Postens service
och kvalitet



Postens service
och kvalitet

=» Fem dagar i veckan, 52 veckor om aret delar Posten ut post till

alla Sveriges hushall och féretag. Varje vardag hanteras omkring

20 miljoner forsdandelser. Postens ambition dr att halla en hog service
och kvalitet varje dag, aret runt. For att klara av detta pagar ett standigt
kvalitetsarbete.

=» | denna rapport redovisas hur Posten genomfor samhallsuppdraget,
vad allmanheten tycker om Posten och hur Postens marknadsforutsatt-
ningar forandras i takt med att digitala meddelanden anvands allt mer.

=» Postens l6pande kvalitetsmdtning redovisas och analyseras i
rapporten. Dessutom redovisas de kundsynpunkter som Posten tagit
emot under aret.

=» Forhoppningen ar att rapporten ska ge en heltdackande bild éver hur
brevbdringen fungerar i Sverige och hur Posten standigt arbetar for att
halla en hog service och kvalitet till alla vara kunder.
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Om rapporten

BREVVOLYMER: | rapporten redo-

visas antalet A-post och B-post

som Postens brevbarare delar ut.

KVALITETSMATNING: TNS Sifo
genomfor l6pande oberoende
kvalitetstester genom att skicka
ut testbrev. Dessa testbrev foljer
TNS Sifo fran avsandare till mot-
tagare for att se hur stor andel
som nar ratt mottagare i ratt tid.
Undersokningen sker enligt en
internationell standard och

Posten kanner inte till vilka adres-

ser som ingar i undersdkningen.
Under 2012 skickades drygt
220 000 testbrev ut. Denna
kvalitetsmdtning presenteras i
rapporten.

KUNDSYNPUNKTER: De kund-
synpunkter som redovisas i rap-
porten kommer framforallt fran
Postens kundtjanst via posten.
se, e-post och telefon. Aven de
kunddrenden som sands 6ver

fran Post- och telestyrelsen (PTS)
ingdri denna rapport.

SVENSKA BEFOLKNINGEN OM
BREVBARINGEN: Post- och
telestyrelsen genomfor en arlig
undersokning av den svenska
befolkningens anvandning av
posttjdnster. Undersokningens
syfte dr att beskriva den svenska
befolkningens installning till
kvaliteten i Postens service.
Undersokningen genomfors av

TNS Sifo och baseras pa 1 0oo
telefonintervjuer som genom-
fordes den 16—30 januari 2012.

E-FAKTUROR: Statistiken i rap-
porten bygger pa rapporten Vara
brevvanor 2013 dar TNS Sifo
genomfort telefonintervjuer med
2 000 privatpersoner under perio-
den 27 november till 14 december
2012, om deras vanor och attity-
der till fysiska och elektroniska
meddelanden.
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Hog kvalitet — men okat
antal kundsynpunkter

=» Den fortsatta digitaliseringen innebdr att allt fler meddelanden
skickas via internet.
Under 2012 minskade Postens brevvolymer med knappt 4 procent
jamfort med aret innan. Men fortfarande hanterar Posten cirka

20 miljoner forsandelser varje vardag. Det fysiska brevet fyller och
kommer alltid att fylla en viktig funktion.

=» Antalet 1:a-klassbrev som nadde rdtt mottagare i ritt tid under
2012 var 95,4 procent.
Det dr en forbattring med 0,7 procentenheter jamfoért med 2011.
Kravet enligt postlagen ar att 85 procent ska na ratt mottagare i ratt
tid. | jamforelse holl Posten Norge under 2012 en leveranskvalitet pa

85,3 procent vad galler dvernattbefordrade brev, dven i Norge ar
kravet 85 procent.

=> Antalet kundsynpunkter pa postgangen 6kade vdsentligt.
Till stor del beror 6kningen pa nya rutiner for att hantera kundsyn-
punkter men detta forklarar inte hela 6kningen. Darfor har kraftiga

atgarder vidtagits for att komma till rdtta med de problem som funnits
vid nagra brevbararkontor.
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Kommentar fran Andreas Falkenmark,
chef Posten Meddelande

Det fysiska brevet fyller och kom-
mer alltid att fylla en viktig funktion
som bdrare av information. Brev-
bararen dr fortfarande en efterlang-
tad férmedlare av brev och sma
paket, varje vardag delar Posten

ut tiotusentals e-handlade varor.
Samtidigt har Postens brevvolymer
minskat med 22 procent under de
senaste tio aren. Under samma
period har dock den totala markna-
den for meddelanden okat till foljd
av tillvéxt i nya digitala tjanster. En

okad tillgang till bredband och vax-
ande anvandning av mobiltelefoner
har medf6rt genomgripande forand-
ringar av foretags, myndigheters
och hushalls s&tt att kommunicera.
Denna utveckling fortsatter och den
paverkar ocksa Postens forutsatt-
ningar att leva upp till samhallsupp-
draget, att varje vardag dela ut post
dver natten till alla Sveriges hushall
och foretag.

Under 2012 minskade brev-
volymerna med knappt fyra procent

jamfort med 2011. Var bedomning
dr att denna utveckling kommer
att fortsatta flera ar framover. For
att mota dessa nya marknadsfor-
utsattningar behover Posten ett
regelverk som utgar fran att vi i dag
verkar pa en meddelandemarknad
som bestar av bade fysiska och
digitala meddelanden. Vi maste fa
ratt forutsattningar for att sakra en
fortsatt hog serviceniva och kvalitet
i brevbdringen till alla Sveriges
hushall och foretag.



For att kunna fortsétta halla en
hog service och kvalitet har Posten
successivt anpassat verksamheten
till den minskade efterfragan pa
brevformedling. Varje moment i hur
breven hanteras, fran foretags och
privatpersoners inldmning, via vara
brevterminaler, till att brevbadrarna
delar ut posten, har férandrats.
Det dr ett mycket stort omstall-
ningsarbete som genomforts i den
komplicerade processindustri som
posthanteringen &r. Alla som jobbar
med brevhantering inom Posten
har paverkats.

Som en konsekvens av de mins-
kande brevvolymerna behéver vi
ocksa se 6ver hur postutdelningen

Det dr bara
genom att
lyssna till kund-
erna som vi kan
bli bdittre.

fungerari hela landet. Vi foljer
kontinuerligt hur manga hushall vi
har att dela ut post till pa lands-
bygden och i dialog med de bo-
ende anpassar vi utdelningen efter
den utvecklingen. Den normala
utdelningsformen pa landsbygden
aratt fa posten i en ladsamling.
Under 2012 delades 95,4 procent

av alla 1:a-klassbrev ut till ratt mot-
tagare i ratt tid, vilket motsvarar en
forbattring med 0,7 procentenheter
jamfort med féregdende ar. Det &r
en niva i absolut hogsta varlds-
klass. Inom EU var det endast Oster-
rike som hade en aningen hogre
leveranskvalitet dn Sverige under
2011. Det &r ocksa langt 6ver post-
forordningens krav pa 85 procent.

Samtidigt har de brevbarings-
relaterade kundsynpunkterna ckat
kraftigt under samma period. En
anledning till 6kningen &r nya ruti-
ner for att hantera kundsynpunkter
och att manga synpunkter som
forut togs emot lokalt nu registreras

centralt. Hela 6kningen gar dock
inte att forklara med nya rutiner.

Pa vissa hall i framst Stockholms-
omradet har vi haft stora brister i
brevbaringen under allt for ldng tid.
Det dr inte acceptabelt och kund-
synpunkterna har med all ratt 6kat
kraftigt inom dessa omraden.

Posten har satt in omfattande
atgarder for att rétta till de problem
som uppstatt. Bland annat har
bemanningsplaneringen starkts
och ett antal rutiner har forandrats.
Kundsynpunkterna ar en viktig
kalla till information och driver pa
vart forbattringsarbete. Det &r bara
genom att lyssna till kunderna som
vi kan bli battre.
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Ett brev postas i nagon av Postens drygt

24 000 breviador eller lamnas in pa nagot av de
1 800 servicestdllen som Posten har runt om
ilandet.

Breven transporteras
darifran till ndgon av
Postens 17 brevtermina-
ler for en forsta -
sartering, sa kallad . 4
uppsamlingssortering.

Fér att mata leveranskvaliteten skickas varje ar cirka
220000 testbrev innehillande transpondrar.
Transpondrarna avldses nar de passerar olika
métpunkter som adr utplacerade i brevterminalerna.

Hela Sveriges post

Totalt har Posten cirka 11 750 brevbarare som varje
vardag ser till att posten delas ut till drygt 4 800 000
avlamningsstallen, det vill sdga hushall och foretag.
Av dessa ligger cirka 780 000 avlamningsstallen
utanfor tatort och betjanas av brevbararna pa de

drygt 2 000 sa kallade lantbrevbararturerna.

ILLUSTRATION: TOMAS OHRLING




Darefter transporteras breven
med tag, lasthil eller flyg till den
brevterminal inom den region
dar breven ska delas ut.

Pa brevterminalerna spridningssor-

teras posten till

nagot av Postens

ca 400 brevbdrarkontor.

Pa de 100 stérsta brevbdrarkontoren finns
ocksa métpunkter dir testhreven avldses.

Det finns dven tio mobila matpunkter som
flyttas efter behow,

Efter det sker transport till brevbd-
rarkontoren dar brevbararna
farbereder posten for utdelning.

: )
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I normalfallet ska posten vara utdelad
kI 16.00 De flesta hushdll i Sverige fair
sin post utdelad mellan

klockan 10.00 och 14.00.

fter aktuellt

dem




Den svenska meddelande-
marknaden i forandring

Fem dagar i veckan, 52 veckor om aret hanterar Postens brevbarare post
till alla Sveriges hushall och foretag. Posten dr av Post- och telestyrelsen

utsedd till att tillhandahalla en samhallsomfattande posttjanst.

Det fysiska meddelandet i brevladan &r en vdsentlig del
av hur vi kommunicerar med varandra. Men meddelande-
marknaden genomgar en stor fordndring i takt med att
nya mojligheter och behov i kommunikationen mellan
foretag, myndigheter och privatpersoner vaxer fram.

Anvandningen av digitala meddelandetjanster, till
exempel e-post, sms, sociala medier och e-forvaltnings-
tjdnster vaxer i snabb takt och i dag konkurrerar fysiska
meddelanden med digitala alternativ som e-fakturor och
e-post. Detta har under de senaste tio aren inneburit att
Postens brevvolymer har minskat med 22 procent.

Exempelvis betalar allt fler svenskar sina fakturor via
internet och andelen som far alla eller flertalet av sina
fakturor som e-fakturor har 6kat kraftigt de senaste aren.
Samtidigt foredrar en klar majoritet av Sveriges befolk-
ning att fa sina fakturor med posten i sin brevlada.

E-fakturor &r ett exempel pa hur det fysiska brevet har
utsatts for kraftig konkurrens fran digitala alternativ. Den
marknad som Posten verkar pd dr i dag betydligt bredare
dn att bara innefatta fysisk post.

Trots denna utveckling finns det inget vidgat marknads-
begrepp som ingriper bade fysiska och digitala medde-
landen. Inte heller finns det nagon berédkning av hur stor
den svenska meddelandemarknaden &ri sin helhet.

Posten har, genom att titta pa den digitala substitu-
tionen (andelen digitala meddelanden som utgor
substitut till fysiska forsdandelser) berdknat storleken

pa den marknad som Posten agerar pa. Denna marknad
bestdr dels av postmarknaden, dels av den digitala
substitutionen. Meddelandevolymerna pa denna
marknad berdknas uppga till 4,6 miljarder meddelanden
ar2011. Ungefdr 62 procent av dessa bestar av fysiska
meddelanden.

Postens uppdrag i sammanfattning

M Post- och telestyrelsen ar
tillstandsmyndighet och enligt
postlagen ansvarig for att utse till-
stdndshavare. Posten AB &r utsedd
till tillstandshavare att bedriva
postverksamhet med skyldighet
att tillhandahalla en samhills-
omfattande posttjdnst.

M Posten ska enligt postlagen
varje arbetsdag och minst fem
dagar i veckan, utom under om-
standigheter eller geografiska
férhallanden som Post- och tele-
styrelsen bedémer utgor skal for
undantag, gora minst en insamling
och en utdelning av forsandelser.

betalar alla fakturor
via internet

far alla eller
flertalet av fakturor
som e-fakturor

| dag regleras post- och telemarknaden genom postlagen
respektive lagen om elektronisk kommunikation. Aven
analyserna av de respektive marknaderna gors separat.
For att skapa en battre forstaelse for den forandring som
meddelandemarknaden genomgar behdvs offentlig sta-
tistik och framatsyftande prognoser for hur efterfragan pa
den totala meddelandemarknaden ser ut och utvecklas.

godkdnnande.

far nagon
e-faktura

foredrar
e-fakturor

Lds mer om svenska
befolkningens vanor
och attityder till fysisk
och elektronisk kom-
munikation i rapporten
Véra Brevvanor 2013,
pa Postens hemsida:
www.posten.se

B Minst 85 procent av de brev som ldmnats in for
overnattbefordran fore angiven senaste inldmnings-
tid ska, oavsett var i landet de l@mnats in, ha delats
ut inom landet péféljande arbetsdag. Minst 97
procent av breven ska ha delats ut inom tre pafél-
jande arbetsdagar. Den senaste inldmningstiden far
inte dndras vdsentligt utan Post- och telestyrelsens
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En europeisk utblick

Hela den europeiska meddelandemarknaden genomgar en strukturomvandling
som kannetecknas av 6kad digitalisering och till féljd av detta sjunkande brev-
volymer. Den internationella branschféreningen International Post Corporation
(IPC) har gjort bedomningen att de samlade brevvolymerna i varlden kommer att
minska med 43 procent mellan 2009 och 2020.

Brevvolymminskningen har under perioden 2008-
2011 varit kraftig i stora delar av Europa. Danmark
dr ett av de lander i Europa som har haft den kraftig-
aste minskningen av brevvolymer. Det beror pa
ldngtgdende och samordnade initiativ inom offentlig
sektor och bland finansiella tjdnsteforetag for att
etablera digitala infrastrukturer och nya e-tjanster
for kommunikation med medborgare och kunder.
Aven i Sverige har volymerna minskat. Trots detta
ligger kvaliteten pd postservicen i Sverige pa topp

i en internationell jamforelse. Inom EU &r det endast
Osterrike som nér ett ndgot béttre resultat.

Konkurrensutsatta postmarknader

Inom EU baseras de nationella postlagarna pa EU:s
tredje postdirektiv vars syfte ar att sakerstalla god
postservice inom medlemslanderna. Det tredje post-
direktivet 6ppnar upp de postmarknaderi EU som
tidigare var reglerade for konkurrens. Liberalise-
ringen och konkurrensutsattandet av de europeiska
postmarknaderna fortgick under 2011.

Tolkningen av EU-direktivet har dock skilt sig at pa de
olika marknaderna och framforallt varierar villkoren for
att utfora samhallsuppdragen mellan EU:s lander.

I bland annat Danmark, Finland och Storbritannien
har postoperatérerna fatt regulatoriska lattnader i
form av bland annat mer flexibel prissattning och
minskad omfattning av vad som ska rymmas inom
den samhéllsomfattande posttjansten. Férandring-
arna syftar till att sakerstalla langsiktiga och finansiellt
héllbara samhéllsuppdrag pa respektive marknad.

Brevvolymutveckling i ett antal
Europeiska lander

SWISS POST

ITELLA CORPORATION

P&T LUXEMBOURG

MAGYAR POSTA

DEUTSCHE POST DHL
POSTNORD SVERIGE
CTT-CORREIOS DE PORTUGAL
LE GROUPE LA POSTE FRANCE
AN POST IRLAND

POSTEN NORGE

CORREOS ES

ROYAL MAIL GROUP

POSTE ITALIANE GROUP
ICELAND POST

HELLENIC POST-ELTA

POSTNORD DANMARK

%

*Kalla: Service och konkurrens 2012, Postmarknaden i Sverige, Post- och telestyrelsen
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Genomsnittlig arlig
brevvolymutveckling,
2008-2011.



Fortsatt digitalisering
resulterar i lagre brevvolymer

Under 2012 delade Posten ut 2 305 miljoner brev. Brevvolymerna fortsatter att
sjunka i takt med att allt fler meddelanden skickas digitalt.

Under 2012 minskade méngden utdelade
brev med cirka 82 miljoner vilket innebér en
minskning med knappt 4 procent jamfort
med foregdende ar. Posten hanterar trots
detta cirka 20 miljoner forsandelser varje
vardag. Det fysiska brevet fyller och kommer
alltid att fylla en viktig funktion som bérare
av viktig information.

Volymerna som redovisas i denna rapport
avser utdelade volymer, det vill sdga brev
som skickats inom Sverige och brev som
skickas till Sverige fran utlandet.

miljoner brev
delades ut av Posten
under 2012

miljoner brev
delades ut av Posten
under 2011
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Hog utdelningskvalitet
under 2012

Andelen brev som nadde fram till ratt adress i ratt tid var under
2012 95,4 procent, det ar den basta kvalitet som Posten har
uppnatt sedan ar 2009.

95,4 procents leveranskvalitet &dr dven i ett internatio-
nellt perspektiv valdigt bra. Den hoga kvaliteten beror
framfor allt pa att den organisatoriska forandringen i
brevhanteringen som genomférdes under 2010-2011
nu fungerar som den ska vid de allra flesta brevbarar-
kontor i Sverige.

For Posten &r arbetet med att hdlla en god kvalitet
och hog service prioriterat i hela landet. Forutsatt-
ningarna for att uppratthalla den héga kvalitetsnivan
skiljer sig dock at. Det beror pa faktorer som folk-
mangd, befolkningstathet, vaderforhallanden samt
andelen flerfamiljshus och hur manga av dessa som
har fastighetsboxar.

Trots Postens goda leveranskvalitet under 2012 finns
det tyvérr nagra brevbararkontor dér vi inte tillrackligt
snabbt har lyckats komma till rétta med de organi-
satoriska problem som uppstod efter att brevhante-
ringen fordndrades 2010—2011. Det géller framforallt
i delar av Stockholm. Vi har nu tagit krafttag och
vidtagit flera atgérder for att komma tillrdtta med
problemen. Bland annat har vi starkt bemanningen
sett Gver rutiner for bemanningsplanering, samt bade
interna och externa resurser har satts in i syfte att
stdrka kvaliteten. Arbetet kommer att fortsatta med
oférminskad kraft under 2013.

Leveranskvalitet
1:a-klassbrev 2012

Leveranskvalitet
1:a-klassbrev 2011
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Okning av kundsynpunkter
~- till foljd av nya rutiner

Antalet brevbdringsrelaterade kundsynpunkter var under 2012 knappt 41 500
vilket dr en tkning med 6ver 118 procent jamfort med foregdaende ar. En stor
orsak till 6kningen dr nya rutiner for att ta emot och registrera kundsynpunkter,
men detta kan inte forklara hela 6kningen.

En kundsynpunkt dr en samlad bendmning

for forslag pa forandring eller anmarkning pa
tjdnster och service. Reklamation dr en anmark-
ning pa specifik forsandelse eller sandning.
Antalet reklamationer var under 2012 knappt
33 000. Det dr en minskning med drygt 8 pro-
cent jamfort med 2011.

Den flesta kundsynpunkter berdr brevbdringen
och det &dr ocksa dessa kundsynpunkter som
Okat mest under perioden. Antalet brevbarings-
relaterade kundsynpunkter var under 2012
knappt 41 500. Det dr en 6kning med dver

118 procent jamfort med fjolaret.

Okningen beror framfor allt p& att vi har infort
nya rutiner for att ta emot och registrera kund-
synpunkter vilket gor att kundsynpunkter som
tidigare mottogs lokalt nu registreras centralt.
Okningen beror till viss del d&ven pa de problem
vi haft vid en del brevbararkontor.

Kundsynpunkterna handlar framforallt om
felutdelad post, att posten kommer ndgon dag
for sent och att den kommer senare pa dagen.
Antalet kundsynpunkter ska samtidigt sattas

i relation till totala antalet avlamningsstallen,
det vill sdga antal hushall och féretag som
finns i omradet. | snitt inkom 86 brevbarings-
relaterade kundsynpunkter per 10 ooo avlam-
ningsstallen under 2012.

Det finns ett tydligt samband mellan utdel-
ningskvaliteten i de olika regionerna och
antalet brevbaringsrelaterade kundsynpunkter.
Oadresserade eller ofullstandigt adresserade
brev hamnar hos Post- och telestyrelsens av-
delning Obestdllbara brev. Antalet obestallbara
brev under 2012 var drygt 350 0oo vilket dren
minskning fran féregdende ar da antalet var
drygt 390 000. De vanligaste orsakerna till obe-
stdllbarhet dr att breven ar feladresserade eller
att breven har for lite eller inget porto alls.

O

Postens
kundombudsman

Vivill alltid att vara kunder ska vara néjda med
oss och vara tjdnster. Det dr ocksa en sjalvklar-
het for oss att ta tillvara alla synpunkter vi far
fran véra kunder. Synpunkterna hjilper oss att
bli battre. Och goda foresatser till trots kan det
ibland uppsta situationer da vara kunder inte
kanner sig néjda med var hantering och det
svar man fatt. Da ar det Kundombudsmannens
uppgift att samordna och opartiskt ompréova
det besked man fatt sa att vi forbattrar vara
produkter, tjdnster och service.

Antal kundsynpunkter
per 10 ooo avlimnings-
stdllen

Antal brevbdrings-
relaterade
kundsynpunkter



Svenska folket om
brevbaringen

Post- och telestyrelsen har arligen latit TNS Sifo fraga svenskarna hur néjda
eller missndjda de ar med kvaliteten och utdelningen av posten, det vill
saga att posten kommer fram i tid och att man inte far andras post.

Atta av tio &r néjda med postens utdelnings-

kvalitet och undersokningen visar att den upp-

levda kvaliteten ligger i niva med tidigare ar.

Andelen som dr mycket eller ganska nojd
med utdelningen uppgar till 82 procent, vilket
ligger i paritet med de tva féregdende dren
(84 procent 2011 och 80 procent 2010).

Andelen som dr ganska eller mycket miss-
ndjda uppgar till 7 procent, vilket &r en svag
minskning fran 9 procent 2011 och 10 procent
2010.

Aven fragan ”Ar du nojd eller missnsjd med
hur postutdelningen &r ordnad dér du bor,
det vill sdga var du far din egen post?” stélls
i undersokningen. 87 procent dr mycket
eller ganska n6jda med var de far sin post.
7 procent dr ganska eller mycket missnojda.

Uppfattning om kvaliteten i utdelningen

Vid en generell bedomning avseende det senaste aret, hur néjd eller missnéjd
dr du med kvaliteten i utdelningen dar du bor, det vill sdga att din post kommer
fram till dig i tid och att du inte far nagon annans post?

M Ganska ndjd
Ganska missnojd
T T T T 1
0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
L] L]
Uppfattning om postutdelningen
Ar du nojd eller missndjd med hur postutdelningen &r ordnad
dér du bor, det vill sdga var du far din egen post?
M Ganska ndjd
Ganska missnojd
2010 - B Mycket missnojd
T T T T 1
0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
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Posten i Sverige

Postens 11 750 brevbarare delar ut 20 miljoner
forsandelser till alla Sveriges hushall och fore-
tag varje vardag. For att gora detta har Posten

drygt 4 300 medarbetare pa 11 brevterminaler
dar posten sorteras innan den levereras till

brevbdrarkontoren. Posten delar upp Sverige i
tio regioner. Regionuppdelningen utgar fran
postnummeromraden och ar gjord for att skapa
en sa effektiv postutdelning som mojligt.

® Malmo

Posten har 1 400 brevbarare

som varje vardag delar ut brev till
644 900 avlamningsstallen, dvs.
hushall och foretag, i region Malma.
Regionen bestar till stor del av
Region Skane, férutom att Bromélla
tilthdr region Vaxjo. | regionen ingdr
exempelvis staderna Malmo,
Helsingborg, Lund, Kristianstad,
Hassleholm.

00 _ece

Vaxjo
Posten har 880 brevbarare som
varje vardag delar ut brev till
340 700 avlamningsstallen, dvs.
hushall och foretag, i region Vaxjo.
Region en bestar av sédra Hallands
lan, Kronobergs lan, sodra Kalmar
lan, Blekinge lan samt delar av
Skane. | regionen ingdr exempelvis
staderna Falkenberg, Halmstad,
Vaxjo, Kalmar, Karlskrona.

Jonkoping
Posten har 1 200 brevbarare som
varje vardag delar ut brev till
456 700 avlamningsstallen, dvs.
hushall och foretag, i region Jon-
koping. Regionen bestar av delar
av Vastra Gotaland, Jonkopings
lan, norra Kalmar lan samt delar av
Ostergdtlands ldn. | regionen ingar
exempelvis staderna Skovde,
Jonkoping, Vdstervik, Motala,
Linkdping.

® Goteborg

Posten har 1 730 brevbérare

som varje vardag delar ut brev till
705 600 avldmningsstallen, dvs.
hushall och foretag, i region Gote-
borg. Regionen bestdr av norra
Halland, delar av Vdstergotlands

lan samt Bohuslan. | regionen
ingdr exempelvis stdderna Var-
berg, Goteborg, Boras, Uddevalla,
Trollhdttan, Vanersborg.

Orebro
Posten har 1 600 brevbédrare

som varje vardag delar ut brev till
666 000 avlamningsstallen, dvs.
hushall och féretag, i region Ore-

bro. Regionen bestar av Varmlands

ldn, Orebro Lén, Vastmanlands
lan, delar av Sodermanlands lan,
samt delar av Ostergdtlands lan.

| regionen ingdr exempelvis sta-
derna Karlstad, Orebro, Visteras,
Eskilstuna, Nykoping, Norrkoping.

Stockholm Syd

Posten har 1 030 brevbarare
som varje vardag delar ut brev
till 447 400 avlamningsstallen,
dvs. hushall och foretag, i region
Stockholm Syd. Regionen bestar
av sddra Stockholms ldn, delar
av Sodermanlands lan, samt
Gotlands ldn. | regionen ingar
exempelvis Stockholm soderort,
Sédertdlje, Visby.

Stockholm Nord
Posten har 1 680 brevbadrare som
varje vardag delar ut brev till
599 500 avldmningsstallen, dvs.

hushall och féretag, i region Stock-

holm Nord. Regionen bestar av

norra Stockholms ldn. | regionen
ingdr Stockholms innerstad samt
norra och vastra Stockholms lan.

= Uppsala
Posten har 880 brevbadrare som
varje vardag delar ut brev till

421700 avlamningsstallen, dvs.
hushall och foretag, i region
Uppsala. Regionen bestar av delar
av Uppsala lan, Dalarnas lén, delar
av Gavleborgs lédn. | regionen ingar
exempelvis stdderna Uppsala,
Gdvle, Borldnge, Falun.

® Sundsvall

Posten har 600 brevbarare som
varje vardag delar ut brev till

234 200 avlamningsstallen,

dvs. hushall och foretag, i region
Sundsvall. Regionen bestar av
delar av Gavleborgs ldn, Jamtlands

95-98

93-94

ldn och delar av Vasternorrlands
lan. | regionen ingar exempelvis
staderna Hudiksvall, Ostersund,
Sundsvall, Harngsand, Sollefted.

Umea
Posten har 700 brevbarare som var-
je vardag delar ut brev till 292 goo
avlamningsstallen, dvs. hushall och
foretag, i region Umea. Regionen
bestar av delar av Vastemorr-
lands lan, Vésterbottens ldn samt
Norrbottens lan. | regionen ingar
exempelvis stdderna Ornskéldsvik,
Umea, Skelleftea, Luled, Kiruna.



Regional service och kvalitet

For Posten ar arbetet med att halla en god kvalitet och hog service prioriterat.

Forutsdttningarna for att uppratthalla den hallanden och andelen flerfamiljshus med olika tidpunkter. Darfor dr ocksa kvaliteten nagot
mycket hoga kvalitetsnivan skiljer sig dock nagot fastighetsboxar. Det innebar ocksa att regionerna  varierande mellan regionerna. Nedan redovisas
atide olika regionerna beroende pa faktorer genomfor olika former av anpassningar av sina statistiken nedbruten per region med forklaringar
som folkmangd, befolkningstathet, vaderfor- organisationer till de lagre brevvolymerna vid till regionernas utmaningar och styrkor.

Region Malmo

Kvaliteten &r fortsatt hog i regionen och arbetet med

dessa fragor &r stdndigt i fokus. Varje vecka foljer led- REGION MALMO 2012 2011
ningsgruppen upp kvaliteten, och kundsynpunkterna

féljs upp varje ménad. Pa s& satt sdkerstills att ak- Brevvolymer (miljoner) 291,5 300,8
tuella kundsynpunkter gas igenom med brevbararna

pa respektive brevbararkontor. Den stora omstéllning Avlimningsstillen 644 900 _

som genomforts av brevhanteringen under de senaste

aren har haft god effekt pd kvaliteten i hela regionen. .
Under hosten framkom det dock att vi inte riktigt Kvalitet
lyckats fullt ut vid nagot enstaka brevbarkontor. For

att komma till ratta med problemet har vi noggrant LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 96,1% 95,6 %
analyserat varje fel och sett till att det inte upprepas. .
Vi gar ocksa igenom véra register av postmottagare s& KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 5353 na
att allt ar uppdaterat och aktuellt.
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 83 na

. . PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN
Under aret har regionen drabbats av problem med

vandalisering av brevbararbilar, stélder av brev-
bararnas post och dven stélder av brevlador. Detta
paverkar ocksa utfallet for kvalitet och kundklagomal.

F6r 2013 dr malet i region Malmaé att kundsynpunkt-
erna ska minska med drygt 10 procent.

Region Vaxjo hanterade 174 miljoner brev under 2012.

Som férvantat minskade antalet utdelade forsandelser REGION VAXJO 2012 2011
med 5 procent. Region Véxjo har en leveranskvalitet
pa 6ver 97 procent vilket fér anses vara en mycket hog Brevvolymer (miljoner) 174,0 179,3

kvalitetsniva. Det dr en standig utmaning att se 6ver
brevhanteringen och fordndra vart arbetssétt och hur

o ) . . ° Avldamningsstillen 340 700 =
vi dr organiserade pa terminaler och brevbararkontor
utifran fortsatt vikande volymer. Fokus fér anpassning-
arna 4r att leverera post till alla hushall och foretag Kvalitet
med samma hoga kvalitet som idag. Vi forsoker alltid
ha kunden i fokus nér vi gor férandringar. Genom god LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 97,4 % 97,8 %
dialog och tidig information med berérda postmot-
tagare vill vi skapa forstéelse for forindringarna, KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 1836 na
exempelvis ndr tiden for postutdelningen férandras.
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 54 na

. - ° e o PER AVLAMNINGSSTALLEN
Under vintern 2012 har vi vid ndgra tillfdllen haft svart 10000

att hinna fa ut all post i tid till foljd av kraftigt snofall

och extrem halka, framférallt i kustomradena. Under
2012 harvi lagt ner ett foretagscenter i centrala Vaxjo,
vilket har lett till en del kundsynpunkter. Var ambition
dr att hitta ett nytt postombud i city. Vi ser det alltid
som ett misslyckande nar kunder inte &r ndjda, och vi

arbetar intensivt med att minska antalet kundsynpunkt-
er. Pa alla brevbararkontor foljer vi upp synpunkterna,
analyserar varfor felen uppstar och satter in atgédrder for
att komma till rdtta med dem. Har &r aterkopplingen till
brevbararna en viktig del av forbattringsarbetet.
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Kvaliteten i regionen stérktes kraftigt under 2012.
Over 95 procent av alla brev delas ut i rtt tid och till
ratt mottagare. | regionen har alla enheter malsatts
nér det géller kundklagomal for att hja fokus. Dess-
utom har alla kundsynpunkter samlats in i ett system,
oberoende av hur de ldmnats in, for att pa det sattet
tydliggora kvalitetsbrister och ddarmed kunna vidta
forbattringsatgarder.

En utmaning dr att det i regionen hanteras allt lagre
brevvolymer. Brevvolymerna minskade med knappt
4 procent under 2012, samtidigt som posten varje
dag ska levereras till lika manga hushall och féretag
som tidigare. For att klara detta maste organisationen
standigt anpassas. Under vintern har vi periodvis
haft stora utmaningar vid snéovader med tillhdrande
trafikstorningar. Det innebadr att det tidvis har varit
svart att hinna fa ut all post i tid, da transporter blivit
forsenade och vara medarbetare har haft svart att
komma fram till vissa postlador.

Inom regionen arbetar vi pa brevbararkontor och
terminaler med att snabbt komma tillratta med kvali-
tetsbrister. Vi har en rutin for att folja upp utdelnings-

Region Goteborg
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| region Goteborg starktes kvaliteten kraftigt under
2012 vilket resulterat i att ndstan 95 procent av alla
brev som ska fram 6ver natt delas ut till ratt mottagare
dagen darpa.

Under 2013 kommer vi i regionen att arbeta med

ett antal kvalitetsforbattrande aktiviteter. En av

dessa dr att vi alltid behover komma in i flerfamiljs-
hus. Det kan ldta enkelt men allt fér manga dagliga
problem uppstar genom att portarnas kodlas tillfalligt
ar ur funktion och brevbararen inte kan leverera

sin post. Detta arbete maste ske tillsammans med
fastighetsdgarna.

Under 2012 sjonk brevvolymen med knappt 4 procent
i region Goteborg. Vi har lyckats vdl med att anpassa
var organisation och dessutom till och med férbéttra
vara kvalitetstal.

Genom den forbattrade processen som vi genomfort
under 2012 kommer vi att hantera vdra kundsynpunkt-
er pa effektivare satt och darmed ocksa starka var
interna hantering ytterligare. Ett exempel &r att brev-
bararen lamnar ett meddelande i porten till fastigheten
att han varit dar men inte kommit in da portlaset ar ur
funktion. Det &r oerhdrt viktigt att vara kunder ocksa
hor av sig om vi har kvalitetsbrister, genom att ha en
god dialog med vara kunder kan vi bli annu battre.

REGION JONKOPING 2012
Brevvolymer (miljoner) 238,1
Avlamningsstillen 456 700
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV. 95,1%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 2478
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 54

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

kvaliteten for kund som har fatt felutdelad post,

och darefter sker aterkoppling till kunden. Vi analys-
erar postnummer med hog felprocent och utifran

det sdkrar vi kompetens hos medarbetare och brister
i processen. Med vart goda arbete &r J6nkoping en av
de regioner som har lagst antal kundsynpunkter

i landet.

REGION GOTEBORG 2012
Brevvolymer (miljoner) 309,8
Avlamningsstillen 705 600
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 94,7%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 6178
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 88

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

Region Jonkoping

2011

2471

94,0%

na

na

2011

321,2

93,4%
na

na



Regionen fortsatter arbetet for att behalla en hog
kvalitet genom snabba analyser, dterkopplingar och
forebyggande atgédrder dar vi har kvalitetsbrister.
Gladjande dr att vi kan se resultat av detta arbete
genom att vi har 6kat kvaliteten ytterligare under 2012
och nu har den ndst hogsta i landet med 97,3 procent.

Under vintern 2012 har vi vid nagra tillfallen haft svart
att hinna fa ut all post i tid pa grund av kraftigt snofall
och extrem halka. For att behdlla en hog leverans-
kvalitet informerar vi vid behov postmottagare och
fastighetsdgare om hur viktigt det ar att de marker
postlador och brevinkast med namn samt skottar och
sandar framfor postlador och ingangar.

Under 2012 har regionen arbetat med planering av en
ny postterminal i Hallsberg som kommer att ersatta
nuvarande terminaler i Karlstad och Vdsteras under
2013/2014. Den nya terminalen i Hallsberg &r ett led i
Postens framtidssatsning och anpassning till vikande
brevvolymer. Trots beslut om avveckling har vi en
fortsatt hog kvalitet pa terminalerna i Karlstad och
Visteras tack vare mycket goda insatser av chefer
och medarbetare. Felutdelad post &r den stérsta

Region Stockholm Syd

I Region Stockholm Syd delade vi under fjoldret ut
cirka 700 000 brev varje vardag till regionens 447 400
avlamningsstallen. Totalt minskade antalet utdelade
forsandelser med drygt 2 procent jamfort med fore-
gdende ar. Det ar troligt att denna utveckling kommer
att fortsétta och darfor maste vi se dver och anpassa
var organisation. Under aret har vi haft brister i
kvaliteten pd en del brevbararkontor. Detta beror pa
organisationsforandringar som inte har fungerat fullt
ut. Detta berdrde framforallt hushall och foretag i
Globenomradet under vdren 2012.

For att komma tillrdtta med de problem som uppstatt

har vi satt in omfattande dtgérder. Bland annat har be-

manningsplaneringen starkts och ett antal rutiner har
fordandrats. Vi har dven fortsatt att bedriva process-
och organisationsarbete pa alla regionens enheter
for att sakra och forbattra utdelningskvaliteten. Ett
exempel drinférande av l6pande kvalitetsrapporte-
ring och bredare implementering av checklistor som vi
nu ser positiva resultat av.

Kundsynpunkter &r viktiga for oss déa dessa driver vart
kvalitetsarbete framdt. Vi tar hand om synpunkterna pa

alla vara lokala brevbdrarkontor och jobbar med standi-

ga forbattringar. Nar vi gér misstag ar det vanligaste att
vi delar ut ett brev till fel person. Ratt méarkta fastighets
boxar, brevinkast och postlador, rétt adresserade brev

REGION OREBRO 2012 2011
Brevvolymer (miljoner) 305,2 318,5
Avlamningsstillen 660 000 -
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 97.3% 97,1%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 4130 na
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 62 na

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

orsaken till kundsynpunkter. Vi ser det alltid som ett
misslyckande ndr kunder inte dr ndjda och arbetar nu
intensivt med att minska antalet kundsynpunkter. Pa
alla brevbéararkontor foljer vi upp synpunkterna, analy-
serar varfor felen uppstar och séatter in atgarder for att
komma till ratta med dem. Har &r dterkopplingen till
brevbararna en viktig del i forbattringsarbetet.

REGION STOCKHOLM SYD 2012 2011
Brevvolymer (miljoner) 179.7 183,6
Avlamningsstillen 447 400 -
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 93,2% 96,3%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 5296 na
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 118 na

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

samt interna rutiner ar viktiga parametrar for att undvika
att brev blir forsenade. En aktivitet vi kommer att jobba
med 2013 dr att 6ka tillgéngligheten till flerfamiljshus.

| dag uppstar allt for manga dagliga problem genom att
portarnas kodlas tillfalligt ar ur funktion och da kan brev-
béraren inte leverera sin post. Har behéver vi hjalp fran
fastighetsdgarna i storre utstrackning. Trots de problem
som tidvis varit inom vissa omraden har vi i regionen
som helhet 4nda uppratthallit en kvalitet pa 93,2 pro-
cent. Det &r inte pa den nivan vi 6nskar, men &nda flera
procentenheter 6ver det krav som anges i postlagen.
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Region Stockholm Nord

Under 2012 delade vi i region Stockholm Nord ut
cirka 1 225 000 brev varje vardag till cirka 599 500 av-
ldmningsstdllen. Samtidigt som antalen avlamnings-
stdllen hela tiden 6kar med den nybyggnation som
sker, minskar brevméangderna. Denna utveckling
kommer troligen att fortsatta och vi behover darfor
fortsdtta att se Gver och anpassa var organisation
bland annat genom att férandra brevbadrarnas utdel-
ningsrundor och se 6ver vilka fordon vi anvander.

Kvaliteten har under 2012 generellt legat pa en hog
och god niva. | vissa lokala omraden finns undan-
tag dér kvaliteten brustit under aret pa grund av
organisationsfoérandringar och bemanningsproblem.
Vi har jobbat hart for att komma till ratta med dessa
och dterta en jamn och hdg kvalitet i hela Stockholm.
Atgédrderna har bland annat inneburit arbete med
organisation, bemanning och rutiner for att ha full
kontroll 6ver utdelningen.

I november kunde vi se ett positivt genombrott i var
kvalitetsmatning dar utdelningskvaliteten lag pa
97,8 procent. | december kom rikligt med sno vilket
innebar extrema framkomlighetsproblem da den ldg
kvar pa gator och trottoarer. Bra snordjning och halk-
bekdampning majliggor storingsfri utdelning dven
under vinterperioden. Bra halkbekdmpning har

Region Uppsala
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| region Uppsala arbetar vi hart for att halla en god
kvalitet. 93,6 procent av alla brev som ska delas

ut 6ver natt levererades under aret till i ritt tid och
till ratt adress. Tyvarr har dock leveranskvaliteten
under 2012 férsdmrats jamfort med aret innan. En
bidragande orsak &r den organisationsférandring pa
var sorteringsterminal som genomférdes under aret.
Syftet med férandringen var att sdkra en langsiktigt
bra kvalitet. Under sommarmanaderna hade vi en
del problem med att fa den nya organisationen pa
plats, vilket tyvérr resulterade i kvalitetsproblem.

| borjan pa september var dessa dock dtgardade och
vi kunde glddjande nog ocksa avldsa detta i forbatt-
rade kvalitetssiffror.

Uppsala &r en region som stracker sig dnda fran
kusten i Stockholms skargard upp till fjéllen vid
norska gransen. Det innebér en hel del utmaningar
for vara brevbérare vintertid, bade nar det géller kyla
och snémangd. Under vintermanaderna 2012 var
snorojningen mycket bristfallig i delar av regionen.
Detta ledde till svérigheter att dela ut posten i ratt tid,
da vara brevbéarare hade véldigt svart att ta sig fram.

Inom regionen har vi en vél fungerande organisation
for att omhénderta de kundsynpunkter som kommer
in till oss. Pa alla brevbararkontor gar vi dagligen

igenom synpunkterna, vid behov tar vi dven kontakt

REGION STOCKHOLM NORD 2012
Brevvolymer (miljoner) 311,0
Avldmningsstdllen 599 500
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 95,4%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 7281
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 122

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

ocksa en véldigt stor betydelse for sakerheten i arbets-
miljon for oss som standigt arbetar, cyklar och kor bil

utomhus och i gar i flerbostadshusens trappuppgangar.

De kundsynpunkter vi far &r viktiga for oss och driver
vart kvalitetsarbete. Vi tar hand om synpunkterna pa alla
vara lokala brevbararkontor och jobbar med stidndiga

forbattringar. Genom att vara kunder hor av sig far vi reda

om var vi har brister och kan rikta insatser mot dessa.
Ofta handlar det om att bygga bra och sakra rutineri alla
processer vilket synpunkterna hjalper oss att gora.

REGION UPPSALA 2012
Brevvolymer (miljoner) 196,9
Avlamningsstillen 421700
Kvalitet

LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 93,6%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 2778
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 66

PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

med kunden for att fa mer fakta. Darefter diskuteras
atgdrder for att felet inte ska upprepas. Kunden in-
formeras da om vad vi gjort for att undvika ytterligare
kvalitetsproblem. Cheferna i regionen féljer [opande
upp hur synpunkter tas om hand. Pa regionniva
sammanstdlls varje vecka det totala antalet for att se
om det dr nagot sarskilt omrade som sticker ut och
behover atgdrdas. Vi ser arbetet med kundsynpunkt-
er som en stor hjalp for att snabbt kunna ratta till
eventuella felaktigheter och for att standigt kunna
forbattra var kvalitet.

2011

319,1

92,0%

na

na

2011

205,8

95,9 %
na

na



Region Sundsvall

Under 2012 fortsatte region Sundsvall sitt arbete med
att bibehdlla en hog kvalitet och néjda kunder genom
att fokusera pa dessa omraden. | regionen finns ett
kvalitetsnatverk med representanter fran bade brev-
terminalen och samtliga regionens brevbararkontor
som arbetar med prioriterade kvalitetsutmaningar.
Detta arbete fortsatter under 2013.

Under aret omlokaliserades ett antal utdelnings-
kontor inom regionen samtidigt som organisatoriska
forandringar genomfordes. Detta ledde tyvarr till att
kvaliteten sjonk till en nagot lagre niva an normalt
under en period. Framst drabbades Halsingland efter
sammanslagningen av utdelningskontor i Hudiksvalls-
trakten. For att komma till ratta med problemen
gjordes organisatoriska studier och det genomfordes
atgadrder som gav resultat. Vid ingangen av 2013 var
kvaliteten ater pa normal niva.

N&r vintern kom 2012 sa var det med besked. Utefter
norrlandskusten stéllde den extrema sndméangden
till problem for alla i omradet. Naturligtvis ocksa for
Postens transporter och brevbarare, med forseningar
och problem med att na fram till alla vara kunder
som foljd. Det dr vid tillfallen som dessa vi ser vilka
engagerade medarbetare vi har som trots problemen
kdmpar pa for att alla kunder ska fa sin post.

Inom region Umea delade vi under 2012 ut cirka

595 000 brev i snitt varje vardag, till omradets cirka
292 900 avldmningsstallen. Det dr knappt 25 0oo brev
farre dn aret innan, samtidigt som antalet avlamnings-
stallen dr oforandrat. Mycket talar for att denna
utveckling fortsatter och vi behéver dérfor ocksa fort-
sétta att se 6ver och anpassa var organisation. Okad
maskinell sortering, anpassning av brevbadrarnas
utdelningsrundor och en 6versyn av vara utdelnings-
fordon &r exempel pa standigt pagaende aktiviteter.

Kvaliteten 2012 var 1,8 procent béttre &n aret innan,
mycket tack vare stort fokus pa kvalitetsfragor. Det har
gjorts veckovisa uppféljningar och lokala handlings-
planer dar varje brevbararkontor har jobbat med sina
kvalitetsbrister och sina kundsynpunkter.

Forbattringen beror ocksa pa att vi under 2011
paverkades av de banarbeten som genomférdes pa
flygplatserna i Umea och Luled. Under sommaren
stangdes bada flygplatserna nattetid, vilket innebar
att all post inte nédde regionen i tid och utdelningen
till manga orter framst i Norrbotten forskots ett dygn.

Aven om vi &r glada och stolta dver den positiva
kvalitetsutvecklingen vi haft under 2012, kommer vi
inte att sl oss till ro. Forbattringsarbetet fortséatter
dven 2013.

REGION SUNDSVALL 2012 2011
Brevvolymer (miljoner) 147,6 154,5
Avldmningsstdllen 234200 -
Kvalitet
LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 95,6% 96,3%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 1377 na
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 59 na
PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

For att mota den vikande brevvolymen borjade

samtliga arbetsplatser i regionen under 2012

att arbeta med flexibel bemanning. Detta

innebdr att arbetsdagarna och bemanningen

varieras efter volymer. Att detta gav ett bra

resultat fick vi kvitto pa ndr bemanningen

lyckades félja brevvolymen ner under den lite

lugnare sommarperioden.
REGION UMEA 2012 2011
Brevvolymer (miljoner) 151,2 156,7
Avlamningsstillen 292 900 -
Kvalitet
LEVERANSKVALITET 1:A-KLASSBREV 95,2% 93,4%
KUNDSYNPUNKTER PA POSTUTDELNINGEN 1975 na
ANTAL KUNDSYNPUNKTER 67 na
PER 10 000 AVLAMNINGSSTALLEN

*"Inomregionala” flyg exkluderad

Detta galler dven vara kundsynpunkter. Den absolut
vanligaste orsaken till kundsynpunkter dr post som
hamnar hos grannen. Ritt markta postlador, fastig-
hetsboxar och brevinkast och battre kontroll innan
brevbararen lagger i posten &r darfér nagra av de akti-
viteter vi kommer att jobba med. Béttre och snabbare
aterkoppling till de kunder som hér av sig dr ocksa av
hogsta prioritet under 2013.
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