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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 darfér undersékningar |6pande i syfte att 6ka
kunskapen om anvandarnas behov av posttjanster och for att sakerstélla att den
samhallsomfattande posttjansten motsvarar dem. Var analys av utvecklingen pa
marknaden har bland annat visat att digitaliseringen av samhallet har stor paverkan
pa postmarknaden. Digitaliseringen medfor att vi skickar allt farre skriftliga
meddelanden, men allt fler varuférsandelser.

Myndigheten har uppdraget att tillhandahalla tjanster som ger personer med
funktionsnedsattning likvardig tillgang till telefoni, elektronisk kommunikation och post
som andra grupper har. PTS upphandlar inkluderande tjanster sdsom portofri
befordran av blindskriftsférséandelser samt posttjanst for aldre 6ver 80 ar och
personer med funktionsnedsattning i glesbygd, som ska undersdkas vidare under
2021.

PTS har gjort en kvalitativ undersékning av sarskilda behov av posttjanster. Resultatet
av undersokningen visar att behovet av posttjanster varierar mellan malgrupper, men
ocksé mellan yngre och aldre personer. Ett digitalt aktivt liv minskar behovet av att
anvénda brevtjanster for skriftiga meddelanden. Aldre, synnedsatta, dévblinda och
personer med motorisk nedsattning har ett stérre behov av brevtjanster. Vissa
malgrupper har specifika behov som behdver tillgodoses sdsom behov av
blindskriftsférsandelser. Manga intervjupersoner upplever att det &r viktigt att fa
postforsandelser levererade till hemmet och ha narhet till service. Det ar ocksa
vasentligt att ombuden ar tillgangliga via kollektivtrafik och att de &r placerade pa
geografiska platser dar anvandarna anda ror sig. Flera respondenter efterlyser 6kad
samverkan mellan representanter for personer med olika funktionsnedsattningar och
postbranschen vid utformningen av tillgangliga tjanster.

Rapporten utgér ett av flera underlag som kan ligga till grund fér utformningen av den
samhallsomfattande posttjansten i syfte att bade mota samhallets andrade behov
och samtidigt vara langsiktigt hallbar. Regeringen har tillsatt en postlagsutredning
som ser 6ver den samhallsomfattande posttjanstens innehall och finansiering. Denna
rapport utgor ett av flera viktiga inspel till utredningen som ska redovisa sina forslag i
januari 2023.
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1.  PTS tidigare och kommande

undersokningar

PTS har i flera undersékningar kartlagt olika anvandares behov av posttjanster. Av de
undersoékningar myndigheten gjort de senaste &ren framgar att det generella
behovet av utdelning av skriftiga meddelanden fem dagar i veckan har minskat. Det
ar viktigare att anvandaren kan vara saker pa att brevet nér ratt adressat vid utlovad
tid an att det kommer fram sa snabbt som mdjligt.

| 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 sysselséttning. Exempel pa negativa konsekvenser vid langa
befordringstider som respondenterna tog upp var fordréjning av viktiga eller
bradskande brev och kallelser fran myndigheter och sjukvard samt att hinna betala
fakturor i tid. Av undersékningen framgick ocksé att det ar viktigt att forséka
sékerstélla alternativa I6sningar fér de grupper som har tydliga behov av
brevutdelning varje dag. Det handlar till exempel om personer med sarskilda behov
av posttjanster pa grund av funktionsnedsattning.

Figur: PTS tidigare och férestdende undersékningar

Lila rutor &r de genomférda undersdkningarna och den vita ar forestdende.
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Myndigheten har tidigare bland annat undersokt behov av brevtjanster pa en
digitaliserad marknad, samhallets (stora avsandares) behov av posttjanster, behov av
posttjanster i lands- och glesbygd och totalférsvarets behov av posttjanster.!

Med denna undersodkning vill PTS férdjupa kunskapen om vilka sarskilda behov av
posttjanster personer med funktionsnedsattning och aldre har. PTS ska under 2021
aven undersdka hur myndighetens upphandlade posttjanst for aldre éver 80 ar och
personer med funktionsnedsattning boende i glesbygd motsvarar anvandarnas
behov.

"Behov av fysiska brevtjanster pa en digitaliserad marknad (PTS-ER-2018:19), Samhaéllets behov av
posttjanster (PTS-ER-2019:25), Behov av posttjanster i lands- och glesbygd (PTS-ER-2019:19), Forstudie
av totalférsvarets behov av posttjanster (PTS-ER-2020:23).
https://www.pts.se/sv/dokument/rapporter/post/
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2. Bakgrund till undersékningen

Digitaliseringen av samhallet innebar manga nya kommunikationsmgjligheter.
Utvecklingen medfor stora férandringar och darfor ar det viktigt att inga grupper
hamnar utanfér. Tjanster och kommunikation behoéver vara inkluderande och bidra till
att alla kan vara delaktiga i samhallet, oavsett férmaga. PTS arbetar for att alla i
Sverige ska ha tillgang till bra telefoni, bredband och post, oavsett funktionsférméaga.
Myndigheten har ocksa i uppdrag att verka for att starka utvecklingen av
kommunikationslésningar fér personer med funktionsnedséattning.

En central utgangspunkt i arbetet ar att utga frdn malgruppernas behov och att
identifiera brister i tillgangligheten inom PTS ansvarsomraden. PTS har darfor gett
konsultféretaget Analysys Mason i uppdrag att gora en kvalitativ undersokning av
behoven och férutsattningarna hos personer med funktionsnedsattning och aldre,
avseende posttjanster med fokus pa postférsandelser med skriftiga meddelanden
och varuférsandelser upp till 20 kg.2

Syftet med undersdkningen &r att kartlagga vilkka behov personer med
funktionsnedsattning och aldre har av posttjanster. PTS upphandiar
samhallsomfattande tjanster for personer med funktionsnedsattning i de fall
marknaden inte tillgodoser behoven sdsom portofri befordran av
blindskriftsférsandelser samt sarskild posttjanst i glesbygd.

Undersdkningen har genomfdrts i form av 14 djupintervjuer med privatpersoner i
malgrupperna samt sju med foretradarorganisationer. Totalt har 197 personer
besvarat enkatundersokningen. Malgrupperna for undersékningen har varit:

e personer med synnedséattning och blinda personer

e aldre 6ver 80 ar utan sarskild pavisad funktionsnedsattning (fokus pa
personer med lag teknikvana)

e personer med neuropsykiatrisk funktionsnedsattning

e personer med medfddd eller férvarvad hjarnskada

e personer med dévblindhet eller motorisk nedséattning

e personer med hérselnedséattning och déva personer

2 Med brev avses en adresserad férsandelse som &r innesluten i kuvert eller annat omslag och som vager
hégst 2 kg samt vykort, brevkort och liknande férsandelser.
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3. Undersokningens resultat

Undersokningens resultat presenteras i bilagd rapport men nagra iakttagelser som
PTS vill lyfta fram ar:

Behov av brev varierar

Privatpersoners behov av post varierar mellan malgrupper och aldrar. Aldre, personer
med hérselnedséattning, synnedséttning, ddvblindhet och motorisk nedséttning
uppger att de har storre behov av brevtjanster &n 6vriga malgrupper.

Att vara digitalt aktiv minskar behovet av att skicka brev. For personer med
dovblindhet, synnedséttning och aldre med liten digital vana, &r det svarare att ta del
av det digitala samhallet. Varannandagsutdelning uppges inte vara ett problem fér de
flesta, sa lange anvandaren har majlighet att skicka och ta emot tidskritiska
forsandelser. Sarskilt personer bosatta pa landsbygden anger att t.ex. vardkallelser,
mediciner eller paket till det egna féretaget behdver kunna komma fram snabbt.

Behov av hemleverans och narhet till service

Manga intervjupersoner upplever att det ar viktigt att kunna fa fler postférsandelser
levererade till hernmet. Flera uttrycker att det skapar problem i vardagen nar de
behoéver hamta forsandelser hos ombud. Nagra upplever problem med langa avstand
till ombuden eller att ombudet ligger pa en plats dar postmottagaren generellt inte rér
sig. Det ar viktigt att ombuden ar tillgangliga via kollektivtrafik och att de ar placerade
pa geografiska platser dar anvandarna anda rér sig.

Flera personer med hérselnedsattning uppger att de ibland missar paketleveranser
nar buden ringer for att meddela leveranstid. De vill i stéllet f& leveransinformation i
sms eller skrift, for att slippa att det levereras till ombud.

Vissa av de tillfrigade ser negativt p& utvecklingen att allt mer post levereras till
fastighetsbox eller I1ddsamling i stéllet for till dérren. For personer med en motorisk
funktionsnedsattning som har svart att forflytta sig anser Delaktighet Handlingskraft
Rorelsefrinet (DHR) och SPF seniorerna att det ar battre att fa post direkt till
lagenhetsdorren, an att behova ta sig till en fastighetsbox eller ladsamling.

Behov av samverkan i utformning av tillgangliga tjanster

Flera respondenter efterlyser 6kad samverkan mellan representanter fér personer
med olika funktionsnedséattningar och postbranschen vid utformningen av tillgangliga
tjanster. Digitala hjalpmedel anvands av de flesta i enkatundersékningen.
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Respondenterna lyfter ocksa fram nagra problem relaterade till informationslamning
och tillganglighet. Det handlar till exempel om mojligheten att lasa av appar genom
skarmlasare eller att appen upplevs som langsam. Det kan ocksé handla om att
leveransinformation om férsandelser kommmer for sent, nar mottagaren redan har
hamtat paketet.

Personer med neuropsykiatrisk funktionsnedsattning eller hjarnskada upplever ofta
stora mangder information vid samma tillfalle som ett problem. Det &r viktigt att fa
tydlig och 6verskadlig information om posttjanster samlad pa ett och samma stélle.
Det galler bade hos ombud, i digitala hjalpmedel och vid férandringar i den
samhallsomfattande posttjansten.

Paketskap ar ett uppskattat tillskott pa postmarknaden, enligt de svarande i
undersokningen. Flera malgrupper lyfter fram foérdelen med att slippa ta sig till ett
ombud for att hamta sitt paket. Forslag pa tillganglighetsforbattringar pa
paketskdpen fran personer med synnedsattning och motorisk nedsattning ar t.ex.
tillgang till fysiska knappar for personer med nedsatt syn, och méjlighet att boka
paketboxar i botten pa skapen for personer i rullstol.
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4. PTS fortsatta arbete med digital
inkludering och sarskilda behov av
posttjanster

Pandemin har visat p& vikten av att alla har tillgang till och férméga att anvanda
digitala verktyg foér kunna vara delaktiga i samhallet. PTS rapport Digital omstéllning till
féljd av Covid-19 (2021) pekar pa att arbetet for digital delaktighet ar fragmenterat
och behéver mer samverkan och langsiktighet for att nd framgang. Myndigheten
konstaterar att det fortfarande inte ar mojligt for alla att f4 tillgang till och anvanda
e-identifiering, vilket tillsammans med bredbandsutbyggnad ar en férutséattning foér
digital delaktighet.®

For att skapa forutsattningar fér olika I6sningar arbetar PTS med 6kad digital
inkludering och delaktighet samt anordnar &rliga innovationstavlingar for att alla ska
kunna dra nytta av digitaliseringens majligheter, oavsett funktionsformaga. PTS
genomfoér undersokningar for att 6ka tillgangligheten till tjanster, sdsom t.ex. en
undersokning om tillgangligheten i digitala breviador. Slutsatserna i denna studie
kommer att anvandas for PTS fortsatta arbete med 6versyn av postreglering och
med tillganglighet och digital inkludering. Las mer pa https://pts.se/digitaldelaktighet.

De svenska brevvolymerna sjunker och prognoserna tyder p4 att det kommer att
fortsatta. Framtidens postala regelverk behéver darfor anpassas efter samhallets
andrade kommunikationsmdnster. Vid férandringar i den samhéallsomfattande
posttjansten ar det viktigt att sakerstalla I6sningar for de grupper som har sarskilda
behov av brevutdelning, till exempel utdelning varje dag.

Behovet av punktskriftsférsandelser ar stort bland personer med dévblindhet och
synnedsattning. Forslag pa forbattringar som framkommit i undersdkningen &r att
férsdndelserna alltid borde delas ut vid dérren och att férsandelser som hér ihop som
tex. tidningar bor levereras samtidigt &ven om de behdver delas upp i flera olika brev.
Dessa synpunkter tar PTS med i 6versynen av myndighetens upphandlade tjanst for
portofri befordran av blindskriftsférsandelser.

3 https://www.pts.se/globalassets/startpage/dokument/icke-legala-dokument/rapporter/2021/uppdrag-
digital-omstallning-till-foljd-av-covid/digital-omstallning-till-foljd-av-covid.pdf
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Med anledning av undersékningens resultat kommer PTS ocksa att se 6ver hur
frdgan om d6kad samverkan mellan representanter fér personer med
funktionsnedsattning och postbranschen i utformningen av tillgangliga tjanster boér
omhandertas. Paketmarknaden kan upplevas som komplex av anvandarna, med olika
villkor for olika leverantérer. Det behdvs tydlig information fran féretagen anpassad till
olika malgruppers behov om vem som gér vad och var och nér forsandelser kommer
att levereras.

Resultaten i undersokningen kan tyda pa att mojligheten for vissa mottagargrupper i
tatort att fortsatt f post utdelad vid dérren, dven nar det finns fastighetsbox, inte ar
tillrackligt kand. Enligt PTS Allménna rad PTSFS 2008:6 har postmottagare i tatort
som pa grund av alder eller funktionsnedsattning inte har méjlighet att hAmta sin post
i fastighetsbox eller [Adsamling rétt att fa sin post utdelad vid tomtgransen, i
postinlagg i lagenhetsddrren eller pa annat sétt i anslutning till bostaden.* PTS
kommer att se 6ver behov av att ytterligare att informera om vad som géller i fragan.
Som tidigare namnts ska PTS under 2021 aven undersdka hur PTS upphandlade
tjanst posttjanst i glesbygd motsvarar anvandarnas behov.

Denna undersokning ar ett led i myndighetens arbete med att kartldagga hur den
samhallsomfattande posttjansten motsvarar samhallets behov och hur den kan
behova forandras for att bade mota férandringar i dessa och samtidigt vara
l&ngsiktigt hallbar. Undersdkningens resultat utgor till exempel ett av flera underlag i
PTS pagaende arbete att ta fram en foreskrift som tydliggor hur utdelning av post ska
ske for att sékerstélla en god serviceniva éver hela landet.

Darutdver utgér undersdkningen ett viktigt inspel till de regeldversyner regeringen nu
genomfér. Bland annat har regeringen tillsatt en postlagsutredning som ser 6ver den
samhéllsomfattande posttjanstens innehall och finansiering. Utredningen ska lamna
sina forslag i januari 2023 och PTS deltar med en expert i utredningsarbetet.®
Regeringen gor dven en dversyn av befordringstidskravet.® Utifran resultatet i denna
undersokning verkar dagens befordringstider fungera fér malgruppen, men det ar
osakert hur langre befordringstider skulle svara mot dessa anvandargruppers behov.
Innan mer omfattande serviceférandringar genomférs behéver konsekvenser for
anvandarna utredas ytterligare. Samtidigt bér samhaéllet se dver olika alternativa

4 https://www.pts.se/globalassets/startpage/dokument/legala-dokument/foreskrifter/post/allmanna-rad-
om-postutdelning-2008.pdf

5 https://www.regeringen.se/rattsliga-dokument/kommittedirektiv/2020/10/finansiering-av-den-
samhallsomfattande-posttjansten/

8 https://www.regeringen.se/rattsliga-dokument/departementsserien-och-
promemorior/2020/12/befordringskravet-i-postforordningen/
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I6sningar for att tillvarata malgruppens behov av bade digitala och fysiska
posttjanster.
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