har antalet 60
niamnts, vilket ska jimféras med de sammanlagt 81 platser som idag
sammantaget finns 1 POC och CA. Det finns en uppenbar risk for att
Visteuropa kommer att fa en simre representation och dirmed ett minskat
inflytande for en grupp linder som svarar fér drygt 40 procent av UPUs
budget.

En lamplig vig framat skulle kunna vara att séka stod for en forindring i tva
steg dir antalet platser tills vidare dr oférindrat liksom principerna for
geografisk representation och rotation. Direfter kan en utvirdering gbras av de
ovriga forandringar som genomforts vilken i sin tur kan ligga till grund for att
bedéma om ytterligare férindringar bor genomforas, exempelvis avseende

Post- och telestyrelsen 53



Svensk Postmarknad 2016

antal platser, rotation och geografisk férdelning av platserna. Forslag med den
inriktningen lades fram pa CAs senaste plenarméte men fick inte tillrickligt
stod. Fler liknande initiativ kan forvintas fram till kongressen. For svensk del
finns enligt PTS mening anledning att ha en positiv grundinstillning till sidana
alternativa forslag.

4.2 Paket DSM initiativet

Paketmarknaden kan betraktas i olika perspektiv beroende pa vilka intressen
som stills 1 forgrunden. Det som har storst aktualitet for stunden ér, mot
bakgrund av EU-kommissionens prioriteringar, paketleveransernas betydelse
tor utvecklingen av e-handeln.

I kommissionens gronbok i november 2012 om “en integrerad marknad for
leverans av paket” angavs de viktigaste problem som maste atgirdas. Sdrskild
tonvikt lades pa grinséverskridande leverans av paket, sma och medelstora
foretags behov samt mindre utvecklade och mindre tillgiangliga regioner. Det
argumenterades fOr att e-handeln ska vara tillganglig for alla invanare och for
alla féretag oavsett storlek och ort. Genom att ta sin utgangspunkt i e-handeln
fangar man inte bara de sirskilda forutsittningar som giller f6r denna handel
utan dven det som ir relevant for paketmarkanden i stort sisom priser,
transparens, leveranslosningar och tillginglighet.

EU-kommissionens har direfter utarbetat en firdplan for fullbordandet av den
inre marknaden for paketleveranser, daterad 2013-12-106, 1 vilken anges tre
huvudmal:

- Stérre Oppenhet och mer information for alla aktdrer i e-handelns virdekedja

- Tillgingligare leveranslosningar med hogre kvalitet och till 6verkomligare
priser

- Bittre klagomalshantering och 6kade gottgorelsemdiligheter f6r
konsumenterna

De viktigaste problemen som iakttagits ar enligt kommissionen foljande:

o Att konsumenterna ofta inte vet vilka leveransalternativ de har tillgang till och
inte har information om nir och hur paketen kommer att levereras samt hur de
kan returnera paketen om de sa 6nskar. Klagomal ror langa leveranstider och
bristande information om leveransgiangen. Priserna for grinséverskridande
leveranser och leveranser till landsbygdsomraden eller avligsna omriden anses
ofta vara alltf6r h6ga. Konsumenterna klagar ocksa pa att produkterna ar
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skadade eller inte levereras alls och att fel produkter levereras. De dr ocksa
omedvetna om klagomals- och gottgorelsemojligheter.

* Att e-handlare — sirskilt de mindre foretagen - inte far tillricklig information
om de leveranstjianster de kan utnyttja. De har ocksa ett begrinsat urval av och
begrinsad tillgang till leveranslosningar med den kvalitet och de 6verkomliga
priser som verksamheten kriver.

Av de problem som kommissionen anser sig ha identifierat kan langt ifran alla
16sas genom atgirder fran den myndighet som ér satt att utdva tillsyn 6ver
postmarknadens aktérer. Nar det giller konsumenternas 6verblick 6ver olika
leveransalternativ faller naturligen ansvaret for att tillhandahalla information till
stor del pa e-handelsforetagen. Kommissionen namner sjilv i fardplanen att
det torde ligga i ett e-handelsféretags eget intresse att tillhandahalla ett
minimum av viktiga uppgifter om det vill vinna potentiella kunders foértroende.
Vad giller klagomals- och gottgorelsemojligheter dr ocksa det en fraga inte
minst for e-handelsforetagen, 1 synnerhet nir det ror sig om att fel produkter
levereras eller att produkter inte levereras alls. Daremot finns ett regulatoriskt
intresse nir klagomal giller sjilva leveransen, i forsta hand rérande saknad,
forsenad eller skadad forsiandelse.

Det som EU-kommissionen sirskilt pekar ut som uppgifter for
medlemsstaterna och tillsynsmyndigheterna i detta sammanhang ar i korthet
foljande:

- Okad tillgang till information om paketleveranstjinster och
paketmarknaderna pa nationell niva.

- Vidare pabyggnad av ERGPs arbete att faststilla en statistikram for insamling
av inhemska och grinséverskridande paketleveranser fran alla tillhandahallare
av posttjanster.

- Faststilla tydliga kvalitetsstandarder £6r skyldigheten att tillhandahalla
samhillsomfattande posttjanster.

- Atligen offentliggora resultaten av de statistiska uppgifterna och mitningen
av kvalitetsstandarderna.

EU-kommissionen utarbetar f6r nirvarande en EU-f6rordning som ska ge
tillsynsmyndigheterna ett tydligt mandat att samla in statistikuppgifter fran
foretag av en viss minsta storlek som distribuerar paket. Enligt planerna ska
kommissionen ha firdigbehandlat f6rordningen den 18 maj 2016 och den kan
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da sannolikt trida ikraft i mitten av 2017. Syftet med denna datainsamling ar
framforallt att det ska vara mojligt att f6lja utvecklingen av de
grinsoverskridande leveranserna, konkurrensférhallandena och
marknadsaktorernas agerande samt marknadsutvecklingen med avseende pa
bland annat priser. Aven om férordningen blir omedelbart gillande i
medlemslinderna maste vi fran svensk sida ta fram ndgon typ av regler och
rutiner som gor det mojligt att dels identifiera berérda féretag, dels sikerstalla
att begirda uppgifter kan hamtas in.

4.3 Vad hdnder under det ndrmaste aret?

Som framgir av féreliggande redovisning har 2015 varit ett mycket
hindelserikt ar nar det giller utvecklingen pa den svenska postmarknaden. Det
finns ocksa en hel del 1 framstillningen som pekar pa att 2016 kommer att bli
ett minst lika spdnnande ar. Det giller bland annat vad som kommer att hinda
betraffande:

- Tillimpningen av de nya momsreglerna for posttjanster — hur kommer
dessa att paverka utvecklingen pa marknaden?

- Den rittsliga prévningen av PostNords tilltinkta sirbehandling av de
kunder som man enligt sin egen definition benamner ”férmedlare”.

- Postlagsoversynens forslag i sina respektive tva betinkanden och vilket
genomslag dessa kommer att fa pa lagregleringen av postmarknaden.

- Olika atgirder som vidtas for att komma tillrdtta med de
kvalitetsproblem som synes vara effekten av olika forindringar som
gors nar det giller att effektivisera formerna for brevbefordran.

- Virldspostkongressens hantering av forslag rérande férindringar av
frimst den egna organisationens struktur respektive fragan om hur man
ska kunna fa till stand ett mera réttvist terminalavgiftssystem.

Om allt detta och mer dartill hoppas vi att kunna rapportera i nista ars utgava
av Svensk Postmarknad.

Post- och telestyrelsen 56






Svensk Postmarknad 2016

Bilaga 1: Bring Citymails tackningsomrdade:

48 Morkgrona omraden avser nya omraden som under 2016 ticks genom samarbete med MTD
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Bilaga 2: MTD:s tackningsomrade«

4 Foljande bolag ingar i brevsamarbetet: MTD KB; Norrbottens Media Distribution AB; NTM
Distribution AB; Prolog KB; Tidningsbirarna KB; UNT distribution AB; VID/Vistsvensk
Tidningsdistribution KB
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Bilaga 3: SDR:s tiackningsomrade
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Bilaga 4: Ovriga lokala postoperatorers
tackningsomradens

50 T underlaget ingir f6ljande bolag: B.]. Distribution AB; Boden Mail HB; Kiruna Mail AB; Luled
Mail HB; Lysekils Lokalpost; Magnus Direktreklam; Mail Company Sweden AB; Mariestads Brev &
Paketservice AB; Neovici AB; Novydux HB; Post & Paketservice i Skaraborg; Postiljohan Lokalpost i
Katlstad AB; Postmistaren AB; Visterviks Lokalpost HB;

Har ej rapporterat till PTS/saknar utdelning i egen regi: Georgsson Mail AB; Herenco AB;
Mailworld office AB; Mediakonsult i Géteborg AB; Portomus AB; Rabattguiden Sverige AB
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Bilaga 5: PostNords ombudsnat
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Bilaga 6: DHL:s ombudsnat
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Bilaga 7: DB Schenkers ombudsnat
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Bilaga 8: Bussgods ombudsnat
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Bilaga 9 PostNords redovisning av antal
reklamationer (klagomal), ar 2015

Antal klagomal Inrikes brev

Antal klagomal

Antal klagomal dar
kompensation utgatt

Alla kategorier 21 567 733
Saknad forsandelse 12 535 263
Forsenad forsandelse 1313 189
Skadad forsandelse 1553 47

Antal klagomal Utrikes brev

Antal klagomal

Antal klagomal dar
kompensation utgatt

Alla kategorier 9 202 1044
Saknad férsandelse 8 160 832
Forsenad forsandelse 401 98
Skadad férsandelse 259 53

Handlaggningstid Inrikes brev

Alla klagomal

Genomsnittlig

% handlagda inom 30
handlaggningstid dagar

Antal handlagda
inom 30 dagar

Alla kategorier 95% 20 489
Saknad férsandelse 8 94% 11783
Férsenad férsandelse 9 98% 1287
Skadad férsandelse 10 93% 1444
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Handlaggningstid Utrikes brev

Alla klagomal

Genomsnittlig

% handlagda inom 40

handlaggningstid dagar

Antal handlagda

inom 40 dagar

Alla kategorier 30 65% 5981
Saknad forsandelse 30 55% 4 488
Forsenad férsandelse 20 75% 301
Skadad forsandelse 30 67% 174

Antal klagomal Inrikes

postpaket

Antal klagomal dar

Antal kompensation
klagomal utgatt
Alla kategorier 29752 4 375
Saknad férsandelse 18 451 2 496
Forsenad forsandelse 1280 592
Skadad férsandelse 3978 244

Antal klagomal Utrikes

postpaket

Antal klagomal dar

Antal kompensation
klagomal utgatt
Alla kategorier 13524 1126
Saknad forséandelse 6 878 668
Forsenad forsandelse 661 276
Skadad forséndelse 972 108
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Handlaggningstid Inrikes postpaket

Alla klagomal Klagomal med kompensation
% handlagda | Genomsnittlig | % handlagda
Genomsnittlig inom 30 handlaggning inom 30
handlaggningstid dagar stid dagar
Alla kategorier 21 82% 28 82%
Saknad férsandelse 24 75% 24 75%
Foérsenad
forsandelse 12 90% 17 90%
Skadad férséndelse 11 30% 42 30%

Handlaggningstid Utrikes postpaket

Alla klagomal Klagomal med kompensation
% handlagda | Genomsnittlig | % handlagda
Genomsnittlig inom 40 handlaggning inom 40
handlaggningstid dagar stid dagar
Alla kategorier 33 45% 34 45%
Saknad férsandelse 34 21% 46 21%
Forsenad
forsandelse 27 75% 25 75%
Skadad férsandelse 30 40% 48 40%

Redovisning av klagomal totalt 2015.

Total sammanstallning

Antal klagomal dar
Antal klagomal kompensation utgatt
Alla kategorier 74 045 7278
Saknad forséndelse 46 024 4 259
Forsenad forsandelse 3655 1155
Skadad forséndelse 6 764 452
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Antal klagomal i férhallande till postméangd

Totala antalet forsandelser

% av totala antalet
med klagomal

% av totala
antalet déar
kompensation
utgatt

Inrikes Brev 1 943,6 mst 0,001% 0,000%
33,7 mst
Utrikes Brev 0,027% 0,003%
Inrikes Paket 31,1 mst 0,096% 0,014%
Utrikes Paket 11,0 mst 0,123% 0,010%
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