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Sammanfattning

Post- och telestyrelsen (PTS) har i uppdrag att analysera och beskriva
postmarknadens utveckling samt bevaka att posttjansterna svarar mot samhallets
behov. Myndigheten genomfér darfor regelbundet undersékningar i syfte att
kartlagga anvandarnas behov av posttjanster och for att sdkerstalla att den samhalls-
omfattande posttjansten motsvarar dessa. PTS har &ven i uppdrag att se till att viktiga
tjanster finns tillgangliga inom postomradet for personer med funktionsnedsattning.
Myndigheten upphandlar som en féljd inkluderande tjanster fér personer med
funktionsnedsattning i de fall marknaden pa eget initiativ inte tillhandahéller
tjansterna, sdsom portofri befordran av blindskriftsférsandelser samt posttjanst for
aldre 6ver 80 &r och personer med funktionsnedséattning i glesbygd.

| denna undersékning har PTS studerat hur den av myndigheten upphandlade
tjansten Posttjanst for aldre och personer med funktionsnedséttning boende i
glesbygd motsvarar anvandarnas behov. Tjansten innebér att personer som pa grund
av alder eller funktionsnedséattning inte har maojlighet att ta sig till ordinarie
avlamningsstalle, som bor utanfor tatort och som dessutom normalt skulle f& sin post
utdelad pé visst avstand fran bostaden, i stéllet far posttjanster tillhandahalina i
anslutning till bostaden, vid tomtgrénsen eller vid dérren. En 6kande andel av
befolkningen ar éver 80 Ar, vilket kan paverka behovet av den. | tjansten ingér
hamtning och utlamning av postférsandelser inklusive utlamning av friméarken och
tillhandahalls i dag av Postnord. Undersékningen har gjorts genom 40 kvalitativa
djupintervjuer och 300 telefonintervjuer med personer ur malgruppen.

Resultatet av undersékningen visar att de flesta som anvander tjansten (99 procent)
varderar den hégt och anser att den fungerar mycket bra. De upplever tjansten som
sOdmlost integrerad i Postnords lantbrevbaring och att den tillgodoser deras behov.

Vissa anvandare upplever att det finns brister i information géllande tjansten, t.ex. om
mojligheten att kunna skicka och ta emot paket/varuférsandelser inom ramen for
tjansten. Mycket f4 av de tillfrdgade i undersékningen som inte anvander tjansten (sju
procent) har hort talas om den, vilket pekar pa att PTS och Postnord skulle kunna
informera mer om den. Fa anvandare ar digitalt aktiva, utan foredrar att f& information
per brev eller telefon. En fjardedel av icke-anvandarna har svarat att de skulle ha
nytta av tjansten i det fall de hade den.
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PTS tar med sig resultaten fran undersokningen om hur viktig tjansten &ar i det
pagéende arbetet med dversyn av regleringen pa postomradet. Myndigheten
kommer aven att se éver behovet av att informera ytterligare om tjansten.
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1.  PTS undersoékningar

PTS har i flera undersékningar kartlagt olika anvandargruppers behov av posttjanster.
Myndigheten har bland annat undersokt behov av brevtjanster pa en digitaliserad
marknad, samhallets och stora avsandares behov av posttjanster, behov av
posttjanster i lands- och glesbygd och andra sarskilda behov av posttjanster.

| PTS undersokning Hur pdverkas mottagarna av varannandagsutdelning? (2020)
framkom att mottagarnas instalining till hur snabbt ett brev bér nd mottagaren hanger
samman med alder och sysselsattning. Exempel pa negativa konsekvenser som
respondenterna tog upp var fordréjning av viktiga eller bradskande brev och kallelser
frAn myndigheter och sjukvard samt att hinna betala fakturor i tid. Generellt har
behovet av utdelning av skriftiga meddelanden fem dagar i veckan minskat.

| undersdkningen Sérskilda behov av posttjdnster (2021) framgick att behovet av
posttjanster varierar mellan malgrupper med olika funktionsnedséttningar, men ocksa
mellan yngre och aldre personer. Aldre, synnedsatta, dévblinda och personer med
motorisk nedséattning har ett stérre behov av brevtjanster for skriftiga meddelanden.
Manga intervjupersoner upplevde att det ar viktigt att fa postférsandelser levererade
till hemmet och ha narhet till service. Det ar ocksa vasentligt att ombuden &r
tilgangliga via kollektivtrafik och placeras pa geografiska platser dar anvandarna
anda ror sig.

Flera respondenter efterlyste 6kad samverkan mellan postbranschen och
intresseorganisationer for personer med olika funktionsnedsattningar vid
utformningen av tillgangliga tjanster. Paketmarknaden kan upplevas som komplex av
anvandarna, med olika villkor for olika leverantérer. Det behdvs tydlig information fran
foretagen anpassad till olika malgruppers behov om vem som gér vad och var samt
nar forsdndelser kommer att levereras.

"Behov av fysiska brevtjanster pa en digitaliserad marknad (PTS-ER-2018:19), Samhéllets behov av
posttjanster (PTS-ER-2019:25), Behov av posttjanster i lands- och glesbygd (PTS-ER-2019:19), Férstudie
av totalférsvarets behov av posttjanster (PTS-ER-2020:23), Hur paverkas mottagarna av
varannandagsutdelning? (PTS-ER-2020:29), Sarskilda behov av posttjanster (PTS-ER-2021:8).
https://www.pts.se/sv/dokument/rapporter/post/
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2. Bakgrund till undersékningen

PTS arbetar for att alla i Sverige ska ha tillgang till bra telefoni, bredband och post,
oavsett funktionsférméaga. Myndigheten ansvarar aven for att félja upp och analysera
utvecklingen pa postmarknaden for att bevaka att den samhallsomfattande
posttjansten svarar mot samhallets behov. PTS upphandlar sarskilda tjanster for
personer med funktionsnedsattning i de fall marknaden inte tillgodoser behoven
sdsom portofri befordran av blindskriftsférsandelser samt posttjanst i glesbygd.

Syftet med den hér undersdkningen ar att undersdka hur PTS upphandlade tjanst
Posttjanster fér personer utanfor tatort som pa grund av alder eller funktions-
nedséttning inte kan ta sig till ordinarie avlidmningsstélle (posttjdnst utanfér tatort)
motsvarar anvandarnas behov. Tjansten ar till fér anvandare som bor langs med en
lantbrevbararlinje, tilhor hushall dar alla &r dver 80 ar eller har en funktions-
nedséttning och darfor inte sjalva kan ta sig till postlddan. PTS vill f& mer kunskap om:

e hur mélgruppens behov av posttjanster ser ut

e hur tjansten fungerar i dag

e hur tjansten kan utvecklas for att battre motsvara anvandarnas behov
e om det behdver informeras mer om tjansten.

Undersokningen har omfattat 220 anvandare av tjansten? och 120 icke-anvandare®
som ar berattigade till tjansten, men som inte har ansékt om den. Undersoékningen
har genomforts med tvd metoder som har anvants for att samla in underlag till
rapporten: 40 kvalitativa djupintervjuer samt 300 telefonintervjuer dar
respondenterna fatt besvara en enkat. For att inte utesluta personer som inte har
mojlighet att besvara en webbenkat via internet har undersdékningen genomforts i
form av korta telefonintervjuer. Undersékningen har en hdg svarsfrekvens, 66
procent bland anvandarna av tjansten respektive 53 procent bland icke-anvandarna.*

2 Urvalet av anvandare ar Postnords register med 1176 personer. Registret har kompletterats med
telefonnummer, kén, &lder och lanstillnérighet. Anvandarna aterfinns i huvudsak i sédra och norra
Sverige. Den upphandlade tjansten har ca 1200 anvandare och kostar ca 9 mkr per ar for staten.

8 Urvalet av icke-anvandare &r personer 6ver 80 ar i ensamhushall. Komplettering av urvalet har skett av
personer med funktionsnedséttning under 80 ar. Rekrytering har skett via funktionshinderorganisationer.

4 Bortfallsredovisning: 122 st. Ej svar/telefonsvarare (flera kontaktforsok), 69 Avstod fran att delta, 63
Sjuk/svart att hora/forstar ej, 46 Fel nummer. Fler kvinnor &n méan besvarade telefonintervjuerna.
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Undersokningens resultat

NAagra viktiga resultat frAn undersékningen som PTS vill lyfta fram &r:

De allra flesta anvandare av tjansten varderar den hégt och anser att den
fungerar mycket bra. 99 procent av anvandarna anger att de tycker tjansten
fyller en mycket viktig funktion. Anvandarna anger att tjansten bidrar med
mervarde genom att gora livet enklare och mer lattplanerat. Det galler sarskilt
for anvandare som ar aldre och bor pé landsbygden, men ocksa de som
angett att de har nadgon form av funktionsnedsattning. Att slippa ga eller dka
langt till postladan bidrar med 6kad trygghet, sjélvstandighet och livskvalitet
hos anvandarna och underlattar vardagen, sarskilt pa vintern. Anvandarna vill
kunna klara sig sjalva och inte vara beroende av andra.

Vissa anvandare upplever att det finns brister i information gallande
tjansten. Aven anvandare som idag ar beviljade tjansten och varderar den
hogt, upplevde att processen att ansdka och fa tjansten beviljad kunde ha
varit tydligare beskriven och utstakad. Ett fatal anvandare vet inte vem som
ansvarar for tjansten, utan hanvisar till kommunen eller PTS nar de far fragan
om var de vant sig for att ansdka om tjansten. Ett aterkommande forslag fran
de intervjuade &r att anvandare av tjansten borde fa mer information om
vilken service som ingér. Ett flertal anvandare namner till exempel att de inte
varit medvetna om att de kan fa paket utkérda till sina hem. Sju procent av
deltagarna i telefonintervjuerna anger ocksé att det inte visste att de kan
skicka brev via tjansten. Ett stort antal anvandare har fatt information om
tjansten, eller hjalp att anséka om den, genom anhdriga, grannar eller
stédpersoner.

Fa anvandare har anviént tjinsten fér att ta emot stérre paket, eller skicka
paket fran hemmet. Anledningen till detta varierar. Vissa anvandare har inte
forstatt att de har mojlighet att skicka paket/varuférsandelser genom
tjansten, eller att de har mojlighet att fa paket utkérda. Andra kanner till
denna mdjlighet, men uppger att de inte har de tekniska hjalpmedel eller det
digitala kunnande som behdvs fér att anmala att de har paket fér
utlamning/upphamtning. Denna anvandargrupp har generellt liknande behov
av posttjanster som andra malgrupper.
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Mycket fa av icke-anvéndarna (sju procent) i undersékningen har hort
talas om tjénsten, vilket pekar pa att PTS och Postnord skulle kunna
informera mer om tjansten. Undersokningen visar att det finns en
geografisk klusterbildning av anvandare i omraden dar det har informerats
mer om tjansten. Deltagarna foreslar bland annat att Postnords
lantbrevbarare/brevbararkontor och PTS skulle kunna informera mer om
tjansten. Aven kommuner, pensionars- och funktionshinderorganisationer
lyfts fram som aktorer som skulle kunna informera om den. F& av deltagarna i
undersokningen, bade bland anvandarna och icke-anvandarna, anvander
internet for att stka efter information. Badde anvandare och icke-anvandare
framhaller att de skulle vilja fa information om tjansten via brev eller telefon
och inte via internet. En synpunkt som framkommer &r det borde vara méjligt
att ta emot stérre paket och att skicka paket hemifran aven fér de anvandare
som inte ar digitalt aktiva.

26 procent av icke-anvandarna i undersdkningen har svarat att de skulle
ha nytta av tjansten om de fick méjlighet att anvanda den. Om detta skulle
vara representativt for icke-anvandarna som helhet innebar det att det skulle
finnas ett stort morkertal av personer som inte har tjansten i dag, men som
skulle vilja anvédnda den och som &r beréattigade till den. Flera upplever sig ha
néra till sin postlada och uppskattar promenaden dit. Nagra nAmner att ett
visst avstand till postladan kan vara positivt ur ett folkhalsoperspektiv. Knappt
10 procent uttrycker att de bara far lite post och darfér inte ser ett behov
tjansten. Nagra deltagare uttrycker att de troligen kommer ha nytta av
tjansten i framtiden, i takt med att de blir &ldre och far svérare att hamta sin
post.

Manga anvéndare upplever tjansten som sé6mlést integrerad i Postnords
ordinarie lantbrevbaring och att den fungerar bra for att underlatta
vardagen och tillgodoser deras behov.
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4. PTS fortsatta arbete

Sambhallets behov av posttjanster forandras i rask takt, bland annat pa grund av
samhallets snabba digitalisering. PTS avsikt med tjansten Posttjanst for aldre och
personer med funktionsnedsattning boende i glesbygd ar att sékerstalla att denna
anvandargrupp far sina behov av posttjanster tillgodosedda p& samma villkor som
andra anvandare. For narvarande upphandlar PTS tjansten genom ett férhandlat
forfarande da det endast ar Postnord som har majlighet att tillhandahéalla tjansten
Over hela Sverige i dagslaget.® Anslaget som PTS har till sitt forfogande for att
upphandla tjansten kan variera ar fran ar, liksom anvandarnas behov. PTS arbetar for
att anvanda anslaget pa ett sd samhallsekonomiskt effektivt satt som mojligt sa att
det ger anvandarna stérsta majliga nytta. Eftersom en 6kande andel av befolkningen i
Sverige ar 6ver 80 ar paverkas behovet av den. Det ar darfor viktigt att utvardera
tjansten med jamna mellanrum for att sakerstalla att den fyller sitt syfte.

PTS ser mycket positivt pa att i nast intill alla (99 procent) av de tillfrdgade som nyttjar
tjansten Posttjanst for aldre och personer med funktionsnedsattning boende i
glesbygd bade ar néjda med den och anser att den motsvarar deras behov. Att
tjansten ar betydelsefull 4r ett viktigt inspel i den pagéende 6versynen av regleringen
pé postomradet. PTS arbetar bland annat med att ta fram en féreskrift om hur
utdelning inom ramen fér den samhallsomfattande posttjansten ska ske och
regeringen tillsatte under 2020 en utredning som ser éver den samhallsomfattande
posttjanstens innehall och finansiering.® Darutdéver kommer European Regulators
Group for Post” (ERGP) 2022 géra en sammanstallning éver anvandarundersékningar
pa postomradet i vilket resultatet av undersékningen &r av vikt.

Resultaten i undersdkningen tyder pé att tjansten inte ar sarskild kand utifrén den
ldga andel som har tjansten. Myndigheten kommer darfor att se dver vilka
informations- och kommmunikationsinsatser som kan vara lampliga att genomféra i
samband med tillhandahéllandet av tjansten.

5 Postnord &r idag utsedd tillhandahéllare av den samhallsomfattande posttjansten. Det innebar bland
annat att Postnord har i uppdrag att dela ut post till alla mottagare oavsett var i landet de bor och att
tilhandahalla en tillforlitlig posttjanst.

8 Finansiering av den samhallsomfattande posttjansten, dir. 2020:101. Slutbetankande ska lamnas den 31
januari 2023.

7 Ett samarbetsorgan bestdende av regleringsmyndigheter p& postomradet inom Europa.
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