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Redovisning av reklamationer avseende brev 2022

Brev inrikes Antal Antal reklamationer

reklamationer ddr kompensation

utgdtt

Alla kategorier 33165 635
Saknad férséindelse 24373 413
Forsenad 1863 136
Skadad férséndelse 2183 27
Brev utrikes Antal Antal reklamationer

reklamationer dar kompensation

utgdtt

Alla kategorier 9277 262
Saknad férséindelse 7446 155
Férsenad 694 93
Skadad férséndelse 439 9
Handléaggningstid Genomsnittlig % handlagda inom 30 | Antal handlagda
brev inrikes handlaggningstid | dagar inom 30 dagar
Alla kategorier 8,4 98,6% 32694
Saknad férséndelse 81 98,5% 24008
Férsenad 7,6 97,6% 1818
Skadad férséndelse 6,5 99,2% 2165
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Handléaggningstid
brev utrikes

Alla kategorier
Saknad férsdndelse
Foérsenad

Skadad férséndelse

Genomsnittlig
handléggningstid | dagar

12,3 97,1%
12,2 97,1%
141 95,2%
10,0 99,1%

Redovisning av reklamationer avseende

paket 2022

Paket inrikes

Alla kategorier
Saknad forséndelse
Férsenad

Skadad férséndelse

Paket utrikes

Alla kategorier
Saknad forséndelse
Férsenad

Skadad férséndelse

Handldggningstid
paket inrikes

Alla kategorier
Saknad férsdndelse
Foérsenad

Skadad férséndelse

Antal Antal reklamationer
reklamationer ddr kompensation
utgdtt
36291 8951
24 004 6680
1931 982
6 507 656

Antal Antal reklamationer
reklamationer ddr kompensation
utgdtt
9385 2387
6 850 1200
1309 855
933 240

Alla reklamationer

Genomsnittlig % handlagda inom 30
handléggningstid | dagar

16,7 89,5%
19,8 86,5%
23,4 84,5%

6,7 97,4%

% handlagda inom 40 | Antal handlagda

inom 40 dagar

9010

7229

661

435

Reklamationer med kompensation

Genomsnittlig
handlaggningstid | dagar

posinord

% handlagda inom 30

255 79,3%
27,3 76,8%
249 82,9%
14,0 90,2%
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Handléaggningstid Alla reklamationer

paket utrikes
Genomsnittlig
handléaggningstid

Alla kategorier 235
Saknad férséndelse 256
Férsenad 22,7

11,9

Skadad férséndelse

Redovisning av
reklamationer totalt 2022

Total Antal
sammanstdllning reklamationer

Alla kategorier 88118
Saknad forséndelse 62673
Férsenad 5797
Skadad férséndelse 10 062

posinord

Reklamationer med kompensation

% handlagda inom 40 | Genomsnittlig

dagar

82,5%
78,9%
90,9%

94,1%

Antal reklamationer
dar kompensation
utgatt

12235
8448
2 066

932

Antal reklamationer i férhallande till

postmdngd 2022

Totalt antal
forsandelser
(Miljoner stycken)

Brev inrikes 1017,2
Brev utrikes 19.3
Paket inrikes 60,2

Paket utrikes 20,4
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% av totala antalet
med reklamationer

0,00326%

0,04807%

0,06028%

0,04600%

37,0

50,8

239

19,6

% av totala
antalet dar
kompensation

utgdtt

0,00006%

0,00136%

0,01487%

0,01170%

% handlagda inom 40
handldaggningstid | dagar

70,4%
51,0%
91,1%

88,3%
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Sdrskild redovisning Kundsynpunkter 2022

Overgripande kommentar

2022 reqgistrerade PostNord 38 100 kundsynpunkter som avsdg brev- och
paketdistribution som kunde hénforas till PostNords verksamhet alternativt inte
omedelbart kunde kopplas till ndgon specifik postoperatér. Ibland kan en
enskild mottagare ha svart att avgora vilken postoperatér som utfort, eller skulle
ha utfort, en viss tjéinst och vander sig till PostNord som stor och synlig aktor.

Knappt 36 600 av drendena kategoriserades som klagomal och ungefar 1 450
som forbdattringsfoérslag eller berom. Jamfoért med féregdende ér har antalet
kundsynpunkter minskat med cirka 13%.

Utdelning/insamling

Som tidigare &r handlade den stérsta andelen av kundsynpunkter om utdelning
och insamling av brev och paket, 29 900 av alla drenden registrerades inom
detta omrdde. Den storsta delméngden handlade om felutdelade férséndelser
foljt av saknade brev samt paket som inte levererats enligt mottagarens
forvantan. Férsenade forsdndelser respektive felaktigt returnerade brev foljer
darefter i antal registrerade drenden. Vi ser ocksd ett antal kundsynpunkter dér

mottagaren antingen saknar eller vill avstd fradn oadresserad reklam.

Utdelning/utldmning av varuférsdndelser

PostNord kategoriserar inte kundsynpunkter utifrén en férséndelses innehdll.
Bd&de brev och paket kan innehdlla dokument och/eller en eller flera varor.
PostNord erbjuder dock tjdnster, riktade till bdde kommersiella kunder och
privatpersoner, vars syfte dr att underlatta férmedling bdde av féretags e-
handelsprodukter till framst privatpersoner och privata kép mellan
konsumenter.

Antalet kundsynpunkter som kan hénforas till importférséndelser sdsom
tullavgifter och andra kostnader i samband med inférsel av férséndelser frén
utlandet har minskat for varje &r och uppgdr nu till ndgot enstaka hundratal.
Mdanga avsdndare har infért rutiner som innebdr en uppsnabbad process for
denna typ av férsédndelser.

Bemotande och kompetens

Ungefdar 5 400 kundsynpunkter kan sorteras under denna kategori. Har handlar
drendena ofta om att mottagarna upplevt déligt bemétande frén brevbdarare
eller chauffor. Det kan till exempel handla om att man inte ringt p& dérren, att
mottagaren inte fatt forvantad bdrhjdlp eller att paketet [@Gmnats utanfor dorr.
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Ibland kan orsaken till ett klagomal i denna kategori bero pd att mottagaren
inte kant till villkoren fér den utférda tjdnsten. Exempel pd det kan vara att vissa
typer av férsédndelser enligt avs@ndarens uppdrag ska ldmnas utanfér dorren
och andra ska 6verlédmnas personligen mot kvittens. Det kan alltsé vara svart for
mottagaren att veta vad som gadllde for just den aktuella leverans som orsakade

en kundsynpunkt.

Tillgang till kundinformation

Ungefd&r 400 kundsynpunkter registrerades som klagomal pé otydlig, saknad
eller felaktig kundinformation. Exempel p& denna typ av édrende ér att angivna
Oppettider hos postombud varit felaktiga, att beskrivningen pd var en
paketboxanldggning dr beldgen varit otydlig eller att villkoren fér en produkt ar

otydligt beskrivna alternativt svara att finna.

Tillgénglighet till postservice

Under denna kategori finns ungefar 300 kundsynpunkter registrerade. L&dnga
avstdnd till postombud, ddliga 6ppettider och i ndgra fall nedlagda
utl&dmningsstallen ar exempel pd drenden hér. PostNord har under éret placerat
ut ett stort antal paketboxanlédggningar som ett komplement till utl&dmning éver
disk hos postombud. Efterfrdgan pd& detta alternativa uthémtningssatt ar
mycket populdr och dd tillgdngen pd lediga fack i boxarna ibland inte réckt till
har en del klagomal inkommit p& att det 6nskade utlémningssdattet inte kunnat

tillgodoses.

Klagomélshandléggning

PostNord har ingen sdrredovisning av kundernas synpunkter pd
handléggningen av klagomdl. Att PostNord inte ersdtter saknade, férsenade
eller skadade vanliga oférsdkrade brev ér dock inte alltid kant och genererar
ibland reaktioner frdn mottagande kunder. Aven det faktum att det ér
avsdndaren av en vara som har méjlighet att f& kompensation ndr en leverans

gdr fel genererar negativa reaktioner frén mottagande kunder.
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