Det talade ordet galler

Tal av VD Erik Olsson vid Posten AB (publ) bolagsstdmma, torsdag 29 april 2004

Vdlkomna till Arken, Postens nya huvudkontor...

Intrycken av mitt forsta ar som chef for Posten ar egentligen ganska enkla att
sammanfatta: Posten dr pa manga satt ett fantastiskt foretag. Men det ar ocksa ett
foretag med betydande finansiella, strukturella och imagemadssiga problem.

Jag har mott Postens tva olika roller: Dels rollen som Postoperator, utférare av
samhallsuppdraget att tillhandahalla en rikstackande service for postutdelning och
kassaservice. Dels rollen som ett av Nordens stdrsta business-to-business (B2B)-
foretag inom meddelande- och logistiktjanster.

Rollen som postoperator ar mer bekant och publik. Rollen som B2B-féretag syns
inte lika mycket i offentlighetens ljus. Men den star for sa mycket som 9 av 10
intdktskronor i Posten.

Posten ar fortfarande det meddelande- och logistikndt som binder samman Sverige,
dven om atskilligt forvisso har hant sedan Axel Oxenstierna instiftade Postverket
1636. Fungerande postférbindelser ar fortfarande av vital betydelse for Sverige som
nation och fér den svenska allmdnheten.

Dagens Posten dr ett meddelande- och logistikforetag i varldsklass. Vi har vdrldens
bédsta leveranssakerhet inom brevomradet. Och det finns inget annat foretag i
Norden som har Postens logistikkapacitet.

Inget annat foretag besoker sa manga svenska hushall och foretag varje dag. Vi
hanterar dagligen 22 miljoner forsandelser. | Sverige tacker vi allt fran Stockholms
innerstad till var hogt varderade Lantbrevbarings yttersta utpost. Vi finns overallt.
For alla! Hela tiden.

Det har vykortet kom for nagra dagar sedan till mitt fritidshus i Stockholms
skargard. Fran min kusin Margareta, som bor utanfér Husum. Vykortets vdag mellan
Husum och Stockholms skdrgard ar ganska fantastisk.

Min kusin postade kortet en morgon, pa ndrmaste brevlada, Utdas 163. Samma
formiddag hamtades kortet upp av lantbrevbadraren Karin Eriksson. Vid 13.30-tiden
var hennes tur tillbaka vid brevbararkontoret i Husum, och dér lastades avgdende
post i olika bla plastbackar, beroende pa format (C4/Cs) och produkt (A/B).



Kl. 14.00 anlande Postakeriets spridningstransport med B-post. Chaufféren Gunnar
Frankel tog med sig den avgdende post som hade kommit in, for vidare transport till
Umea Postterminal. Darifran gick det vidare med flyg till Stockholm.

Flyget fran Umea anldande till Arlanda vid o1.00-tiden, och dérefter transporterades
kortet till Arstaterminalen med lastbil. Lastbilen anldnde sedan till Arsta lite fore
02.00, omsorterades for att sedan koras till utdelningskontoret i Waxholm.

Utdelningskontoret i Waxholm far posten mellan klockan 6 och 7 pa morgonen. |
utdelningsomradet ingar 35 skdrgardsoar. All post som delas ut till sa kallade
bryggbrevlador, laggs i separata samlingskuvert, som sedan lamnas till
Waxholmsbolaget vid 9-tiden. Nar Waxholmsbaten en stund senare anldnder till 6n
dar vi har vart sommarhus laggs posten i en bryggbrevldada, dér vi sjdlva hamtar var
post. Dit kom mitt kort.

Allt detta far man. Levererat 6ver en enda natt. Fér bara fem och femtio!

Jag har rest runt i landet, flitigt, under mitt forsta ar pa Posten. | storstad och i
glesbygd. Och den kunskap och serviceanda vi visar drimponerande. Utan den
skulle tillvaron vara svarare for foretag som GetOut.com i Bodafors och Svenska
Speli Visby, men dven for Volvo i Goteborg.

Det finns stolthet, entusiasm och enorm kompetens bland Postens cirka 38.000
medarbetare. Ddrmed finns det mycket att bygga pa for framtiden. Men vi saknar
sannerligen inte utmaningar — och dom ar nog snarast storre an vad jag forestallde
mig ndr jag tog det hdr jobbet for ett ar sedan.

De forsta dren pa 2000-talet har varit utmanande for Posten, for Postens
medarbetare och for Postens kunder. Ekonomin har varit i tilltagande obalans,
manga medarbetare har fatt ldmna sina jobb och vara kunder har uppskattat oss i
allt mindre utstrackning.

Det har under ett par ar varit uppenbart att den negativa spiralen maste brytas —
och den utmaningen har jag och mina medarbetare dgnat betydande kraft at det
senaste aret.

Tre externa faktorer har varit givna i vart arbete: For det forsta att vi sedan flera ar
har vikande brevvolymer — och att den saken maste fa pdverka var infrastruktur
och organisation, om vi ska klara oss i framtiden. For det andra att vi har vikande
transaktionsvolymer pad vara kassakontor.

Att Posten enligt lag och avtal maste tillhandahalla denna samhallsservice, var
traditionella Postoperatorsroll, i en struktur som egentligen dr anpassad for
vdsentligt storre volymer an dagens, har givetvis under lang tid negativt paverkat



Postens ekonomi.

Och for det tredje, att det internationella konkurrenstrycket centraliserar
meddelande- och logistikflodena.

Dessa tre externa faktorer skapar ett stort férandringstryck for Posten.

En sjdlvklar utgangspunkt har varit att det moderna Posten ska vara bade
attraktivt — omtyckt — och l6nsamt. Vi kommer aldrig att ndja oss med mindre an
sa. Den som inte gillas av sina kunder - och gar med forlust — lagger sitt 6de i
andras hdnder.

Givet allt detta saknar Posten inte interna utmaningar. Och dom har vi bérjat
adressera. Vi har infort en ny, tydligare organisation. Forbattrat var effektivitet och
styrning. Avsevart minskat pa central administration och konsultkostnader.
Paborjat avvecklingen av brevterminalen i Norrkoping och paketterminalen i Vaxjo,
for att nu ndmna nagra saker. Och vi ser redan resultateffekterna av vara atgarder.

Samtidigt har vi vdssat vart marknadsbeteende och ¢kat vart kundfokus, dven om
det mesta givetvis aterstar att gora. Men faktum ar att vi under de inledande
manaderna av 2004 har tagit hem fler stora affédrer &n vi gjorde under motsvarande
period 2003.

Att ha en historia pa nastan 4oo ar dr bade en styrka och en svaghet. En styrka
darfor att alla vet att Posten &r att lita pa. Vi forsvinner inte fran en dag till en annan.
Men just dari ligger ocksa var svaghet, att det i var omvarld finns en massa
historiska forvdantningar pa Posten. Vi kommer inte att leverera pa alla dessa
forvantningar. Eftersom fordndring &dr en del av vart normaltillstand. Annars
overlever man inte i 400 ar.

Posten ska vara en lyhord och foljsam aktor. Darfor kommer vi 6ver tiden att dra ned
pa vissa stdllen och expandera pa andra. Men vi maste agera foljsamt med
samhallsutveckling, teknikutveckling och beteendeférandringar.

Trenden dr att marknaden for det fysiska brevet minskar - och att den kommer att
fortsdtta minska. Om inte Posten lagt ned sorteringsterminaler, och gjort stora
rationaliseringar, hade vi kanske idag haft ett lage dar 6vernattbefordran inte varit
mojlig att uppréatthalla.

Men det finns samtidigt stora mdjligheter inom andra delar av meddelandeaffaren,
som totalt svarar for drygt 2/3 av Postens intdkter. Trenden &r att DR och ODR vaxer.
Och pa det omradet har Posten tagit ett par stora affarer det senaste aret. Bland
annat med Metro Hus och hem och DN Bostad.



Och vem tror annat dn att trenden mot en allt 6ppnare varld kommer att fortga. For
Posten finns det idag darfor en hardnande konkurrens i varje flode dar vi ar
verksamma, inte minst av internationella aktdrer. Aven om alla som konkurrerar
med oss bara tar en liten del vardera av kedjan.

Det finns ocksa andra omvérldsforandringar som paverkat — och paverkar oss -
mycket. Ett omrdde som fordandrats kraftigt, och som den svenska Posten lamnat, ar
det finansiella omradet. Det vill sdga banktjanster. Politiska beslut och
teknikutvecklingen har medfort att vi sedan slutet av 9o-talet enbart haft kvar den
snabbt krympande betaltjansten, som bland annat formedlas via Svensk
Kassaservice.

Nu har denna delvis statligt finansierade s.k. grundldaggande kassaservice, utretts
av en statlig utredning. Tillkommen bland annat efter begaran fran Posten.
Resultatet ska presenteras i borjan av ma;.

Posten haridag uppdraget att leverera grundlaggande kassaservice i hela landet,
pa lika villkor. Men det dr enbart staten som kan bedéma vilket behov som finns i
framtiden av en grundlaggande kassaservice i hela landet.

Oavsett vad utredningen kommer fram till kanske man ska forvdnta sig reaktioner,
eftersom manga av Postens kunder férvdntar sig betaltjanster via Posten. Vi hoppas
pa en snabb remissrunda och ett snabbt beslut fran dgaren. Bade for vara lojala
medarbetares och vara kunders skull. Sedan kommer vi att genomf6ra det dgaren
beslutar.

Det dr nu, som sagt, upp till utredaren och ytterst regering och riksdag att vardera
vilket alternativ som dr mojligt. Oavsett vilken vag som véljs maste kostnaderna for
dagens kontorsnat, liksom kostnaderna for omstallning av personalstyrkan, baras. |
avvaktan pa nytt beslut fortsatter vi att erbjuda grundldaggande kassaservice i hela
landet med hogsta kvalitet.

| denna viktiga, pagaende statliga utredning ligger dven andra fragor som har stor
betydelse for Postens framtida uppdrag, service och serviceinnehall. Fragor som ar
viktiga for var framtida prissattning. Exempelvis dr det sa att den nuvarande
reglerade prissdttningen pa brevaffaren varken ger Posten full kostnadstackning
eller kompensation for effektivitetsvinster och den gradvis 6kade kundnyttan.

Posten verkar pa en sedan tio ar avreglerad, nationell marknad. Och om fem ar
avregleras den europeiska postmarknaden fullt ut. Utifran min egen tidigare
erfarenhet av avreglerade marknader mdste man pa en sadan marknad kunna
arbeta med alla konkurrensparametrar: utbud, narhet, service och pris.

Avreglering, 6kad konkurrens, fortsatt krav pa 6vernattbefordran, prisreglering och
sjunkande brevvolymer dr en ekvation som i framtiden maste losas pa ett nagot
annorlunda satt an idag. Slutsatser och beslut med anledning av dessa viktiga
omvadrldsfragor kommer att vara avgorande for Postens framtid.



Innan jag gar over till hur vi ska ta oss an framtidens utmaningar vill jag sdga att det
finns vissa tecken pa att vi ekonomiskt ar pa ratt vdag. Under 2003 togs viktiga steg
for att skapa ett mer fokuserat Posten med forutsattningar att na langsiktig
lonsamhet.

Som ni kanner till blev vart operativa resultat positivt for 2003.
Resultatutvecklingen vdande vid halvarsskiftet. Kassaflodet forbattrades, dven om
det var fortsatt negativt for helaret. Saval resultat som kassaflode var positivt det
sista kvartalet 2003.

Postens resultat for det forsta kvartalet 2004 innebdr en kraftig resultatforbattring
jamfort med samma period foregaende ar. Ett bra kvitto pa att de vagval vi hittills
gjort varit riktiga. Rorelseresultatet forbdttrades till en vinst pa 182 miljoner kronor,
att jamforas med en forlust pa 16 miljoner samma period forra aret.

Kassaflodet fore finansiering var ocksa positivt, 183 miljoner kronor, jamfort med ca
en halv miljard minus under samma period forra aret.

Men vi ska inte bara ta steg mot att bli uthalligt [onsamma, utan vi ska ocksa vara
attraktiva. Omtyckta av vara kunder och partners. Darfor har vi inlett ett omfattande
forandringsarbete inom Posten, baserat pa en ny strategi som styrelsen antog
precis fore jul.

Det fordndringsarbetet, hur det bedrivits, vad vi vill astadkomma fér vara kunder,
nagra exempel pa fordandringar och vilka mal vi har, ska jag berdtta om nu.

Vi har véssat var vision, affarsidé och tagit fram nya, évergripande mal. Vi har
genomf6rt en omfattande organisationsforandring. Och sa sent som igar fattade
styrelsen beslut om en handlingsplan och utvecklad malbild for perioden 2004 —
2006.

Men en sak vill jag sdga med eftertryck: det blir ingen Big Bang pa Posten. De som
har férvantningar pa revolution och radikala férandringar kommer att bli besvikna.
Ddremot vagar jag lova en uthallighet och konsekvens i férandringarna, som ni inte
har sett tidigare.

Man vare sig bor eller kan fordandra ett av Sveriges storsta foretag over en natt. Men
minns var utgangspunkt. De tva sakerna som ska astadkommas ir: ett attraktivt
och l6nsamt Posten.

Matbara forandringar pa de har omradena ska folja som en rod trad i Posten de
kommande aren.



| forandringsarbetet har vi givetvis lyssnat pa medarbetare och kunder. Kundmaten
och kundundersdkningar vittnar om att manga upplever att postsymbolen finns
overallt, medan Posten inte finns nagonstans. Att stéta pa Postsymbolen pa 12
olika stéllen i Taby Centrum samtidigt som man inte kan kdpa frimdrken pa Svensk
Kassaservice dr givetvis bade forvirrande och otillfredsstallande.

Men det tar tid att dndra saker och ting, bland annat pa grund av lopande avtal och
den pdgaende kassaserviceutredningen.

Samtidigt har en grundldaggande férandring kommit for att stanna: Posten dr inte
langre huvudsakligen en plats, utan Posten dr snarare en service. Det moderna
Posten dr en service, for manga foretagskunder dessutom integrerad langt in i den
egna verksamheten.

Visst kan man ha synpunkter pa delar av forandringen av servicendtet. Men
samtidigt kan vi nu konstatera att fortroendet fran vara kunder — och for
servicendtet - aterigen dr pa vdg upp, for forsta gangen sedan forandringen. Vara
kundundersokningar visar att néjdheten nu dkar pa de platser dar utrullningen
skedde forst.

Vi har lart oss av de senaste arens fordandringar, att vi for framtiden maste ta hansyn
till Postens olika roller. Dels postoperatorsrollen, som bygger pa
samhallsuppdraget, och adresserar privatmarknadens behov. Dels rollen som B2B-
foretag, som vander sig till foretagsmarknadens behov. Aven om det givetvis finns
ett omsesidigt beroende mellan dessa roller.

En av vara slutsatser dr att de skilda behoven, for privatmarknaden och for
foretagsmarknaden, stéller krav pa distinkta kanalstrategier for dessa tva
marknader.

For privatmarknaden ska Posten bygga vidare pa de grundldggande principerna i
nuvarande partnersamarbeten med detaljhandeln. Koncepten ska dock utvecklas
mot hogre tydlighet och forsdljningskapacitet. Harigenom ska Posten efterstrava att
uppratthalla service- och tillganglighetsnivaer i hela Sverige.

| praktiken innebér det for privatmarknaden att det pa sikt endast ska finnas tva
tydliga fysiska koncept: Postpartner, med fullt sortiment, och Frimarkspartner med
delservice. Med andra ord ska det finnas en tydlig frimarkssymbol dar det siljs
frimarken.

Gdllande partneravtal gor att det kan ta upp till ett par arinnan detta ar fullt
genomfort. Men ingen ska behdva tveka om vad det &r vi vill uppna — dkad tydlighet

for vara kunder.

For foretagsmarknaden ska Posten bygga vidare pa sina heldgda kanaler. Dagens



Postcenter inriktas successivt framfor allt mot sma- och medelstora foretag. Och vi
ska bli battre pa att tala om den omfattande kompetens som Posten har inom B2B-
omradet.

Allt flera stora kunder stéller kravet pa Posten att forstarka och komplettera sitt
erbjudande i den fysiska kdrnaffaren, via integration av elektroniska l6sningar
mellan logistik- och meddelandeflodena.

Posten maste darfor vidareutveckla de mervardesskapande tjanster som bidrar till
att starka kundernas affarsprocesser, och géra dem till en storre del av var totala
affar.

Men det handlar om formagan att utnyttja — inte nodvandigtvis att utveckla —
elektroniska tjanster for att effektivisera vardekedjor och 6ka kundvardet.

De kundvdrden jag talar om kan givetvis se olika ut. | vissa fall kan det medfora
minskad kostnad och kapitalbindning i logistikkedjan. | andra galler det
elektroniska kunddatabaser, som mojliggor dialogbaserad relationsmarknadsforing
utifran DR-utskick. Eller kanske en snabb och sdker distribution av nu fungerande
och starkt vaxande globala e-handelstjanster for privatpersoner.

Nagra konkreta exempel pa den har utvecklingen ar vara avtal med Apoteket, Volvo
och Ellos:

Hos Apoteket gar Posten in som totalintegrator for att bl.a. astadkomma en
effektivare lakemedelsdistribution.

Pa Volvo, agerar Posten specialist for att etablera en effektiv insourcing av sa kallad
mailroom management, inom hela koncernen.

Och pa Ellos, agerar vi bade specialist och integrator mellan kundens DR- och
logistikfloden.

Andra exempel pa att meddelandeaffaren utvecklas snabbt ar vara samarbeten
med stora kunder som Nordea och Sydkraft. De elektroniska tjdnsterna — dar
eBrevet idag dr en viktig del av totalerbjudandet - svarar dar fér ndra halften av
Postens forsdljning.

Men vi har givetvis dven manga forbattringar och nyheter pa gang dven for vara
smafdretag och for privatpersoner. Exempelvis kommer vi inleda forsok med att
erbjuda valfritt hamtstalle, inledningsvis for postorderpaket. Vissa kanske foredrar
att hdmta sina paket i ndarheten av jobbet istdllet for i narheten av bostaden. Men vi
kommer ocksa att utnyttja ny teknik, exempelvis i form av SMS-avisering.

Och vi fortsatter arbetet med att handikappanpassa vara servicestallen.



Men vad hdander med sortimentet da, kanske nagon undrar? Joda, det kommer
ocksa att forandras och forenklas successivt.

Malet for sortimentsarbetet dr att astadkomma ett effektivare och mer
konkurrenskraftigt sortiment. Det ska bli enklare att bade k6pa, sélja och
producera. Darfor kommer antalet produkter inom respektive fléde att reduceras.

De grundldaggande kundbehoven ska motsvaras av basprodukter. Medan
variationen ska sdkras genom tillaggsprodukter och kundunika lésningar. Det ar vi
pa Posten som ska gdra jobbet att skraddarsy efter kundernas behov - inte
tvartom.

Men, hela vart forandringsarbete ska utga fran var karnaffar. Det Posten ar allra bast
pa. Att formedla meddelanden och férsandelser.

Vart totala handlingsprogram ar bade omfattande och detaljerat, och vi har
forhoppningsvis organiserat oss till uthallighet. Malet &r att resultateffekten ska
summera till drygt 700 miljoner kronor ndr programmet dar genomfort. Det dr den
totala planen som ska ge effekt.

Aven om vara férandringar kommer att ske successivt sd dr 2004 framst ett ar av
fortsatta interna forandringar. 2005 ddremot, da ska vi lansera det nya pa allvar och
mer offensivt mota vara kunder. Och hela tiden gor vi det vi alltid gor och har gjort
bdst; formedlar forsandelser och meddelanden.

For att sammanfatta vad som ligger framf6r oss ska jag helt kort ga igenom de fem
overgripande malen for vart forandringsarbete, som vi ocksa kommer att mata och
folja upp kontinuerligt:

For det forsta vill vi ha ett Posten med friska och engagerade medarbetare

Med bas i projektet ”Den goda arbetsplatsen” ska vi astadkomma framfor allt tre
saker: ett annu storre engagemang bland Postens medarbetare, friskare
medarbetare och certifierade arbetsplatser.

Malet for perioden dr att minska dagens ca 8,9 procent i sjukfranvaro till 7,5 procent
2006. Manga av Postens medarbetare har fysiskt anstrangande jobb, men jag ar
anda overtygad om att vi gemensamt kan astadkomma rejédla forbattringar.

Projektet "Den goda arbetsplatsen” fokuserar bland annat pa god bemanning och
kompetensplanering. Ndr alla aktiviteterna inom programmet dr implementerade
ska respektive arbetsplats certifieras.



For det andra vill vi ha ett Posten med ndjda kunder

De omvarldsférandringar som gradvis lett fram till att Posten numera ar en service
mer dn en plats har lett till att vara kunder de senaste aren blivit mindre nojda.

Malet &r att kunderna dterigen ska uppfatta Posten som tydliga och palitliga. Och
vid slutet av 2006 ska fortroendet ater na upp till samma niva som 2000.

For det tredje vill vi ha ett Posten med hog kvalitet till konkurrenskraftiga priser

Posten ska utveckla den av kunderna upplevda relationen mellan kvalitet och pris,
inom samtliga delar av sortimentet. Vi ska leverera hog kvalitet till
konkurrenskraftiga priser.

Vi kommer noga att mata om vara kunder tycker att vi dr prisvarda. Vi kommer att
mata leveranssakerhet, det vill sdga om vi levererar pa utlovad tid. Och vi kommer
att mata om vi anses ha enkla tjanster.

For det fjarde vill vi ha ett Posten med effektiva och tillforlitliga processer

Vi ska befdsta vara hoga kvalitetsnivaer inom samtliga delar av produktion,
distribution och leverans. Och vi ska i nominella termer sdkerstalla minst
oférandrad kostnad per producerad enhet, oavsett volymutveckling. Genom att
styra pa Postens totala rérelsekostnader som andel av intdkterna far vi ett matt pa
Postens samlade effektivitet i verksamheten.

Inom det har omradet kommer vi dven att arbeta med ett gemensamt arbetssatt
inom IT, arbeta med omstdllning av brevterminaler, fordndra upphandling av
mellanomradestransporter, och sa vidare.

Och pa nagra ars sikt maste vi givetvis se dver vart kapacitetsutnyttjande. Men har
finns dven fragor som inte Posten ensamma beslutar ver. Exempelvis inom
brevbaringen, om ni tillater en liten utvikning.

Att springa i trappor ar slitsamt och tungt. Om det ska bli mindre slitsamt, och for
den delen d@ven mer effektivt, borde det snabbt installeras fler sa kallade
fastighetsboxar, pa entreplanet, i flerfamiljshus. Det skulle spara bade mycket tid
och kraft.

Med dagens investeringstakt i fastighetsboxar tar det tyvarr ca 8o arinnan projektet
ar klart. Ett jubileum som bade vi i den hér lokalen och sannolikt de flesta av
dagens brevbdrare tyvarr aldrig kommer att fa uppleva, sdvida inte landets
fastighetsdgare paskyndar investeringstakten.



Det dr dessutom en sdakerhetsfraga. Att slippa brevladeinkast pa ytterddrrar vore ett
steg mot minskad inbrotts- och brandrisk.

Och for det femte vill vi ha ett Posten med lonsamhet

Posten ska fullfélja sitt uppdrag baserat pa en sund ekonomi som skapar
fortroende i samtliga intressentgrupper. Vi dr redan pa ratt vag, dven om mycket
aterstar att gora.

2006 ska vinsten vara minst 300 MSEK efter skatt och var soliditet ska vara 25
procent sa snart som mojligt. Avkastningen pa eget kapital ska vara minst 10
procent ar 2006.

Aterigen, det blir inget Big Bang pa Posten. Vi fordndras inte 6ver en natt. Men den
roda traden dr att vi den kommande trearsperioden kontinuerligt ska gora
forbattringar som leder till att Posten blir attraktivt och l[onsamt.

Jag kan inte lova guld och gréna skogar for framtiden. Det har jag sagt forut. Men jag
kan daremot lova att jag och mina medarbetare ska g6ra vart yttersta for att den
svenska Posten fortsatt ska vara en modern Post. Jag kan heller inte lova att alla
kommer att dlska Posten i framtiden, eftersom vi fortfarande har de tuffaste
utmaningarna framfor oss. Men vi tar oss an de utmaningarna fran en position som
redan dr lite battre an vad den var for ett ar sedan. Och jag kan lova er att vi fortsatt
ska vara ett serviceféretag som ar varldsledande inom meddelanden och logistik,
till gagn for alla svenska hushall och foretag.

Tack for att ni har lyssnat!

10



