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1 Inledning och bakgrund

Postmarknaden dr en sektor under stor forindring. I vart allt mer digitaliserade
samhille faller brevvolymerna, samtidigt som paketvolymerna blir storre pa
grund av 6kad e-handel. Detta innebir att postoperatorerna maste effektivisera
sina respektive organisationer och samtidigt anpassa sin verksamhet till
anvindarnas férindrade behov. Det r6r sig om 6kad automatisering av
sorteringen av brev, 6kad samdistribution av brev och dagstidningar samt brev
och paket, nya rutiner vid utdelning med mera. Flera rationaliseringsatgarder ar
att vinta.

I samband med genomférandet av dessa forandringar har Postnord och Bring
Citymail de senaste tva aren haft problem med att uppritthalla god kvalitet pa
sina respektive utdelningsverksamheter. Inte minst framgar detta av den
drastiskt 6kade méingden klagomal som inkommit till PTS. Antalet klagomal till
myndigheten 6kade fran 850 stycken klagomal ar 2015 till 2 520 stycken under
ir 2016. Det innebir en 6kning om 197 % jimfort med foregiende ar'.
Problemen har dessutom blivit vida uppmarksammade i lokal- och riksmedia.

Mot bakgrund av utférda och planerade forindringar, samt att PTS under 2016
mottog ett Okat antal klagomal gillande utdelning av postforsindelser, fann
PTS det vara pékallat att utoka antalet tillsynsbesok hos Postnords och Bring
Citymails brevbirarkontor under hosten 2016. Karnfragan ir hur
postoperatorerna sikerstiller en tillforlitlig postverksamhet nir de planerar for
och hanterar férandringar i sina respektive operativa verksamheter. For att
kunna stilla erforderliga krav pa postoperatorernas verksamheter behéver PTS,
1 egenskap av tillsynsmyndighet, fd en storre insikt i férberedelser och
riskanalyser infér kommande foérindringar.

De tillsynsbes6k som nu gjorts kommer enbart att ingd som underlag for den
tornyade konsultstudie av postoperatorernas kvalitetsarbete som pa PTS
uppdrag kommer att genomféras senare i var. I denna promemoria redovisar
PTS de visentligaste iakttagelserna som myndigheten gjort under héstens

! Inkomna klagomal till PTS ldg pa en mycket hég nivd under hela 2016. Postnords klagomalsutveckling
sdg annorlunda ut enligt den redovisning som Postnord gjort till PTS av inkomna klagomil sedan mars
manad 2016. Enligt denna redovisning var antalet klagomal till Postnord som hégst under sommaren 2016
for att under hosten ater ga ner till nivier som motsvarar de som var aktuella under véiren 2016. T april
2017 kommer PTS rapporten Svensk postmarknad 2017 redovisa PTS och postoperatbrernas
klagomalsutveckling mer utforligt.
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tillsynsbesok.
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2 Metod och urval

Under hosten har PTS besokt Postnords brevbirarkontor i Géteborg
(Kruthusgatan), Kungilv, Sandviken, Giévle (Syd), Sundsvall (Lirlingsvagen),
Orebro (Riagatan), Malmé (Kopparbergsgatan) och Hissleholm, samt Bring
Citymails kontor i Orebro och Helsingborg (Gevirsgatan). Dessa
brevbirarkontor utgér endast en liten andel av den totala mingden kontor i
landet, varfér denna studie inte gor nagra ansprak pa att visa en fullstindig bild
av respektive postoperators verksamhet. Detta har dock inte heller varit syftet
med att genomfora tillsynsbeséken. Vad som redovisas 1 denna promemoria ska
dirfor ses som en presentation av nagra initiala iakttagelser som dr viktiga 1
arbetet med att analysera de férandringar som bade Postnord och Bring
Citymail nu genomfor, och dess konsekvenser for kvaliteten i
utdelningsverksamheten.

Vid urvalet av brevbararkontor efterstrivade myndigheten en bredd 1
brevbirarkontorens geografiska och demografiska férutsittningar gillande att
sortera och dela ut postférsindelser, vilket innebir att kontoren ocksa priglas
av helt olika verksamhetskulturer. Vissa kontor delar exempelvis uteslutande ut
post 1 titort, medan andra kontor dven bedriver lantbrevbiring. Vidare finns
skillnader gillande konkurrens i lokalomradet. I vissa fall 4r bade Postnord och
Bring Citymail, samt nagon ytterligare postoperator, etablerade 1 omradet, i
andra fall enbart Postnord.

Vid tillsynsbes6ken hos Postnord har medarbetare fran PTS triffat
produktionsomradeschef samt produktionschef f6r brevbirarkontoret, och hos
Bring Citymail har PTS triffat enhets- och regionchefer. Myndigheten har
forberett ett antal fragor som stillts till representanterna for postoperatorerna.
Fragorna har delats in i tre huvudomraden: Omorganisation och férindringar,
Bemanning och prognostisering, samt Tillforlitlighet. Varje tillsynsbesok varade
ica 2 timmat.
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3 Postnord

3.1 Forandringar och omorganisation

For ca 1,5-2 ar sedan genomforde Postnord en omfattande forandring 1 sitt
arbetssitt (det sa kallade Koncept utdelning) dar man bland annat
introducerade ett fjarde fléde med férsorterad post som maskinsorteras pa
terminal och inférde dven lingre utdelningsslingor. Detta nya arbetssitt har haft
en direkt negativ paverkan av utdelningskvaliteten, och intervjuerna med
kontoren pavisar ett antal omstindigheter som lett till dessa brister.

3.1.1 Maskinsorterad post

Flertalet av de besokta brevbararkontoren vittnar om att det i borjan var stora
utmaningar med den maskinsorterade posten - den kom ofta felsorterad till
brevbirarkontoret, med bristande utdelningskvalitet som resultat. Av
intervjuerna framkommer att maskinsorteringen fortfarande inte 4r helt
kvalitetssakrad. I Sundsvall dr det vissa avlimningsstillen som blir felsorterade
av maskin varje dag, i Kungilv har det férekommit att en hel utdelningsslinga
forsvunnit och 1 Givle ir posten ibland i dalig ordning och behover da sorteras
om manuellt. Man tror inte att sjdlva sorteringsmaskinerna kan bli bittre, utan
att det nu istéllet handlar om de enskilda brevbirarkontorens férmaga att skota
sina register som sorteringsmaskinen kors emot.

Manga av de lokala cheferna menade dnda att de 6verlag var ndjda med
kvaliteten pad férsorteringen. Det finns rutiner £6r kommunikationen med
sorterande terminal, och dessa fungerar enligt cheferna bra. Brevbararkontoret
rapporterar nar det blivit fel i den forsorterade posten och terminalen
rapporterar om det finns storningar hos dem, frimst om det blir férseningar
med leveransen av post frin dem.

3.1.2 IsuU

Alla brevbararkontor framhaller vikten av att Postnords adressregistersystem
(det sa kallade ISU) anvinds och dagligen uppdateras, nagot som har blivit allt
viktigare sedan den modifierade utdelningsformen Koncept utdelning
genomfordes. Det ar 1 detta system som till exempel eftersindningar, inférandet
av fastighetsboxar och annan information som paverkar gangordning och
sortering infors. Det utgor enligt utsago hjirtat av hela verksamheten och det ar
desto viktigare sedan Koncept utdelning inférdes att detta register underhalls.
Flera kontor har sammanlagt en halv- eller heltidstjanst f6r ISU (tva brevbirare
som utéver postutdelning jobbar halvtid med ISU).
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3.1.3 Utdelning

Syftet med den forsorterade posten ér att minska brevbirarnas tid inne pa
kontoren for att ligga desto mer arbetstid ute pa utdelningsslingorna. Detta for
att fa en effektivare utdelning. I Malmé beriknas numera ca 40 % av posten
utgors av forsorterade forsindelser. I Sandviken berittade man att det till en
borjan var problem att anpassa utdelningsslingorna och att
sorteringsmaskinerna inte var helt synkroniserade med dessa.

Samtliga besokta brevbirarkontor uppgav att den nya utdelningsformen bist
limpar sig i omraden didr man anvinder sig av bilar 1 utdelningsslingan. 1
titorten anvands i huvudsak cykel vid utdelning, bland annat 1 Goteborgs
stadskarna, vilket ar problematiskt 1 utdelningshinseende. Det dr snarast regel
att brevbirarkontoren har dispens frain Koncept utdelning i vissa flerfamiljshus,
pa grund av att konceptet i denna typ av fastigheter inte lett till férvintad
effektivisering. Nir forvintad effektivisering uteblev medférde det i sin tur
kvalitetsproblem i omraden med ménga flerfamiljshus. I Malmo ar till exempel
ca 10 % av avlimningsstillena undantagna fran Koncept utdelning.

3.1.4 Riskanalys och kommunikation

Det finns erfarenheter fran lokal nivd som visar pa vikten av att genomféra
mitningar av aktuell verksamhet som ger ett konkret och detaljerat
faktaunderlag innan man pabérjar ett forindringsarbete. I Hassleholm hade
man stora problem vid 6vergangen till Koncept utdelning. Under ett par
veckors tid 6kade 6vertiden och sa kallade kvarligg (se nedan), till dess att en
regional stédgrupp kopplades in och utarbetade en omfattande handlingsplan. I
samband med detta tilltridde en ny produktionschef.

Huvudorsaken till problemen i Hissleholm anses vara att forindringen inte var
tillrickligt férberedd trots att den pabérijats i god tid. Infor férindringen hade
man en ’6vertro pa konceptet” och fick saledes backa bandet och bérja arbeta
mer utifrin den tid som produktionsprocesserna faktiskt tog. Man mitte och
dokumenterade processerna for att ha som underlag for planering och
bemanning och fick da en stabilare organisation. Genom bittre uppfoljning,
mer fakta om turtider och tack vare att brevbirarna har en hég grad av
generalistkompetens (det vill sdga behirskar flera olika utdelningsslingor och
arbetsmoment) anser man att de nu har en verksamhet som kan anpassa sig till
forindrade forutsittning.

I Sundsvall gors riskanalyser kontinuerligt vilka dokumenteras och 6ljs upp.
Infor en sammanslagning med brevbirarkontoret i Timra férindrade man
slingorna i god tid sa att de var inarbetade infor flytten.
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Postnord synes ha goda avsikter nir det giller hur internkommunikationen ska
fungera med dagliga tavelmoéten dar produktionsledaren gar igenom dagen och
eventuella problem och tillbud med brevbirarna. Produktionscheferna har
veckovisa moten med produktionsomradeschefen, som i sin tur har méten med
regionchefer. Pa sa vis sker en internrapportering hela vigen upp till ledningen.
Vid tillsynsbescken har dock framkommit att det vid vissa brevbararkontor inte
genomfors tavelmoten med den kontinuitet som ar avsedd.

3.1.5 Ansvar for genomforande

I Postnords organisation dr produktionschefen och produktionsomradeschefen
ytterst operativt ansvariga. De har att f6lja budget, bemanna, utreda klagomal
och operativt planera f6r kommande férindringar. De dr ocksa de som har att
kommunicera planerade férindringar till brevbararna. I stort sett det mesta av
ansvaret for genomforandet av férindringar 1 organisationen faller pa
produktionsomradeschefen och produktionschefen att axla. Vidare har
Postnords organisation 1 Sverige under de senaste aren gatt fran tio till fyra
regioner vilket innebir att regioncheferna dr ansvariga for ett storre
upptagningsomrade och har ett mer centraliserat arbetssitt.

3.2 Bemanning och prognostisering
3.2.1 Bemanning

Alla kontor har en grundbemanning anpassad efter omradets storlek. Da
bemanningsresurserna styrs av volymen post som ska delas ut en viss dag, ar
man ocksi beroende av att ha ett visst antal extraanstillda som kan
schemaldggas f6r sd kallade hogvolymdagar, eller ringas in vid de tillfillen
torstirkningsbehov finns.

Det finns olika férutsittningar for brevbararkontoren att rekrytera
extraanstillda. I storre och studenttita stider framstar rekryteringsunderlaget
vara gott, medan pa mindre orter (till exempel Kungilv, och Sandviken) dr det
svart att hitta limpliga extraanstillda. I omraden dér bade Bring Citymail och
Postnord ir verksamma konkurrerar man dessutom om arbetskraften. Till
skillnad fran forr nar sommarvikarier fortsatte som extraanstillda, sa har det
blivit svart att fa yngre att arbeta kvar. Dessutom beh6vs extraanstillda som
kan jobba dagtid, vilket upplevs sitta vissa granser for urvalet. Det framstar
vara fraimst studenter eller ungdomar som nyligen gatt ut skolan som soker sig
till den typen av extraarbete. Dirfor dr personalomsittningen sarskilt stor vid
terminsstart i januari och augusti.

Det idr dven svart for brevbararkontoren att fa personal att jobba kvar, eller att
fa extraanstillda att tacka ja till pass, pa grund av att arbetet anses for fysiskt
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krivande. I Sandviken hinder det att en nyanstilld jobbar en provrunda och
sedan tackar nej till anstallning for att det varit for anstringande, eller att
extraanstillda 1 det senare ledet inte staller upp pa pass av samma anledning. I
Givle kan man fa anstillda som jobbar en till tva dagar och sedan tackar nej till
fortsatt arbete.

En sarbarhet 1 postverksamheten synes bland annat ligga i att kunna bemanna
organisationen pa ett adekvat sitt. I Givle menar man att organisationen ar
som mest sarbar nir anstillda ir sjuka och att volymen de facto inte paverkar
sarskilt mycket. I Kungilv anser man att jobbet ligger i1 att kunna méta
volymsvangningar och att de 4r “otroligt beroende” av extraanstillda. Det ska i
praktiken ga att ringa in extraanstillda for att arbeta dagen dirpd. Flera av
brevbirarkontoren berittar att de vid tillfillen varit tvungna att stilla in eller
dela pa utdelningsslingor pa grund av oforutsedd hog franvaro (exempelvis vid
VAB eller i influensatider). Brevbirarkontoren maste alltsa forlita sig pa att
deras extraanstillda kan och vill arbeta, och helst att de kan ringas in med kort
varsel.

For att kunna ticka upp vid till exempel frinvaro krivs det att brevbérarna ar
generalister och flexibla sa de kan flera olika utdelningsslingor och rycka in dir
det behovs. Av cheferna poingteras det ocksi att flexibiliteten ér viktig f6r
brevbirarnas arbetsmiljo.

3.2.2 Prognoser och volym

Internt anvinder Postnord sig av ett antal olika prognosverktyg for att férutspa
brevvolymen dag f6r dag. Denna information dr framforallt viktigt for att veta
hur bemanningen ska schemalidggas. Postnord delar ut den oadresserade
reklamen (ODR) pa mandagar och torsdagar, vilket innebir att dessa volymer
ar litta att prognostisera och bemanningen kan planeras med ling
framforhallning. A-posten har ocksa ett timligen konstant fléde som inte har
avsevird paverkan pa bemanningen.

Vid tillsynsbescken framkom att B-post dr den brevvolym med storst
fluktuationer och kontoret i Sundsvall berittade att det finns exempel da
volymen viss dag kan avvika med 40-50 % jimfért med prognosen. Detta har
forstas stor inverkan pa forutsittningarna for att uppritthalla en adekvat
bemanning. Aven kontoret i Malmé menar att B-posten ir den som 4r mest
ofdrutsigbar och att avvikelser i prognoserna férsvarar hanteringen av
bemanningen. Nir prognosen skiljer sig med 30 % eller mer blir det problem
for brevbararkontoret. Generellt verkar dock alla Postnords brevbirarkontor
vara n6jda med de prognosverktyg som finns och menar att det 6verlag gar bra
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att resurssikra med utgangspunkt i dem. Prognosarbetet har dven blivit
prioriterat av Postnords ledning,.

Dessutom dr B-posten konkurrensutsatt, vilket innebdr att volymer hastigt kan
torloras till en konkurrent och 7sld ner som en blixt fran klar himmel”. Som
exempel kan nimnas Postnords brevbirarkontor 1 Hassleholm som tappade
vasentligt 1 volymen f6r B-post nir Bring Citymail tillsammans med
Tidningsbirarna bérjade dela ut post i omradet. Detta kan jimféras med
Postnords kontor i Sandviken som endast har en generell minskning av volymer
langt bittre 4n den beriknade minskningen av Postnords volymer pa riksniva.
Forklaringen ér att Postnord inte dr konkurrensutsatta 1 Sandvikenomradet.

Detta visar pa att f6r det lokala brevbararkontoret kan férindringar i den lokala
konkurrenssituationen ha storre paverkan pa planeringsforutsittningarna an det
generella brevvolymfallet. Nir till exempel Bring Citymail utvidgar sin
verksamhet och vinner fler andelar och viktiga avsindare frain Postnord
torsvarar det for den senare operatoren att langsiktigt prognostisera och
bemanna.

Variationer i volym férekommer inte bara dag fran dag, utan volymerna varierar
aven Over kalenderminaden. Det har identifierats en skillnad i avsindarnas
rutiner fOr vid vilken tid posten sidnds. Jamfort med tidigare ar har variationerna
over manaden blivit kraftigare. Enligt merparten av brevbirarkontoren
koncentreras allt mer av postmingden till vecka tre i manaden, det vill siga runt
l6neutbetalningarna i slutet av varje manad.

3.3 Avvikelserapportering och klagomal

3.3.1 Kvarligg

Post som inte kan delas ut den dag det kommit till brevbararkontoret, utan blir
liggande till nésta arbetsdag, kallas “kvarlige” och ska enligt Postnords interna
regler rapporteras in i ett sarskilt system kallat KIPP. Detta gors pa
brevbirarkontoret, till synes oftast av en produktionsledare, och ska dagligen
toljas upp av produktionsomradeschefen. Det ska alltid anges en anledning till
kvarligget, exempelvis hég sjukfranvaro, last port eller dylikt.

Brevbirarkontoret kan dock inte se om det 4r sa att aktuell post dven har blivit
kvaliggandes tidigare i distributionskedjan. Det innebir att post kan ha blivit
forsenad pa terminal, i risktransporten, pa inslamingskontor, hos avsindande
tryckeri etc. innan det nar brevbararkontoret, och detta utan brevbararkontorets
vetskap. I Sundvall behandlas darfor all post som A-post eftersom man inte vet
om posten redan ar férsenad nir de far den.
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Postnord har en ambition om att kvarligg inte ska drabba samma hushall tva
dagar i rad. Man saknar dock idag systemstod for att kunna utldsa om det ar
samma brev som har blivit kvarliggandes pa brevbirarkontoret flera dagar i
foljd utan att ha delats ut. I bide Orebro och Géteborg medger man att
hanteringen av eftersind post blir lidande nir det ér stressigt.

3.3.2 Klagomal och kundservice

Under tiden for PTS tillsynsbesok sa inférdes en ny rutin f6r hur Postnord ska
hantera inkomna klagomal. Den nya rutinen innebir att funktionen
Kundservice tar kontakt med brevbararkontoret som gor en utredning och
darefter aterkopplar till Kundservice som i sin tur kontaktar kunden som
limnat synpunkten. Brevbararkontoren har sjilva sillan nagon systematisk
hantering eller arkivering av inkomna klagomal. Det finns inte heller nagra
rutiner fOr analysarbete pa lokal niva betriffande inkomna klagomal.

Det visade sig ocksa under tillsynsbesoken att det pa flertalet brevbirarkontor
finns en diskrepans mellan de siffror som Postnords Kundservice redovisar till
PTS gillande antalet klagomal som giller ett visst brevbirarkontor f6r viss tid,
jamfort med de klagomal som Kundservice skickat 6ver till brevbararkontoren
for utredning under samma period. Vad giller kontoret 1 Malmé har man till
exempel centralt till PTS redovisat 60 till 100 klagomal per manad for
brevbirarkontoret, medan man pa fragan lokalt uppskattade att man hanterat ca
12-17 klagomal per manad.

Ett problem i klagomalshanteringen dr att postmottagare i konkurrensutsatta
omraden sillan vet vilken operatér som delat ut férsindelsen som de avser att
klaga pa. Nagra av brevbararkontoren efterfragar darfor sirskilda beteckningar
pa forsindelserna dir det framgar vilken operatér som delat ut den. Detta skulle
underlitta klagomalsarbetet. Postnord menar att man féir en hel del klagomal
som r6r forsindelser dir Bring Citymail dr ansvariga f6r befordran.

3.4 PTS kommentar gédllande Postnord

De férandringar som Postnord genomfért de senaste aren har frimst omfattat
maskinsortering av post och den faktiska utdelningen. Det dr uppenbart att det
funnits stora problem i dvergangsperioden, och att kvalitetsproblemen dnnu
inte ar helt atgirdade. Detta har i sin tur direkt paverkat postoperatérens
mojlighet att sikerstalla en tillférlitlig postverksamhet. PTS viktigaste
observationer vid tillsynsbescken at:

e Produktionsomradeschef och produktionschef har det frimsta ansvaret
for daglig ledning och for férindringsarbete. Aven om det finns
regionalt stod i Postnord, har det framkommit vid besoken att detta kan
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behova utvecklas. Under bescken har det ocksd framkommit att
cheferna pa vissa kontor har haft svirt att hantera omstillningen till det
nya arbetssittet och att utdelningen da har blivit lidande.

Det finns utrymme f6r Postnord att utveckla sin hantering och
uppféljning av klagomal. Den nya rutinen synes vara ett steg i ratt
riktning. Denna innebir att det 4r Kundservice som har huvudansvaret
t6r kommunikationen med bade brevbirarkontoret och den klagande.
Det ar viktigt att ritt fragor stalls till kunden for att finna roten till
problemen - sirskilt i konkurrensutsatta omraden ér det viktigt att
utréna vilken operatér som befordrat posten. Dirfér maste
informationen vara sa detaljerad som mojligt, till exempel om nir en
forsindelse delats ut eller fran vilken avsindare man vintat post. Det
har vid besoken visat sig att det bor ga att utveckla
klagomalshanteringen vidare, séirskilt nir det giller att anvinda klagomal
1 ett systematiskt forindrings- och forbattringsarbete pa lokal niva.

Pa lokal niva har man dragit viktiga lirdomar av de férindringar som
genomforts pa senare tid. Infor fortsatt forindringsarbete dr det
noédvandigt att dessa lirdomar anvinds pa ett konstruktivt och
systematiskt sitt av postoperatoren. Det giller inte minst i det
torberedande planeringsarbetet infor férindringarna. Pd kontoren
menade man att det inte gar att utga frin en helt teoretisk modell nir
man planerar en omorganisation. Det beh6vs kvantitativ kunskap om
faktisk tidsatgang for arbetsmomenten. Detta baseras pa fakta utifrin
lokala férutsittningar. Det gar alltsd inte att hitta en modell som passar
alla. Att Postnord, efter att Koncept utdelning inférts, behovt ge
dispens for vissa flerfamiljshus kan ses som ett tecken pa att
utdelningsmodellen inte varit helt beprovad nir den inférdes. Man bor
sikerstilla att lirdomar pa lokal niva om vikten av konkret och
detaljerat faktaunderlag dr etablerade pa produktionsomrades, regional
och central niva innan man paborjar ett férandringsarbete.

Former och rutiner nir det giller internkommunikation och
internrapportering, bland annat vad giller klagomal och
avvikelserapportering, bor kunna utvecklas. En vil fungerande
kommunikation internt mellan de olika leden i organisationen ar a och o
i ett forandringsarbete. Det giller bide méten och att man
dokumenterar avvikelser i relevanta system.
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e Inom Postnord har man lokalt utvecklat rutiner for att 16sa olika
bemanningsproblem. For att minska sarbarheten har de lokala cheferna
bland annat papekat att personalen behéver vara generalister, det vill
siga kunniga om flera utdelningsslingor och arbetsmoment pé kontoret.
Samtidigt pagir ett arbete inom Postnord som 1 viktiga delar utgar frin
att det sker en specialisering inom produktionsorganisationen. Denna
paradox dr nagot som operatoren maste férhélla sig till vid den fortsatta
utvecklingen av postutdelningsformer.

Under tillsynsbes6ken har det ocksa framkommit att man lokalt har
tvingats stilla in turer pa grund av att man inte har tillrickligt med
personella resurser. Aven om det finns 6vergripande utmaningar nir det
giller personalbemanning, kan PTS konstatera att Postnord till synes
inte har nagon tydlig strategi fo6r hur man ska sikra en tillricklig
bemanning for att klara av utdelningen vid tillfdlliga resursbortfall vid
till exempel semester eller sjukfranvaro.
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4 Bring Citymail

Aven Bring Citymail har genomgitt stora forindringar de senaste dren.
Framforallt ar det deras expansion pa den svenska postmarknaden som avses.
Till exempel kan nimnas att Bring Citymail aven har borjat delat ut A-
postférsindelser, bland annat med mindre regionala postoperatorer som
underleverantorer, samt vunnit upphandlingar for att dela ut kommun- och
landstingspost 1 vissa delar av landet. Det ér tydligt att det har varit, och
fortfarande ir, en betydande omstillning for brevbirarkontoren som fatt
konsekvenser f6r kvaliteten.

4.1 Forandringar och omorganisation

I Helsingborg har Bring Citymail, liksom i andra delar av landet, expanderat via
samarbete med underleverantor, vilket i deras fall innebir ett samarbete med
Tidningsbirarna. Planeringen for att ta in Tidningsbérarna brevfléden
genomfordes pa nagra testkontor, men det konstaterades att planen behévde
revideras. Man kom till exempel till insikt om att det var mer optimalt om
Tidningsbirarnas floden sorterades centralt, vilket nu ocksa sker. Sedan dess ar
deras uppfattning att brevutdelningen fungerar battre. De konstaterar att de
lirdomar de har dragit ér att det inte enbart gar att utga fran en teoretisk modell
over hur organisationen ska fungera, utan grundliga matningar maste goras for
att kunna sikerstilla utdelningskvalitet och tillférlitlighet i en omorganisation.
Foriandringsarbetet maste paborjas i god tid och kontoren maste involvera
personalen och forstirka bemanningen vid genomférandet.

I'juni 2015 genomgick Bring Citymail i Orebro en storre forindring nir tva
kontor slogs ihop till ett. Sedan dess far man all post fardigsorterad frin
terminalen i Orebro. Det mesta ir sorterat manuellt.

4.2 Tillforlitlighet

Under tillsynsbeséket framkom att det var svart for nyanstillda medarbetare att
hinna med hela utdelningsslingor, vilket kunde medféra att man féredrog
“kvarlige” framfor stressen som instillningen att 7allt ska ut” medforde. Detta
forekommer framforallt vid till exempel sjukdom och da 6vriga arbetande redan
arbetat klart enligt schema. Da vill man inte skicka ut medarbetare ytterligare tre
timmar efter arbetstid, utan delar ut posten dagen efter. Vidare arbetade inte
ovan namnt kontor med nagot matbart mal for leveransavvikelser.

I Helsingborg konstaterar man att det férekommer att deras undetleverantor
Tidningsbirarna inte far tillgang till portkoder och nycklar f6r att kunna dela ut
posten i vissa flerfamiljshus. Detsamma giller dven f6r Bring Citymail 1 Malmé
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och Orebro generellt — de patalar att indring av portkod, tidlds eller trasiga
dosor 1 portarna emellanat omojliggor utdelning av post i vissa fastigheter.
Uppstar sadana problem tar operatoren kontakt med aktuell fastighetsidgare for
att atgirda situationen. Det ir sillan nagon varaktigt problem.

Det ska finnas en nedskriven och anslagen utdelningsrutin f6r hur Bring
Citymails kontor ska hantera de buntlidor med post som kors ut infor varje
brevbirares utdelningsslinga. Cheferna pd kontoret i Orebro berittar dock att
det ar osdkert om en sadan rutin finns hos dem.

4.3 Bemanning

I Orebro har personalomsittningen under det senaste aret varit hog. De
upplever att de har storts bemanningssvarigheter i augusti och januari nir det dr
terminsstart, vilket dr ett kint problem sedan flera ar. Da blir det dven mycket
ny personal som ska liras upp. Detta har lett till vissa driftstérningar, men deras
bedémning ér att det dnda inte har varit nagra storre problem att dela ut post.
Den vanligaste killan till utdelningsfel ir sjukfranvaro, felaktig planering och
resurssittning samt en hog andel nya medarbetare som inte hinner klar med sin
utdelningsslinga.

4.4 PTS kommentar gallande Bring Citymail

e I Orebro tilliter man kvarligg da det tidvis blir fér stressigt att jobba
under devisen “all post ska ut”. Denna hantering kan forefalla
anmirkningsvird, liksom att de uppger att de inte heller har nidgra
rutiner f6r mitning av maluppfyllelse gallande leveransavvikelser.

e Det bor utvecklas ett regionalt stod for de chefer som ir ytterst
ansvariga fOr att praktiskt genomdriva férindringar. Det framhalls av
cheferna i Helsingborg att det beh6vs sirskild stottning i hart pressade
situationer. De pekar dven ut behovet av en sarskild stodgrupp
(insatsstyrka) med duktiga medarbetare som kan rycka in nir det
uppstar problem i samband med férindringar.

e Aven hos Bring Citymail verkar en stor sirbarhet i
utdelningsverksamheten finnas i resurssittningen. Det ar allvarligt nar
marginalerna vad giller bemanningen ar satta sa att sma avvikelser, till
exempel sjukdomsbortfall, medfér att utdelning inte kan ske.
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5 Avslutande kommentar

PTS utékade tillsynsbesék under hosten 2016 dr ett led 1 de tillsynsinsatser
myndigheten vidtar med anledning av den 6kade mingden klagomal gillande
postfragor som inkommer till myndigheten. Bescken ger, som beskrevs
inledningsvis, en inblick i de lokala férhallandena hos de olika postkontoren
samt vilka forutsittningar som finns for att genomdriva olika férindringar i
verksamheten. Denna promemoria dr en del i PTS arbete att analysera
utvecklingen inom postmarknaden vad giller férindringar i postoperatorernas
verksamheter. Det underlag som myndigheten nu har ar viktigt infér
kommande tillsynsatgirder. Under 2017 kommer PTS att gora fler
tillsynsbesok, inleda tillsynsarenden samt folja upp den rapport som gjordes ar
2016 gillande kvalitetsproblemen hos Postnord och Bring Citymail.
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