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Offentligt

Abent samrad vedr. antallet af klager over Post
Danmark i 2005

Indledning:

Folketingets Trafikudvalg har den 30.
januar 2007 anmodet mig om i et bent
samrad at drefte spgrgsmal P, Q, R og S
om klager over Post Danmark A/S.

Sammen med mig i dag er:

- Kontorchef Tine Lund fra Transport-
og Energiministeriet,

- Direktor Carsten Falk Hansen fra
Faerdselsstyrelsen og

- Chefkonsulent Mogens Antonsen,
Feerdselsstyrelsen.

Indledningsvis vil jeg naevne, at
sporgsmalene tager afseet i et telegram
fra Ritzau af 29. januar 2007 med
overskriften "Klager over Post Danmark
eksploderer”. Ritzau telegrammet bygger
pa en artikel offentliggjort samme dag pa
erhvervsportalen ”i dag.dk”.

P ——

U Dozmeats and Seitingn\lJdoyLoko ke tndsiiliingen\ Tespranry Inferact Pile DLEGoa indlediing snsshiel s 10002
Y 5 : : 2 4 d




Side 2/x

Feerdselsstyrelsen er dels ankeinstans
for borgernes klager over
postbetjeningen, dels farer styrelsen
tilsyn med Post Danmark. Jeg har derfor
bedt Feerdselsstyrelsen om at undersgge
oplysningerne i Ritzau telegrammet og
artiklen pd erhvervsportalen.

Post Danmark er i koncessionen pélagt
at efterleve forskellige krav til service og
kvalitet. Det er bl.a. et servicekrav, at
breve skal leveres landsdesckkende fra
dag til dag med en leveringskvalitet p4
mindst 93 procent - og méilsainingen er,
at Post Danmark leverer en kvalitet pa
05 procent.

Virksomheden skal desuden have
klageprocedurer for kunderne og skal
offentliggere forretningsbetingelser for
de postale tjenesteydelser omfattet af
befordringspligten. Post Danmark lever
1fplge Feerdselsstyrelsen op til disse krav.
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Herudover skal Post Danmark arligt
offentliggore en redegorelse, hvoraf
antallet af klager over de
befordringspligtige ydelser og udfaldet af
deres behandling fremgar.

Post Danmark offentliggar derfor arligt i
forbindelse med virksomhedens
arsregnskab en opgerelse over antallet af
klager.

Jeg kan til orientering oplyse, at Post
Danmark den 14. marts 2007 vil
offentliggaere resultatet vedrgrende
antallet af klager for 2006. Jeg har dog
allerede via Feerdselsstyrelsen modtaget
en orientering om 2006 resultatet, og
det viser, at der desvaerre ikke er sket et
fald i det samlede antal klager over Post
Danmark.

Post Danmark har yderligere oplyst til
Feerdselsstyrelsen, at opgerelsesmetoden
for 2006 er zendret, og at det derfor ikke
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er muligt at sammenligne direkte med
opgerelsen for 2005.

Jeg kan oplyse, at a&ndringen 1
opgorelsesmetoden skyldes, at Post
Danmark ikke fremover gnsker, at klager
over ydelser, der ikke er omfattet af
befordringspligten, indgér i den
offentliggjorte statistik over klager.

Pa trods af eendringerne 1
opgorelsesmetode kan der
sammenlignes direkte med 2005-
resultatet for kategorien “indenlandske
breve”.

Antallet af bortkomne breve steg fra
18.809 1 2005 til 20.4391 2006. Til
gengzeld var der feerre klager over
forsinkede breve (et fald fra 867 til 708)
og over beskadigelser og manglende
indhold i breve (et fald fra 2063 til
1966).
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Jeg vil under min besvarelse pa
sporgsmal S redegare for hvilke
tiltag/krav, der ma iveerkseettes overfor
Post Danmark, siledes at problemerne
lases, herunder at kunderne bliver si
tilfredse som muligt.

Jeg vil herefter ga over til besvarelse af
de af udvalget stillede sporgsmal.




Abent samrad ved
Danmark i 2005

r. antallet af klager over Post

Spergsmal P:

Hvordan forklarer ministeren den
markante stigning i klager over Post
Danmark, jf. vedlagte Ritzau telegram af
29. januar 2007, "Klager over Post
Danmarks eksploderer”?”

Svar:

Post Danmark oplyser, at virksomheden
samlet befordrer ca. 11 millioner
forsendelser dagligt (breve, pakker,
aviser, blade og adresselase forsendelser
m.v.) til ca. 2,6 millioner husstande 0g
ca. 280.000 virksomheder i Danmark.

Med det betragtelige antal daglige
forsendelser kan bortkomst og
forsinkelse i sagens natur ikke helt
undgas, men Post Danmark skal
naturligvis gare alt for at minimere
omfanget.
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Totalt set har Post Danmark i 2005
modtaget 77.623 klager vedrgrende
breve og pakker, hvilket skal holdes op
imod, at der i &ret 2005 er befordret 1,2
milliarder breve og pakker. Dette svarer
til, at Post Danmark modtager én klage,
for hver gang der sendes 15.000
forsendelser.

Det er korrekt, at antallet af klager er
steget gennem de seneste r. Antallet af
klager er séledes géet op med ca. 12.000
fra 2003 til 2004 og med yderligere ca.
8.000 fra 2004 til 2005.

Post Danmark har oplyst, at kundernes
klager og disses behandling er en
veesentlig kilde til at fejl bliver rettet i
produktionssystemet.

Post Danmark opfordrer derfor ogsg selv
kunderne til at klage over
postbetjeningen. Bl.a. af denne &rsag er
adgangen til at klage blevet forbedret og
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lettet, herunder via virksomhedens
hjemmeside.

Hertil kommer, at Post Danmarks
klagefunktion er blevet centraliseret og
klager, der for kun blev registreret lokalt,
registreres nu centralt. Det er Post
Danmarks opfattelse, at disse forhold er
en del af forklaringen pa det stigende
antal klager.

Post Danmark har tilfgjet, at der
indenfor de seneste ar er foretaget en
reekke storre omlaegninger i
produktionen, som i
implementeringsfasen har givet
anledning til kvalitetsbrist og dermed
fejl. Fejl som naturligt nok har givet
anledning til reklamationer. Dette har
f.eks. gjort sig gaeldende ved folgende
omlaegninger:

- indigrsel af maskinel sortering af store
breve og
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- omlaegning af logistiksystemet, hvor
der er etableret nye brev- og
pakkesorteringscentre.

Post Danmark har endvidere oplyst, at
virksomheden i 2005 og 2006 har veeret
hardt ramt af den almindelige
arbejdsmarkedssituation og at der p.t.
alene i Storkebenhavn og Nordsjzelland
er et udakket arbejdskraftbehov pa 150
— 200 omdelere.

En stor personaleomsaetning, aget
overarbejde og anvendelse af vikarer har
betydet, og betyder ifalge Post Danmark,
at kvaliteten pavirkes negativt, dels som
manglende rettidighed og dels et gget
antal fejlafleveringer, hvilket for begge
deles vedkommende betyder, at der
kommer flere reklamationer.




Abent samrad vedr. antallet af ki ager over Post
Danmark i 2005

"Hvordan forklarer ministeren, at
antallet af forsvundne breve er steget p&
to ar?”

Svar:

Med hensyn til antallet af klager over
forsvundne breve kan jeg oplyse, at der
er tale om en stigning fra 16.588 klager
over forsvundne indenlandske breve i
2004 til 18.809 klager over forsvundne
indenlandske breve i 2005.

Antallet af klager steg sdledes med 2.221
stk. svarende til en stigning p4 13 pct. -
og det er naturligvis i den gale retning.

I hele 2005 befordrede Post Danmark
ca. 1,1 milliard breve, og males
bortkomsten i procent af den samlede
brevmeengde bliver procenten altsd
meget lille - ca. 0,002 pet. (én totusinde
del af én procent). Bt mistet brev er
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naturligvis altid ét for meget, men
omfanget af forsvundne breve svarer
rent faktisk til, at hvert enkelt postbud
kun mister 1 til 2 breve om 4ret.

Der er ikke nogen entydig
arsagsforklaring, men ud over den
forbedrede reklamationsproces, jf. mit
svar pd spergsmaél P, vurderer Post
Danmark, at fejlafleveringer, som folge
af urutinerede nyansatte og vikarer, er
en vaesentlig drsag til stigningen. Det er
saledes ikke alle, der modtager et
fejlafleveret brev, som returnerer det, si
det kan komme frem til rette modtager.

Samtidig oplever Post Danmark
desveerre, at tyverier af post fra budenes
cykler er blevet mere udbredt.




Abent samrad vedr
Danmark i 2005

Sporgsmal R:

"Hvordan forklarer ministeren, at
kunderne hos Post Danmark oplever
ringere service efter liberaliseringen af
postmarkedet, som ministeren ellers har
lovet skulle give bedre — ikke ringere —
postservice?”

Svar:

Et stort flertal blandt Folketingets
partier stod 1 2004 bag vedtagelsen af
lov om postbefordring, som indeholder
rammerne for koncessionen til Post
Danmark.

Koncessionen indeholder bl.a. krav til
den service og kvalitet, som Post
Danmark er forpligtet til at levere.

I forbindelse med den nye postlov blev

de hidtidige mal for postkvaliteten
gendret til egentlige krav.
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Feerdselsstyrelsen overviger lobende,
om Post Danmark lever op til de
fastsatte krav jf. mine indledende
bemaerkninger.

Nar henses til antallet af klager, som
Post Danmark modtog i 2005 (77.623)
horer det med til billedet, at antallet af
sager, der af Post Danmarks kunder blev
paklaget til Feerdselsstyrelsen var under
200 stk. — antallet af sager i 2006 var pé
samme niveau. Jeg vil i gvrigt henvise til
min besvarelse af spgrgsmal P.

Post Danmark har endvidere oplyst, at
klageprocenten for virksomheden ligger
pa niveau med postvaesnerne i Sverige
(Posten AB) og England (Royal Mail).

Endelig kan jeg oplyse, at der som
bekendt fra EU-Kommissionen er
fremsat et forslag til sendring af
postdirektivet. Direktiviorslaget foreslar
fuld liberalisering af postmarkedet 1
2009 og i den forbindelse stiller
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direktivet forslag om forbedret
klageadgang for brugerne.




Abent samrad vedr. antallet af ki ager over Post
Danmark i 2005

Sporgsmal S:

“Hvilke initiativer vil ministeren tage for
at sikre, at problemerne i Post Danmark
lgses og at kunderne bliver mere
tilfredse?”

Svar:

Som det fremgar af mine indledende
bemeaerkninger, opfylder Post Danmark
de service- og kvalitetskrav, som er
fastsat i koncessionen.

Herudover har jeg fuld tiltro til, at Post
Danmarks ledelse serigst arbejder med
at forbedre kvaliteten, og en af vejene
hertil er at sikre, at det er let og enkelt
for kunderne at klage til virksomheden.

Post Danmark har oplyst, at en af
grundene til stigningen i antallet af

klager er, at det er blevet leitere at klage,
f.eks. via virksomhedens hjemmeside, 0g -
at reklamationsbehandlingen er blevet
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mere effektiv - alle klager registreres nu
centralt. Det er faktisk positivt.

Endvidere papeger Post Danmark, at
mediernes omtale gor endnu flere
opmerksomme pa muligheden for at
klage.

Endelig har Post Danmark i det forlgbne
ar fokuseret kraftigt pa bortkomst, der
skyldes interne tyverier. Post Danmark
har pa dette omréde ivaerksat forskellige
initiativer for at deemme op for
problematikken.

Endvidere vil Feerdselsstyrelsen som
hidtil overvage, at Post Danmark
efterlever koncessionens krav til service-
og kvalitet, ligesom styrelsen falger
udviklingen i antallet af klager.

Det sker dels via den arlige opgerelse
over klager, som offentliggeres pa Post
Danmarks hjemmeside, dels i styrelsens
virke som ankeinstans for klager over
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Post Danmark. I den forbindelse er det
naturligvis et problem, at Post Danmark
har aendret opgoerelsesmetode.

Nar det geelder antallet af klager i 2006,
herunder at Post Danmark har sendret
opgorelsesmetode for det samlede antal
klager, har jeg anmodet
Faerdselsstyrelsen om at folge
udviklingen pa omradet ngje og
herunder tilkendegivet:

At det skal vaere muligt at folge
udviklingen i antallet af klager over Post
Danmark — en udvikling, der i gvrigt
gerne over tid ber bringes til at vise et
fald 1 antallet af klager.

At Post Danmark mere regelmaessigt
orienterer Faerdselsstyrelsen om
udviklingen.




