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Omrapporten

Baeredygtighedsrapporten 2012 er koncernens fierde baeredygtigheds-
rapport. Den henvender sig til personer, som gnsker at danne sig et bil-
lede af baeredygtighedsarbejdet i det forgangne ar og af ambitionerne for
fremtiden. Rapporten omfatter vores aktiviteter i Norden, hvis ikke andet
er angivet. Det skyldes, at starstedelen af koncernens salg foregar i denne
region, og at flertallet af vores medarbejdere er ansat her. Den foregaende
rapport blev offentliggjort den 15. marts 2012. Information om den
anvendte regnskabspraksis og afgraensninger fremgar af Regnskabs-
praksis. Baeredygtighedsrapporten er udarbejdet i overensstemmelse
med Global Reporting Initiative’s (GRI) retningslinjer for baeredygtigheds-
rapportering, version 30, niveau C+. Baeredygtighedsrapporten blev ved-
taget af PostNords bestyrelse den 21. februar 2013. Ernst & Young AB har
foretaget review af PostNords baeredygtighedsrapport for 2012 og
bekrezeftet, at rapporten er aflagt i overensstemmelse med Global Repor-
ting Initiative, niveau C+. En krydsreferencetabel udarbejdet af GRI findes
pa koncernens website www.postnord.com.
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i arsrapporten

| oversaettelsen af denne arsrapport er
der udvist den starste omhyggelighed.
Den svenske tekst er dog gaeldende,
safremt misforstaelser matte opsta
ved den danske overseettelse.



PostNord tilbyder kommunikations- og logistikl@asnin-
ger til, fra og inden for Norden. Som ansvarlig for post-
tienesterne i Sverige og Danmark lgser vi bla. vigtige
samfundsopgaver. Vi er ogsa den farende akter inden
for erhvervskommunikation i Norden og en af de
stgrste logistikaktarer i regionen.

Alle hverdage omdeler vi ca. 11 millioner breve,
omkring 400000 pakker og godt 11.000 paller med
gods. Vifarer en taet dialog med vores kunder for hele
tiden at kunne gennemfgre forbedringer og tilbyde
lgsninger, som styrker deres konkurrenceevne.

Vores rolle.

Vores ansvar.

PostNords aktive arbejde med kvalitets- og miljaz-
spagrgsmal skaber veerdi for vores kunder, ejere og
andre interessenter og @ger deres tillid til os som aktar.
Et godt lederskab og engagerede medarbejdere for-
bedrer vores forudsaetninger for at blive ved med at
levere kommunikations- og logistiklgsninger af hgj
kvalitet. Samtidig er det ogsa afgarende for, at vi kan
skabe nye forretninger.

PostNords virksomhed er baseret pa transporter, og
vi arbejder lgbende pa at reducere vores miljgbelast-
ning. Forbruger vi mindre braendstof, reducerer vi 0gsa
vores omkostninger og styrker vores konkurrenceevne
- samtidigt med at vi reducerer vores miljgpavirkning.



Baeredygtige aktiviteter skaber
baeredydgtige forretninger

Vi skaber vaerdi for vores kunder, ejere
og andre interessenter, nar vi effektivt
handterer og distribuerer fysiske og
digitale forsendelser. Med en aben
dialog med interessenterne sikrer vi,
at vi udvikler vores tilbudspalette og
vores virksomhed i den rigtige retning.

Omstillinger og investeringer for fremtiden
PostNords nettoomsaetning faldt i 2012 med 1 procent til SEK
38920 mio. (39466 mio)). Driftsresultatet udgjorde SEK 364
mio. (1571 mio.), og overskudsgraden & pa 09 (4.0) procent.
Den justerede overskudsgrad® udgjorde 4.0 (4.7) procent.
PostNords rapporterede resultat for 2012 preegedes af de
store omistillinger, som koncernen har gennemgaet. Vores stra-
tegi er at repositionere virksomheden i forhold til markedsudvik-
lingen. De store investeringer, som er gennemfgrt inden for den
svenske terminalstruktur, er centrale for, at vi kan imadega de
kraftige forandringer i brev- og pakkevolumen, som vi forudser.
Det er afgarende for PostNords succes, at vi har chefer og
ledere, som udfarer et effektivt lederskab under forandring. Lige
sa afggrende er det, at vi har engagerede medarbejdere. Det er
en udfordring hele tiden at tilpasse virksomheden til zendrede
forudsaetninger, effektivisere og reducere omkostningerne. Men
det er tiltag, som er n@dvendige, og vi straeber efter at agere bade
effektivt og ansvarsfuldt i forbindelse med enhver omstilling.

Leveringspraecision skaber vaerdi

Hgj leveringspraecision og kvalitet i hele kaeden er vigtige
konkurrencefordele, som er afggrende for vores troveerdighed
og mulighed for at lave forretninger. Derfor er det glaedeligt

at kunne konstatere, at leveringskvaliteten for dag til dag-
befordring af A-breve samlet set er steget i koncernen.

Reduktion af CO2-udledning

PostNord anvender forskellige transportformer, for at modtage-

ren skal kunne fa sin leverance til tiden. Vej- og flytransport star
for 88 procent af koncernens samlede COx-udledning. | vores
miljgarbejde har vi netop fokus pa vores CO»-udledning, og vi
gar malrettet efter at reducere PostNords CO-udledning med
40 procent mellem 2009 og 2020.

En abendialog

En forudsaetning for, at PostNord kan leve op til de krav, forvent-

ninger og gnsker som vores interessenter har til os, er, at vi har

D Overskudsgrad fgr omstruktureringsomkostninger og engangseffekter.

Forord ved den administrerende direktar

kendskab til de spgrgsmal, der optager vores interessenter

og tager hand om dem. Blandt de vigtige dialoger mellem
interessenterne bgr naevnes vores dialog med beslutningsta-
gere og meningsdannere, hvor udformningen af fremtidens
servicekrav er centrale set i lyset af de igangvaerende markeds-
forandringer.

Vores kunders tiltro til os som leverandgr og forretnings-
partner er afgagrende for vores evne til at generere vaerdi, og
dialogen med bade kunder og samarbejdspartnere i vores
servicenetvaerk har stor betydning. Vi gennemfgrer regel-
maessigt malinger af kundernes og offentlighedens opfattelse
af os. Det er malinger, som hjeelper med til at udvikle os.

Den interne dialog i virksomheden er ogsa vigtig, da godt
lederskab og engagerede medarbejdere har stor betydning for
at udvikle vores virksomhed i den rigtige retning. Vi har i arets
lzb gennemfart omfattende indsatser for at styrke medarbejder-
nes viden om og indsigt i PostNords markedsvilkar og -strategi.

Det er vores ansvar at forandre os

PostNord statter FN's Global Compact-principper, og vores
ansvar omfatter endda omrader, der ligger uden for vores egen
virksomhed. Vores markeder forandres og tilbyder pa nye for-
retningsmuligheder. Vi har et ansvar over for os selv og vores
omgivelser for hele tiden at udvikle os og konstant forbedre os,
sa vi kan gribe disse forretningsmuligheder og skabe vaerdi.

Lars Idermark
Administrerende direktor og koncernchef

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



Vigtige begivenheder | ZOT

Fortsat implementering af koncernstrategien Road-
map PostNord 2015. Malsaetningen med strategien
er at repositionere virksomheden i forhold til mar-
kedsudviklingen, sikre lgnsomhed inden for Mail

0g generere fortsat ekspansion inden for Logistik.

COz-udledningen fra PostNords virksomhed
reduceredes med 5% sammenholdt med aret fer.
SEK 65 mio. blev gremaerket til koncernens
klimafond.

» Medarbejderindeks (MIX) og lederskabsindeks (LIX)

steg til hhv. 63 (57)% og 65 (59)%.
Leveringskvaliteten for A-breve (fra dag til dag) i
Sverige og Danmark var pa til hhv. 954 (94,7)% og
935 (94,0)%.

Fortsatte investeringer i terminalstrukturen. Investe-
ringerne indebaerer gget fleksibilitet, effektivitet og
lznsomhed og skaber forudsaetninger for at redu-
cere i COz-udledningen.




PostNords arena

PostNords interessenter har forskellige
krav og forventninger til koncernen.

Disse har forandret sig hastigt i takt med,

at markedsforudsaetningerne i kommu-
nikations- og logistikbranchen aendres.

Miljg

PostNords virksomhed kraever
omfattende transporter.
Miljgkravene @ges, og
reduktion af CO2-udledninger
er et prioriteret indsatsomrade.
Laes mere pa s. 20-24, 26

Leverandgrer

Hvert ar indkgber PostNord
varer og tjenesteydelser for et
milliardbelgb. Udgangspunktet
er kun at indga aftaler med
parter, som forpligter sig til at
overholde PostNords kodeks
for leverandarer.

Laes mere pa s. 25

At forsta interessenternes syn pa

0S 0g vores virksomhed er en forud-
seetning for at kunne skabe og tilbyde
de tjenester, som efterspgrges - i dag
0g i morgen.

Samfund

PostNord er en vigtig samfunds-
akter. Med en langsigtet, stabil og
lznsom forretning skabes mulig-
hederne for, at vi kan leve op

til og endda ga videre end
kravene om miljgmeaessig
tilpasning og socialt ansvar.

Laes mere pa s. 10-11

Ejere

PostNord ejes med 60% af den
svenske stat og med 40% af den
danske stat. Det overordnede
opdrag fra ejerne er, at PostNord
skal skabe veerdi og sikre
overholdelsen af de befordrings-
pligtige posttjenester.

Laes mere pa s. 9
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Eksterne partnere
PostNord har i dag 4.879
udleveringssteder, hvoraf de
4363 styres af eksterne partnere.
Disse spiller en vigtig rolle for
PostNords mulighed for at
tilbyde kunderne god service.
Laes mere pa s. 15

PostNords arena
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Medarbejdere

Med knap 40.000 medarbej-
dere er PostNord en af Nordens
stgrste arbejdsgivere, hvilket
indebaerer et stort socialt
ansvar. At vaere en attraktiv

0g udviklende arbejdsplads

er en del af vores vision.

Laes mere pa s. 16-19, 27-28

W

Kunder Kapitalmarked

Vores kunder skal kunne na ud  PostNord finansierer virksom-

til deres modtagere. | rette tid, heden gennem bla. eksterne

sikkert og effektivt. lan. Kapitalmarkedets tillid er

Laes mere pa s. 12-14 derfor vigtigt for PostNord.
Laes mere pa s. 11

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



INnteressentdialog og
vaesentlighedsanalyse

En forudsaetning for at kunne leve op til
de krav og forventninger, som stilles til
PostNord, er, at vi forstar, hvilke spargs-
mal, som koncernens interessenter
anser for vigtige. Dialogen med interes-
senterne giver veerdifuld viden, som
bidrager til, at vi kontinuerligt kan udvikle
koncernens produkter og virksomhed.

PostNord gennemfarer forskellige undersggelser og farer

en dialog med bade interne og eksterne interessenter for at

kunne agere pa de forventninger, som der er til virksomheden.
Gennem denne dialog kan PostNord bedre forsta og handtere
tendenser, markeder, muligheder og risici.

Interessentdialogerne fares pa forskellige mader og med

forskellig hyppighed. Ansvaret for dialogerne er uddelegeret
til flere af PostNords virksomheder - alt efter spgrgsmalets
karakter. Nedenfor sammenfattes PostNords interessentdialo-
ger ilgbet af 2012, fordelt pa interessentgruppe, type af dialog
samt spargsmal i fokus.

Interessent

Ejere

Kapital-
marked

Samfund

Eksterne
partnere

Medarbejdere

Leverandorer

Dialog

Generalforsamlinger, samtaler,
mgder.

Telefonkonferencer, mgder
0g anden korrespondance.

Samtaler, mgder og korre-
spondance med regeludste-
dende myndigheder, menings-
dannere, dialoger og samar-
bejde med brancheorganisati-
oner, interesseorganisation er
(eksempelvis for tyndt befol-
kede omrader), idraets- og kul-
turorganisationer, organisatio-
ner for baeredygtig udvikling
0g socialt ansvar.

Kommunikation gennem
salgsorganisationer, kundetje-
neste, kundeombudsmaend/
gverste klageinstans, chauffg-
rer og postbude samt gen-
nem PostNords servicenet
med 4.879 udleveringssteder.

Labende dialog med eksterne
partnere via forskellige
kanaler.

Udviklingssamtaler, arbejds-
pladsmader, medarbejderdialo-
ger, kommunikation via forskel-
lige interne kanaler, dialog med
faglige organisationer, mgder
med den gverste ledelse.

Leverandgrkontrakter, ind-
kabsforhandlinger, gvrige dia-
loger i forbindelse med indkagb
og kvalitetsopfglgningsmgader.

Spergsmal i fokus

Veerdiskabelse og finansiel
stabilitet, baeredygtige aktivi-
teter, udfgrelse af offentlige
serviceforpligtelser i henhold
til love og koncessionsvilkar.

Finansiel stabilitet, penge-
strgm, ejerstruktur, baeredyg-
tige aktiviteter, gennemsigtig-
hed.

Kvalitet, sikkerhed, enkelthed,
palidelighed, tilgeengelighed,
hensyntagen til kundebehov,

prisattraktive produkter og tje-

nesteydelser, at virksomhe-
den er veldrevet.

Tilgeengelighed gennem god
geografisk daekning og raek-
kevidde, stor seelgerkompe-

tence og god kundebetjening,

palidelighed, sikkerhed, miljg,

fokus pa lgsninger for kunden.

Hvordan samarbejdet med
ansvarlige kontakter hos
PostNords eksterne partnere
fungerer, leveringspalidelig-
hed, information fra PostNord

som statte i kundebetjeningen.

Kundefokus, tydelig informa-
tion om koncernens udvikling
og fokus, gode arbejdsvilkar.

Gennemsigtighed i udbuds-
processer, betalingsevne,
leveringskvalitet.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012

Regelmaessige malinger
af interessenters syn
pa PostNord

Pris pa PostNords udestaende
forpligtelser.

Malinger (to gange om aret) af
offentlighedens opfattelse af
virksomheden (Corporate
Image) i Sverige og Danmark.

Malinger (to gange om aret) af
kundetilfredsheden og privat-
og erhvervskunders opfat-
telse af PostNord og Post-
Nords virksomhed. Kunder-
nes opfattelse af PostNords
eksterne partnere indgar ogsa
i undersggelsen.

Arlige malinger af partneres
tilfredshed (NPD.

Arlig medarbejderunder-
spgelse (FOCUS).

Anden opfelgning

Delarsrapportering, arsrap-
port inkl. rapport om god sel-
skabsledelse, baeredygtig-
hedsrapport, praesentationer,
anden rapportering.

Delarsrapportering, arsrap-
port inkl. rapport om god sel-
skabsledelse, baeredygtig-
hedsrapport, praesentationer.

Malinger af leverancekvalitet
for breve og pakker, malinger

af virksomhedens miljgpavirk-

ning.

Mystery shoppingmalinger.

Opfelgning pa lederskabs-
kvalitet, medarbejderengage-
ment, sygefraveer og
ligestilling mellem kvinder

og meend.

Malinger af aftaleoverholdel
se og efterlevelse af leveran-
darkodeks.

Laes
mere
pas.

10-11

12-14

16-19,
27-28

25

Interessentdialog og vaesentlighedsanalyse
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Styring og mal

PostNord skal skabe vaerdi for ejere

0g @vrige interessenter pa den lange
bane samt sikre overholdelsen af de
befordringspligtige posttjenester pa et
forretningsmaessigt grundlag. Baeredyg-
tighedsspargsmal er integreret i
PostNords styringsmodel, og flere af
PostNords koncernmal er koblet op

pa baeredygtighed.

Roadmap PostNord 2015
Faldende brevmeengder medfarer et behov for store omstillin-
ger i koncernen. Samtidig vokser logistikmarkedet, hvilket ska-
ber plads til, at en staerk regional aktar som PostNord kan @ge
sine markedsandele i Norden yderligere. En styrkelse af mar-
kedspositionen pa logistikomradet vil ogsa bidrage vaesentligt
til at styrke koncernens konkurrenceevne i branchen.
Malsaetningen med PostNords strategi er at udvikle virk-
somheden i overensstemmelse med dens mission, vision og
kerneveerdier. Strategien fgrer til repositioneringer af koncer-
nens aktiviteter, som tager hgjde for forandringerne pa marke-
derne, med det formal at sikre en Ignsom brevforretning samt
fortseette udviklingen pa logistikomradet. | 2012 er gennem-
farelsen af strategien forlgbet efter planen.
Baeredygtighedsspgrgsmal er integreret i PostNords
strategi og malstyring.

Styring og mal

Styringsmodel

Formalet med PostNords styringsmodel er at sikre og under-
stette en maksimal veerdiskabelse og sikre, at virksomheden
udvikles sa optimalt som muligt. PostNords styringsmodel
bestar af syv hovedelementer. Den primaere koncernstyring
omfatter formel styring, funktionel styring og situationstilpas-
set styring, som sammen med PostNords strategi og planer
fastsaetter rammer, vilkar og fokusomrader for koncernens
virksomhed.

De gvrige elementer er malstyring for koncernens 250
gverste chefer, handtering og udfgrelse af koncernprojekter,
virksomhedsledelsessystem med tilhgrende certifikater inden
for kvalitet, miljg og arbejdsmiljg, samt opfglgning og vurdering
af virksomhed ud fra excellencemodellen EFQM (European
Foundation of Quality Management). Modellen er baseret og
tager sigte pa veerdiskabelse for alle primaere interessenter,
dvs. ejere, kunder, samfund og medarbejdere, og tager
udgangspunkt i et helhedsperspektiv i forhold til ledelse og
udvikling af virksomheden. Laes mere om PostNords styring i
rapporten om god selskabsledelse i PostNords arsrapport.

Risici ogrisikostyring

PostNords risikostyring udgar en integreret del af virksom-
hedsstyringen. Risici og risikostyring beskrives i PostNords
arsrapport.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



Med PostNord nar man den, man vil, i rette tid, « Palidelig

sikkert og effektivt. . Tilgaengelig
 Forretningspartner
- Miljgrigtig

Vileverer kommunikations- og logistiklgsninger i verdensklasse til tilfredse kunder.

« Viudvikler gennem ejerskab, partnerskab og samarbejde steerke og lsnsomme, internationale
logistik- og informationslogistikforretninger.

 Vier en attraktiv og udviklende arbejdsplads med engagerede og motiverede medarbejdere.
« Vier et miljgrigtigt valg for kunderne.




Vimaler det, der er vaesentligt

PostNords koncernmal omfatter bade finansielle og ikke-finan-
sielle maltal. PostNord har ogsa udbyttepolitik, hvor intentionen

er at udlodde 40% af arets resultat i udbytte til aktionaererne,

idet der dog skal tages hensyn til gennemfgrelse af koncernens
strategi samt koncernens finansielle stilling og mal.

Mal og malopfyldelse
Mal Malopfyldelse 2012
FINANSIELLE MAL
KAPITALSTRUKTUR Soliditetsgraden skal veere pa mindst 35%. 3947)%
FORRENTNING Egenkapitalforrentningen skal ligge hgjere end 10% 210)%

i lgbet af en konjunkturcyklus.

@VRIGE MAL

KUNDER Kommunikations- og logistiklgsninger i verdensklasse til tilfredse kunder.
Kundeveerdi Forbedring af kundevaerdiindeks (KVI). 71 (70)
Corporateimage Forbedring af indekset for Corporate Image 3534

MILJG OG KVALITET

(TRIM-indeks).

Reduktion af koncernens klimapavirkning. Kommunikations- og logistiklgsninger af hgj kvalitet.

COz-udledning’

Reduktion af udledninger med 40% i perioden
2009-2020.

372981(393516) ton

Leveringskvalitet, Sverige

Opfyldelse af den svenske stats krav om, at mindst
85% af A-breve skal leveres efterfglgende hverdag
0g 97% inden for tre dage.

Interne mal 2012
Leveringskvalitet A-breve (dag til dag) 950%2
Leveringskvalitet pakker 97.0%

954 (94,7)% af A-breve blev leveret inden for én dag.
999 (999)% af A-breve blev leveret inden for tre
dage.

Leveringskvaliteten for pakker var 96,8 (975)%.

Leveringskvalitet, Danmark

Opfyldelse af den danske stats kvalitetskrav for
samtlige tjenester, der er omfattet af befordrings-
pligten, skal vaere pa mindst 93%.

Interne mal 2012
Leveringskvalitet A-breve (dag til dag) 950%2.
Leveringskvalitet pakker 97.0%.

935 (94,0)% af A-breve blev leveret inden for én dag.

Leveringskvaliteten for pakker var 96,6 (979)%.

En attraktiv og udviklende arbejdsplads med engagerede, motiverede og sunde medarbejdere og

MEDARBEJDERE ledere.

Medarbejderengagement Forbedring af medarbejderindekset (MIX) og MIX: 63 (57)
og lederskab lederskabsindekset (LIX). LIX: 65 (59)
Ligestilling 40% kvindelige chefer i 2015. 29 (29)%
Sygefravaer Nedbringelse af sygefraveeret. 49 (50)%

D Tallene inkluderer Norden samt Stralfors’ aktiviteter uden for Norden. Historiske veerdier er blevet korrigeret for at sikre sammenlignelighed.

2 PostNord styrer internt efter et samlet kvalitetsmal for A-breve. 2012 blev 950 (94,5)% af koncernens A-breve leveret til tiden. Malsaetningen for 2012 var 950%.

Styring og mal

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



o stater -to ejere

Sammenlaegningen af Posten AB og
Post Danmark A/S i 2009 skabte en ny
koncern med bedre forudsaetninger for
at mg@de og drage nytte af udviklingen
pa markedet. PostNords ejere, den
danske stat og den svenske stat, har
Klart givet udtryk for, at forretningsveaerdi
og beeredygtighed skal ga hand i hand.

PostNord er en vigtig samfundsaktor
PostNord spiller en vigtig rolle i de samfund, hvor koncernen
har sine aktiviteter. Det overordnede mal for ejerne er, at
PostNord skal skabe vaerdi og sikre de befordringspligtige
posttjenester. PostNords datterselskaber Posten AB og Post
Danmark A/S har til opgave at tilbyde de befordringspligtige
posttjenester i Sverige og Danmark. Laes mere om de offent-
lige serviceforpligtelser pa s. 58-59 i PostNords arsrapport.
PostNords forretning og rolle i samfundet er dog betydeligt
mere omfattende end denne opgave. PostNords aktiviteter omfat-
ter, udover postservice, et bredt sortiment af forskellige kommuni-
kations- og logistiktienester bade i Norden og pa andre markeder.

Fokus pa baeredygtighed
Iaugust 2012 blev den svenske stats ejerpolitik revideret. Den prae-
ciserer, at beeredygtige aktiviteter skal integreres i selskabsledel-
sen for at sikre vaerdiskabelse pa lang sigt. De statsligt ejede virk-
somheder skal udfgre deres aktiviteter ved hjaelp af en langsigtet
og ansvarlig udnyttelse af ressourcerne. Baeredygtige aktiviteter
omfatter for den svenske stat omraderne miljig, menneskerettighe-
der, arbejdsvilkar, korruptionsbekaempelse, forretningsetik, ligestil-
ling og mangfoldighed. Der stilles krav om, at ledelsen skal formu-
lere langsigtede overordnede mal for baeredygtighed, der er knyt-
tet til virksomhedens aktiviteter samt strategier for at nd malene.
Finansdepartementet falger op pa arbejdet sammen med den
pagaeldende virksomheds ledelse. Bestyrelsesmedlemmer og
repraesentanter for PostNord har i arets lgb deltaget i seminarer
og har diskuteret baeredygtige aktiviteter med den svenske ejer.
Den danske stat har klare forventninger om ansvarlig vaekst
0g mener, at en forretningsmaessig tilgang til samfundsansvar
bidrager til at skabe mervaerdi og starre konkurrenceevne i virk-
somheden, samtidig med at de sociale og miljgmaessige effek-
ter opnas. Den danske regering offentliggjorde i marts 2012 en
handlingsplan for virksomhedens samfundsansvar CAnsvarlig
vaekst”) for 2012-2015. | juni offentliggjordes guiden "Forretnings-
drevet samfundsansvar” med eksempler fra virksomheder, der
har koblet forretningsvaerdi sammen med bzeredygtighed.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012

Generalforsamling i 2012

Dialogen med ejerne fares lgbende. Et formelt eksempel er
PostNords offentlige generalforsamlinger. Et omrade, som blev
belyst pa drets generalforsamling, var kvalitet, et emne som admi-
nistrerende direktar Lars Idermark lagde veegt pa i sit indlaeg.

Spgrgsmalet om PostNords service og kvalitet var ligeledes
i fokus i spgrgetiden, idet der i den svenske postdistribution er
opstaet lokale problemer visse steder. Den adm. direkt@r samt
lederen af forretningsomradet Meddelande Sverige understre-
gede leveringskvalitetens betydning i deres svar pa spgrgsmal,
der blev stillet, og at virksomheden er meget optaget af at
handtere opstaede forstyrrelser.

Et andet spargsmal, der blev bergrt, var ligestilling mellem
kvinder og maend i ledende stillinger. Bestyrelsesformanden frem-
haavede blandt andet i sit svar, at det er PostNords ambition, at
40% af alle chefer og ledere i koncernen skal vaere kvinder i 2015.

Forretningsveaerdi og beeredygtighed
garhandihand

Den omstilling, som PostNord netop nu er i gang med at
gennemfgre, sker med det formal at tilpasse aktiviteterne og
udnytte de muligheder, som skabes i kraft af de igangvaerende
markedsforandringer. Den omstilling, som bl.a. omfatter
omkostningsreduktioner i brevforretningen, er vigtig for
PostNords muligheder for at fortsaette med at skabe vaerdi

og leve op til ejernes krav.

Vier, lige som vores ejere, overbeviste om, at forretnings-
veerdi og baeredygtighed gar hand i hand. De store terminal-
investeringer, som PostNord gennemfgarer i Sverige, er et
eksempel pa, hvordan gkonomisk, socialt og miljigmaessigt
ansvar haenger sammen i koncernen. EFQM Excellence-
modellen, som siden 2012 er blevet implementeret i hele
koncernen, er et andet eksempel. Modellen er baseret pa og
sigter mod at skabe veerdi bade finansielt og for kunder, ejere,
samfund og medarbejdere.

Oversigt over koncernmalirelation til ejerne

Malomrade Mal Resultat 2012

Egenkapitalforretning 10% i Igbet af en 2010)%
konjunkturcyklus

Soliditetsgrad Mindst 35% 3947%

Udbytte

Det er PostNords intention at udlodde 40% af arets resultat

i udbytte til aktionazererne, idet der dog skal tages hensyn til
koncernens strategi samt koncernens finansielle stilling og mal.
| 2012 udloddedes SEK 368 mio. i udbytte til ejerne. Bestyrelsen
foreslar en udbetaling pa SEK 103 mio. i udbytte, svarende til
40% af arets resultat, til generalforsamlingen for 2013.

Ejere
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PostNord skaber vaerdi i samfundet

PostNord spiller en vigtig rolle i samfun-
det. Vi straeber efter at veere en palidelig,
tilgaengelig og miljgrigtig samarbejds-
partner, arbejdsgiver og markedsaktar.
Koncernens muligheder for at udvikle
sortimentet og aktiviteterne afhaenger
af omverdenens tillid og af, at vi bliver
ved med at levere hgj kvalitet.

@konomisk, socialt og miljgmaessigt ansvar
Enlangsigtet, stabil og lznsom forretning skaber forudseetnin-
gerne for, at vi kan leve op til og endda ga videre end kravene
om miljigmaessig tilpasning og socialt ansvar. Tilsvarende styrker
en miljgrigtig og socialt ansvarlig forretning vores konkurrence-
evne. Feks. giver hgj kvalitet, reduceret anvendelse af braendstof,
tilfredse medarbejdere og lavt sygefravaer gkonomiske, milja-
maessige og sociale fordele, for PostNord og for samfundet.

Central samfundsfunktion

PostNord spiller en stor og vigtig rolle i de samfund, som vier
en del af. Vi vil styrke vores kunders konkurrenceevne ved at
lzse deres kommunikations- og logistikbehov - idag og i mor-
gen. Vores danske og svenske brevforretninger tilbyder, udover
de befordringspligtige posttjenester, en maengde andre tjene-
ster. PostNords logistikvirksomhed tilbyder logistiktjenester i
forbindelse med flowet til, fra og inden for Norden. Stralfors tilby-
der kommunikationslgsninger, som skaber staerke og person-
lige kunderelationer for virksomheder med store kundebaser.
Laes mere om PostNords aktiviteter i koncernens arsrapport.

Forandret arena for PostNord

@get digitalisering forandrer hurtigt vilkarene for alle post- og
logistikoperatgrer. Den stadigt hurtigere forandringstakt er en

Samfund

e

udfordring, men skaber samtidig muligheder for de virksomhe-
der, som hurtigt er i stand til at tilpasse deres aktiviteter. For at
leve op til de forandrede vilkar, som digitalisering, faldende
brevmasngder og ggede pakkemaengder medfarer, gennem-
fgrer viomfattende omstillinger.

Hver enkelt fase i, hvordan brevene handteres, fra virksomhe-
ders og privates indlevering via vores brevterminaler, til fasen,
hvor postbudene omdeler posten, har forandret sig og fortszetter
med at forandre sig. Store omstillinger i en sa kompleks procesak-
tivitet som posthandtering rejser udfordringer. Ved starre foran-
dringer fgres der en dialog med politikere og andre samfundsre-
praesentanter. Laes mere om koncernens samfundsopgaver i for-
bindelse med posttjenesterne i PostNords arsrapport.

Endel af ssmfundsudviklingen
Alle hverdage omdeler PostNord ca. 11 millioner breve, omkring
400,000 pakker og 11.000 paller med gods til Nordens 25 milli-
oner indbyggere og to millioner virksomheder. Samtidigt med,
at der gennemfgres store omstillinger som falge af sendret
efterspgrgsel, aandres demografien bla. pa grund af en ald-
rende befolkning og fortsat urbanisering.

| Danmark har koncernen arbejdet malbevidst pa at udvikle
tilbud inden for velfaerdsdistribution, et marked, der er i vaekst.
Post Danmark har i arets lgb, i teet samarbejde med [T-leveran-
dgrer, kommuner og regioner, udviklet en sammenhaengende
logistiklgsning for levering og opsaetning af telemedicinsk
udstyr i private hjem. | et af Danmarks fgrste udbud pa omra-
det fik Post Danmark ansvaret for en komplet distributionslgs-
ning, fra lagerfgring og distribution til installation, tests og
uddannelse i brugerens hjem.

| Sverige, som er et tyndt befolket land, er det normailt, at
posten i landomraderne omdeles ved at blive lagt i postkasser
opstillet i grupper ved den naermeste hovedvej. | Sverige betje-
nes omkring 770000 husstande og virksomheder af de godt
2000 postruter (landpostruter). Borgere og virksomheder med
landpostbud kan, til forskel fra borgere i taet befolkede omrader,
fa deres pakker kgrt gratis ud af postbudet. Det ggr det lettere

Distribueret veerdi
. Leverandarer, 50,4%
Medarbejdere, 488%

B Langivere 02%
B samfund, 06%

Leaes mere pa s. 26.
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for virksomheder i tyndt befolkede omrader, som beskaeftiger
sig med feks. e-handel. PostNords produktsortiment til e-hand-
len indebaerer 0gsa, at vores virksomhed bidrager til at @ge til-
geengeligheden til distancehandel via internettet.

Sikkerhed
Narkotikasmugling, tyverier og bedragerier er alvorlige sam-
fundsproblemer. Politi og toldvaesen er ansvarlige for kriminali-
tetsbekeempelse og er de eneste, der har lov til at abne forsendel-
ser ved mistanke om kriminalitet. PostNord har et taet samar-
bejde med disse myndigheder, og PostNords medarbejdere er
instrueret i at kontakte deres naermeste foresatte og alarmere
politiet ved mistanke om, at der feks. er narkotika i en forsendelse.
PostNord arbejder aktivt for at @ge sikkerheden for koncer-
nens kunder og medarbejdere. Spaarringsfunktioner for visse
typer af elektronikvarer, som transporteres, personalarm, spe-
ciallase pa karetgjer samt sikkerhedsuddannelse af medarbej-
dere er eksempler pa forebyggende foranstaltninger, der skal
forhindre tyveri og bedrageri.

Investeringer for fremtiden
PostNord gennemfarer i gjeblikket et af de starste investerings-
programmer i Norden. Koncernen planlaegger at investere
SEK7 mia.i perioden 2013-2015. Der investeres bla. i karetgjer
og maskiner samt i en ny terminalstruktur i Sverige. Terminalin-
vesteringerne er en fremtidssatsning, der skal styrke Post-
Nords konkurrenceevne. Den nye terminalstruktur indebaerer
en gget geografisk koncentration, og alle nye terminaler udsty-
res med topmoderne teknik. Dette muliggar en mere automati-
seret og omkostningseffektiv produktion samt @get fleksibilitet
og stgrre stordriftsfordele. Det er ngdvendigt, idet brev og pak-
kemaengderne forventes at aendre sig markant. Den geografi-
ske placering af terminalerne skaber forudsaetningerne for
flere samordnede togtransporter, hvilket reducerer koncernens
COz-udledning. Terminalerne i Hallsberg og Rosersberg projek-
teres, sa de kan opfylde kravene til en sakaldt Green building-
certificering. | Rosersberg vil der desuden blive installeret en
2000 kvadratmeter stor solcellepark pa terminalens tag.
Terminalinvesteringerne vil fare til nyetableringer pa nogle
lokaliteter og afviklinger pa andre. PostNord tilstraeber at fgre
en aben dialog med de samfundsaktgrer, myndigheder, med-
arbejdere og faglige organisationer, som bliver pavirket af disse
projekter.

Kapitalmarkedets tillid

PostNords aktiviteter finansieres til dels gennem ekstern lantag-
ning. PostNord har i 2012 har etableret et certifikatprogram og et
obligationsprogram. Ved arsskiftet udgjorde den eksterne finansie-
ring, i form af rentebasrende forpligtelser, SEK 4.312 mio. De fleste
investorer i PostNords obligationsprogram er institutionelle inve-
storer, feks. pensionsfonde og forsikringsselskaber. Obligationerne
er noteret pa NASDAQ OMX Stockholm. Etableringen af farst og
fremmest obligationsprogrammet indebaerer, at kapitalmarkedet
er eninteressentgruppe, der er vokset i betydning for koncernen.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012

Samfundsengagement og samarbejder

PostNord koncentrerer sit samfundsengagement til fa starre
projekter, fortrinsvis inden for idraet og kultur samt til statte for
barn og unge. Pa den made far vi kontinuitet og bedst nytte af
vores samarbejder. Vi er stolte over vores brands og fremviser
dem gerne i sammenhaznge, som engagerer PostNords kun-
der og medarbejdere. Nogle af de samarbejder, som koncer-
nen har, er fglgende:

Mange af koncernens medarbejdere bruger cyklen i det
daglige arbejde. | Danmark omdeles feks. op til 70% af brevene
af cykelpostbude. Det er derfor naturligt, at PostNord bidrager
til at udvikle cykling ved at samarbejde med Danmarks Cykel
Union og Svenska Cykelforbundet. Cykellgbet Post Danmark
Rundt er en af aktiviteterne.

Fodbold har en bred forankring blandt mennesker uanset
alder, kan, oprindelse og samfundslag. Hundredetusinder hjer-
ter slar for sporten, bade hos udgverne og tilskuere. Posten
sponsorerer Svenska Fotbollsforbundet.

Det skrevne ord far stadig starre betydning i den digitalise-
rede verden. Flere og flere mennesker skaber deres verdensbil-
lede mere ved at laese end ved at lytte. Posten vil inspirere alle
til at laese og skrive mere. Med den tydelige kobling til det
skrevne brev og vores virksomhed har vi valgt at samarbejde
med Sveriges starste litteraere pris naest efter Nobelprisen,
nemlig Augustprisen.

Post Danmark og Posten udgiver hver for sig saerlige fri-
maerker, hvor en del af frimaerkeprisen gar til udvalgte velge-
rende organisationer, som vaelges arligt. De valgte organisatio-
ner skal have et godt omdgmme og veere aktive inden for
bistand, sundhed eller miljz. | 2012 gik de indsamlede penge til
Hjerteforeningen i Danmark og Cancerfonden i Sverige.

Koncernen er ogsa engageret i indsatsen for bgrn og unge
med behov for stgtte. | Danmark stgtter vi Julemzerkefonden i
dens arbejde for at hjaelpe udsatte bgrn med at fa et godt selv-
veerd, og i Sverige samarbejder vi med stiftelsen Mentor, som i
teet samarbejde med erhvervslivet arbejder for at fa unge til at
fraveelge vold og stoffer.

Udover de naevnte indsatser har PostNord deltaget i flere
regionale, nationale og internationale initiativer inden for baere-
dygtig udvikling, klimaspgrgsmal samt service- og tilgaengelig-
hedsspgrgsmal.

LLaes mere om PostNords samfundsengagement pa
WwWw.postnord.com.

4l

For de investorer og analytikere, som i kraft af PostNords
eksterne lantagning nu overvager virksomhedens kreditvaer-
dighed, er det vigtigt, at koncernens afgivelse af information er
korrekt, relevant og rettidig. Investorernes tillid og bedgmmelse
af PostNords kreditvaerdighed er en forudsaetning for
PostNords fremtidige adgang til ekstern kapital til at gennem-
fore planlagte omstillinger.

Samfund / Kapitalmarked
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Vi skaber vaerdi for vores kunder ¥

PostNord tilstraeber at lgse kundernes
kommunikations- og logistikbehov i
rette tid, sikkert og effektivt. Ved at leve
op til og endda overga de forventninger,
der stilles til os, @ger vi vores kunders
konkurrenceevne. Samtidigt skaber vi
veerdi for PostNord.

Leveringskvalitet afggrende

PostNord leverer tienesteydelser til bade private og virksom-
heder. Koncernens kernekunder bestar af virksomheder og
organisationer med store informations- og/eller logistikflows,
virksomheder med store kundebaser, og som har behov for
individualisering af budskaber.

Et succesrigt kvalitetsarbejde er en vaesentlig del af vores til-

bud og er afggrende for PostNords troveerdighed og mulighed
for at lave forretninger. Hgj kvalitet er en af vores stgrste kon-
kurrencefordele og en vigtig faktor for mange kunder, nar de
veelger samarbejdspartner. PostNord holder en hgj leverings-
kvalitet for breve og pakker, og vi arbejder malbevidst pa at
fastholde og forbedre den. Hvis der opstar kvalitetsbrister,
forsgger vi at rette op pa dem sa hurtigt som muligt. Effektive
produktionsprocesser og medarbejdernes faglige stolthed og
engagement er afggrende for at fastholde og hgjne kvalitetsni-
veauet.

Leveringskvalitet for breve og pakker

| bade Sverige og Danmark stiller staterne krav til PostNords
kvalitetsniveauer for breve. | Sverige skal mindst 85% af
A-brevene veere udbragt den efterfglgende arbejdsdag (dag

til dag-befordring). Mindst 97% af brevene skal vaere udbragt
inden for tre arbejdsdage. | Danmark er kvalitetskravet bade for
breve og pakker 93% i forhold til leveringsvilkarene for hver
enkelt tieneste. Af kommercielle hensyn opretholder PostNord
normalt en hgjere leveringskvalitet end det, der kraeves af
staten (se tabel pa s. 8). Laes mere om vilkarene for de
befordringspligtige posttjenester i PostNords arsrapport.

Lydhgrhed for mere tilfredse kunder

Vores daglige kundekontakt er, sammen med malinger og
undersggelser, en forudsaetning for at skabe bedre kunde-
tilbud, finde de rigtige forretningsmuligheder og skabe
opmeerksomhed om og handtere de udfordringer, som opstar
i virksomheden. Vi justerer og udvikler hele tiden vores tilbud,

retter op pa det, der ikke fungerer helt, og arbejder pa atimade-

komme kundernes behov og gnsker. Laes mere om dialoger
og systematiske malinger i fglgende afsnit.

Kunder

Kundedialog i virksomheden

Fokus pa atlgse kundebehovet

Inden for og mellem forskellige dele af koncernen sker der en
udveksling af erfaringer og samarbejde med det specifikke for-
mal at forudse, forsta og lase eksisterende eller nye kundebehov.
Postbude og chaufferer har feks. mulighed for i deres daglige
arbejde at identificere kundebehov. Salgsenhedernes fokus pa
at lgse kundernes behov samt de salgs- og kundeansvarliges
dialog med andre enheder i koncernen skaber forretnings-
muligheder.

Dialogen med erhvervskunder sker fgrst og fremmest gen-
nem en stab af seelgere og kundeansvarlige, og i denne dialog
indgar ogsa regelmaessige opfglgningsmader. Erhvervskunder
har bl.a. kommunikeret, at de forventer, at PostNord skal vaere
en proaktiv leverandgr, have god ekspertise, bistd med rad-
givning samt agere som en samlet enhed, uanset hvilken eller
hvilke dele af koncernen, som kunden har kontakt med.

Kundetjenesterne - forretningsudviklere og problemigsere
PostNord har et antal kundetjenestefunktioner, som hver dag
meder i tusindvis af kunder - bade private og virksomheder.
Dialogen sker via internettet, telefon og e-mail. Der skabes nye
forretningsmuligheder, nar kundetjenesten kobler kundens
behov sammen med szelgere, der tager sig af forretningsforsla-
gene. Medarbejderne inden for kundetjenesten skaber natur-
ligvis ikke bare nye forretninger, men mader hver dag kunder
med skiftende behov og gnsker. Kundetjenesten er koncer-
nens hovedkanal for spargsmal, reklamationer og synspunkter.
Henvendelser om forsinket post eller savnet pakker er eksem-
pler pa sager, som vores kundetjenester handterer.

Vores samarbejdspartnere mgder vores kunder

Et vigtigt link i den post- og pakkeservice, som PostNord tilby-
der nordiske forbrugere er koncernens eksterne partnere, som
har ansvaret for 4.363 af koncernens i alt 4879 udleverings-
steder. Samarbejdet med partnerne er strategisk vigtigt for
PostNord, da disse i mange tilfeelde er vores ansigt udadtil

og dermed spiller en central rolle i den daglige kontakt med
koncernens kunder. PostNord fgrer en Igbende dialog med
eksterne partnere for at sikre, at service og sortiment hele tiden
forbedres. Laes mere om PostNords udleveringsnetvaerk og
eksterne partnere pa s.15.

Kundeombudsmaend for konstante forandringer
PostNord har en kundeombudsmand i Sverige og en ankein-
stans i Danmark. Formalet er at udvikle betjeningen af mindre
virksomheder og private, som ikke er tilfredse med en given
behandling eller meddelelse. Sagernes bredde er stor, men tre
omrader dominerer dialogerne; problemer med omdeling af

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



» Det er vigtigt at tage hensyn til bade den tekniske kvalitet og til kundernes opfat-
telse af kvaliteten af vores leverancer. Hvis en forsendelse ikke nar i rette tid frem
til den rette modtager, er det naturligvis kun en ringe trgst, at vi generelt har sa fa
klager set i forhold til antallet af forsendelser, viomdeler hvert dggn. Vitager vir-
kelig problemerne alvorligt, og det er utroligt vigtigt, at samarbejdet mellem kun-

detjeneste og produktion fungerer.

breve og pakker, holdninger til service og betjening samt
fornyet behandling af reklamationer. Modtagelsen af kunde-
synspunkter bidrager til vores forbedringsarbejde ved, at
kundeombudsmasndene melder tilbage til feks. produktionen,
tjenesteudbydere, kundetjeneste samt til dem, der har ansvaret
for koncernens eksterne partnere.

Systematiske malinger
Kundetilfredshed
PostNord fglger kundetilfredsheden og kundernes opfattelse af
0s og vores sortiment ved hjeelp af malinger af KVI (Kunde Veerdi
Indeks). Malingerne omfatter bade privat- og erhvervskunder.
Malingerne gennemfgres to gange om aret og omfatter samt-
lige af PostNords aktiviteter med fokus pa de nordiske lande.

| arets malinger steg KVI til 71(70). PostNord far hgjeste
karakter for seelgernes kompetence og forstaelse for branche-
og virksomhedsspecifikke aspekter samt for geografisk daek-
ning. Malingerne udpeger ogsa omrader, som koncernen efter
kundernes opfattelse bliver nagdt til at forbedre, feks. mener
kunderne at PostNord, som forretningspartner, kan blive hurti-
gere til at udvikle kundespecifikke lgsninger. Ogsa koncernens
priser og vilkar samt fakturering har ifglge malingerne poten-
tiale til at blive forbedret.

Corporatelmage

Stgrstedelen af PostNords indteegter kommer fra virksom-
heder, men erhvervskundernes modtagere er ofte private.
PostNords anseelse blandt private i samfundet spiller derfor

International sammenligning kvalitet A-breve (2011)
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Lena Jansson, kundeombudsmand.

en vigtig rolle. | Sverige og Danmark, hvor Posten og Post
Danmark har ansvaret for posttjenesterne, er anseelsen szerlig
vigtig. Der gennemfgres i rets Igb hver uge corporate image-
undersggelser, hvor private i Sverige og Danmark besvarer
spgrgsmal om, hvordan de opfatter hhv. Posten og Post
Danmark. Corporate image-indekset steg i 2012 til 35 (34).

Undersggelserne viser, at Post Danmark og Posten Sverige
hovedsagelig har de samme grundlaeggende styrker; palidelighed
og troveerdighed. Tilsvarende forholder det sig pa vigtige udvik-
lingsomrader. De drejer sig farst og fremmest om, hvordan offent-
ligheden oplever virksomhedens lydharhed over for kunderne, og
hvor let det er at komme i kontakt med virksomheden - omrader
med plads til forbedringer og som PostNord har fokus pa.

Svenskeres og danskeres brevvaner

| Sverige og Danmark gennemfgres der undersggelser af priva-
tes vaner og holdninger til kommunikation fra virksomheder,
myndigheder og organisationer. Arets undersggelser viser bl.a,
at fysiske breve veerdsaettes af mange; eksempelvis anser seks
ud af ti danskere, at afsenderen giver det bedste indtryk ved at
sende et brev i stedet for feks. som e-mail eller sms, og de fleste
modtagere foretraekker at fa arsopgearelser og regninger i
fysisk form. En anden tendens, der kommer til udtryk i arets
undersggelser, er et gnske om selv at bestemme, i hvilken form
virksomheder og myndigheder sender information. Tendenser
i modtagernes vaner og holdninger er vigtige at kende for at
tilpasse produkter og tjenester til kundernes efterspgrgsel efter
bade fysisk og digital kommunikation.

Oversigt kunderelaterede koncernmal:

Malomrade Mal Resultat 2012

Kundeveerdi Forbedring af kunde- 71(70)
veerdiindeks (KVI).

Corporate Forbedring af indekset for 3534

Image Corporate Image (TRIM-indeks).

Levererings- Opfyldelse af den svenske stats 954 (94,7)% af A-breve

kvalitet, Sverige  krav om, at mindst 85% af blev leveret inden for én
A-breve skal leveres efter- dag 999 (999)% af

A-breve blev leveret
inden for tre dage.

felgende hverdag og 97%
inden for tre dage.

Interne mal 2012 Leveringskvaliteten for

A-breve (dag til dag) 950%". pakker var 968 (975)%.
Pakker 970%.
Levererings- Opfyldelse af den danske 935 (94,0)% af A-breve
kvalitet, Danmark  stats kvalitetskrav for samtlige blev leveret inden for
tienester, der er omfattet af éndag.

befordringspligten, skal veere
pa mindst 93%.

Interne mal 2012:
Leveringskvalitet A-breve
(dag til dag) 950%P.
Pakker 970%.

D PostNord styrer internt efter et samlet kvalitetsmal for A-breve. 2012 blev 950 (94,5)% af
koncernens A-breve leveret til tiden. Malsaetningen for 2012 var 950%.

Leveringskvaliteten for
pakker var 96,6 (979)%.

Kunder



Undersggelser af det nordiske e-handelsmarked

PostNord har i flere ar gennemfgrt undersggelser af det nordi-
ske e-handelsmarked. Undersggelsen "E-handel i Norden”, som
blev gennemfart i 2012, viser, at "enkelthed” er det vigtigste
motiv til at e-handle, samt at kunderne i stigende grad efter-
spgrger korte leveringstider. Halvdelen af de adspurgte forbru-
gere anfgrer, at de gnsker at fa leveret deres varer senest inden
for tre dage, nar de e-handler inden for deres eget land. Leve-
ringspreacision er altsa en vigtig konkurrencefordel selv i rela-
tion til e-handelsmarkedet.

Aktiviteteriaretslgb

Vores kundedialoger i kombination med forskellige undersga-
gelser giver os information, som er med til at udvikle os. Inden

Eksempel pa postflow i PostNords svenske virksomhed

Et brev postes i en af
Postens godt 24.000
postkasser eller
indleveres pa et af de
1.800 servicesteder, som
Posten har forskellige
steder i Sverige.

14

Til maling af leveringskvaliteten sendes der hvert /

ar godt 200.000 testbreve af sted, som indeholder
transpondere. Transponderne afleeses, nar de passerer
forskellige mdalepunkter, som er placeret

Brevet transporteres
herfra til en af Postens
11 brevterminaler,
hvor der foretages en
forste sortering, den
sakaldte opsamlings-
sortering.

="

i brevterminalerne.

Kunder

Herefter transporte-
res brevet med tog,
lastbil eller fly til
brevterminalen

i den region, hvor
brevet skal
omdeles.

b3 o

Kundetjenesten kontakter derefter det pdgeeldende omdelings-
center og henleder opmeerksomheden pa problemet. Pa

for koncernen er der flere initiativer i gang, som har til formal at
videreudvikle vores sortiment i teet dialog med kunderne.

Certificering er en konkurrencefordel og en gang imellem
en ngdvendighed for at servicere visse kunder. PostNord fort-
satte i lgbet af dret arbejdet, som blev ivaerksat i 2010, med at
skabe forudsaetninger for at rade over koncernfeelles certifika-
ter, somn omfatter kvalitets-, miljg- og arbejdsmiljgindsatsen. Fra
2013 indgar ogsa forretningsomradet Breve Danmark i det
pagaeldende certifikat, som allerede pa et tidligere tidspunkt
omfattede forretningsomradet Meddelande Sverige samt den
svenske del inden for forretningsomradet Logistics. Et andet
initiativ, som har vaeret i fokus i arets Igb, er at forbedre rappor-
teringen af modtagne kundesynspunkter yderligere for hurti-
gere at kunne ivaerksaette forbedringstiltag.

Normalt skal veere posten vaere
omdelt k. 16.00. De fleste
husholdninger i Sverige modtager
post mellem kl. 10.00 og 14.00.

P3 brevterminalerne sker der
en sakaldt spredningssorte-
ring til en af Postens

ca. 400 omdelingscentre.

Pa de 100 sterste omdelings-

centre findes desuden
madlepunkter, hvor der sker
afleesning af testbreve. Der
findes herudover ti mobile
malepunkter, som flyttes
efter behov.

Herefter foregar der
transport til
omdelingscentret,
hvor postbudene
ger posten parat til
omdeling.

Kunder, som har bemaerkninger
til postomdelingen, kan indsende
dem pa vores website eller ringe
til Postens Kundetjeneste.

|

omdelingscentret behandles kundehenvendelserne pa et
dagligt mgde. Hvis kunden har bedt om et svar pa sin

henvendelse, kontakter Posten kunden, nar sagen er afsluttet.

€102 DNITHHO SYINOL ®



Partnere - en del af sortimentet

PostNord har i dag 4.8/9 udleverings-
steder, hvoraf de 516 drives i selv-
steendigt regi og de 4.363 drives af
eksterne partnere. Vores partnere er
forst og fremmest veletablerede detail-
handelskaeder med national daekning.
PostNord har i lgbet af aret udvidet
antallet af udleveringssteder med 261.

PostNords ansigt over for kunderne

PostNords samarbejde med eksterne partnere er strategisk
vigtigt - vores partnere indgar i PostNords m@de med kun-
derne. Her spiller parametre som tilgeengelighed og mulighe-
derne for, at varer nar effektivt frem til slutkunden, en vaesentlig
rolle i forhold til kundernes indtryk. Derfor udggr sammenszet-
ningen af forskellige operatgrers ind- og udleveringsnetvaerk
en konkurrencefordel, og det betyder, at vi stiller hgjere krav
bade til vores egne servicesteder og til vores eksterne samar-
bejdspartnere.

4.879 udleverings-
steder i Norden®

-

=

| Sverige sker der en arlig certificering af samtlige eksterne part-
nere for at sikre, at de har den rigtige kompetence til at mgde
kunderne. | 2012 har 93% af de svenske postbutikker gennem-
fart certificeringen. | de tilfaelde, hvor postbutikkerne mangler
certificeret personale, udarbejdes der en handlingsplan, som
felges op.

Bade kundernes opfattelse af PostNords eksterne partnere
0g vores partneres opfattelse af samarbejdet med PostNord
males med regelmaessige mellemrum. Kundernes opfattelse af
PostNords eksterne partnere inkluderes i koncernens kunde-
maling KVI.

PostNord er i lgbende dialog med samarbejdspartnere for
at sikre, at servicen og sortimentet udvikles. Der gennemfares
arligt sakaldte mystery shopping-malinger hos flere partnere.
Formalet er at identificere omrader til forbedring og tilpasse
den uddannelse, de modtager. PostNord diskuterer resultatet
af disse malinger bade centralt og med lokale handlende.

Der gennemfares ligeledes arlige undersggelser af parter-
nes opfattelse af samarbejdet med PostNord for de svenske
postbutikker. Malingen resulterer i et sakaldt partnertilfreds-
hedsindeks. Indekset har til formal at vurdere, hvordan vores
samarbejdspartnere oplever samarbejdet med PostNord.

D Antal udleveringssteder i Sverige pr. 14. januar 2013, i Danmark pr. 31. december 2012, i Norge pr. 9. januar 2013 og i Finland

pr. 21.december 2012.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012
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INndsatser for sundere medarbejdere

| den svenske brevforretning har der vaeret gennem-  Sidelgbende med projektet HalsoSAM blev der

fort et projekt med det formal at nedbringe korttids- gennemfgrt en omfattende uddannelsesindsats for
sygefraveeret: HalsoSAM. | storbyomraderne, hvor chefer, "Samtal i praktiken”, hvor cheferne fik mulig-
korttidssygefraveeret er hgjest, blev der gjort to mal- hed for at udvikle deres evne til at fgre gode samta-
rettede indsatser, den ene rettet mod unge medar- ler og blive tydeligere som arbejdsgivere i vanskelige
bejdere med omfattende korttidssygefravaer og en situationer. | en af de enheder, som indgik i Halso-
bredere indsats i samarbejde med bedriftssundheds-  SAM-projektet, forbedredes lederskabsindekset med
tienesten, hvor coachende sundhedssamtaler og 22 procentpoint og medarbejderindekset med hele

individuelle sundhedsplaner var vigtige elementer. 39 procentpoint, samtidigt med at korttidssygefra-
veeret reduceredes med 17%.

D A \ J ==

» Det handler om at skabe opmaerk-  Med HalsoSAM blev der skabt
somhed om sygefraveeret og opmeaerksomhed om korttidssyge-
tydeliggare, at man fglger op. Det fravaer og betydningen af at blive set.
er min erfaring, at sygefravaeret

— kan reduceres, bare ved at man o , .
::__ Malin Schiller, produktionschef i Goteborg
- ﬁ taler om det. (Masthugget omdelingsomrade).
— e % . =" i ~——
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Engagerede medarbejdere =

Engagerede og motiverede medarbej-
dere er afggrende for PostNords succes.
At veere en attraktiv og udviklende
arbejdsplads er en del af vores vision.
Som en af Nordens stgrste arbejds-
givere har vi desuden et ansvar for

at agere som et forbillede.

Vores syn palederskab

Et godt lederskab er en forudsaetning for, at medarbejderne

skal fgle sig motiverede og engagerede i indsatsen for at na de

opstillede mal. Indfgrelsen af en teambaseret arbejdsmade er

et lediat ge engagementet og stimulere medarbejdernes

vilje til hele tiden at forny og forbedre sig. PostNords chefer og

ledere har ansvaret for at skabe de rette forudsaetninger for

teamarbejde ud fra feelles fastlagte principper. Vi falger regel-

maessigt op pa lederskabet og medarbejdernes engagement.

PostNord har defineret den adfaerd, som vi gnsker, skal

praege den enkelte chefs og leders daglige lederskab - han

eller hun skal:

- levere veerdi ved at forstd og handle pa basis af kundernes
behov, foretage prioriteringer og tage ansvar for helheden

» involvere medarbejderne ved at vise tillid, uddelegere ansvar
0g skabe forudsaetningerne for gode resultater

« tage ansvar for at udvikle virksomheden, patage sig et fuld-
steendigt ejerskab og gennemfare lgbende forbedringer

- veere klar og tydelig i egne forventninger samt i feedback
og kommunikation.

Alle ledelsesgrupper tradte sammen i efteraret for at reflektere
over disse kriterier og over, hvordan de kan omszettes i den
daglige virksomhed.

Et vigtigt fokusomrade i de kommende ar er at udvikle
chefernes evne til lederskab under forandring. Kompetence
inden for forandringsledelse er en forudsastning for succes-
fuldt at kunne gennemfgre de vigtige omstillinger, som
PostNord er i gang med.

Kompetenceudvikling hos koncernens medarbejdere er
lige sa vigtigt for at sikre, at virksomhedens behov tilgodeses.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012
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Kompetenceudvikling for den enkelte medarbejder aftales
mellem chef og medarbejder under den arlige udviklings-
samtale.

Koncernens 250 hgjeste chefer mades regelmaessigt il
arbejdsmgder, "Senior Management Meetings (SMM)", hvor
den administrerende direktar, koncernledelsen og chefer dis-
kuterer PostNords strategi og de udfordringer og muligheder,
koncernen star over for. Der blev afholdt to mader i 2012.

Systematisk udvikling af lederskab

Der findes en faelles proces for planlaegning af lederskab i
PostNord, Management Planning Process, som skal sikre
udviklingen af lederskab pa den lange bane. Koncernens
strategi og mal er udgangspunkt for processen. Processen
omfatter udvikling af talenter, udvikling og bedgmmelse af
chefer samt planlzegning af generationsskifte.

Pa hvert chefniveau identificeres der talenter, for hvem der
gennemfgres saerskilte udviklingsinitiativer. For visse strategi-
ske stillinger gennemfgres der malrettede koncernfeelles
udviklingsprogrammer.

Ud over udviklingsprogrammer for chefer afsluttede PostNord
i drets lgb det fgrste udviklingsprogram for unge talenter, "Young
Professionals”. Der deltog 26 deltagere fra Danmark og Sverige.
Programmet retter sig mod seerlige talenter mellem 25 og 35 ar
med akademisk baggrund, som endnu ikke har beklaedt en
chefpost. En ny runde af programmet starter op i 2013.

Mangfoldighed og ligestilling er en berigelse
PostNords medarbejdere repraesenterer taet pa 70 nationaliteter
og taler ca. 50 forskellige sprog. Det er en mangfoldighed, som
bade udfordrer og beriger vores arbejdsplads. Vi tror pa, at alle
mennesker er lige meget veerd, og koncernen har vedtaget nul-
tolerance over for diskrimination. Adfeerdskodekser og et saarskilt
dokument, som beskriver koncernens syn pa mangfoldighed,
afspejler koncernens holdninger. Cheferne spiller en ngglerolle
for implementering og efterlevelse og har ansvaret for, at nul-
tolerancen er forankret hos samtlige koncernens medarbejdere.

Mal for ligestillingsarbejdet

PostNord skal tilbyde lige muligheder for kvinder og maend pa
arbejdet og skal arbejde imod Ignforskelle, som ikke er fagligt
begrundede. Lgnforskelle mellem kvinder og maend er en

Medarbejdere
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mangfoldighedsvariabel, som koncernen fokuserer pa, og der
udfgres lgbende lgnkortlaegninger. | 2012 var Ignforskelle i
koncenen 3,3 (39) %. Laes mere pa s. 28.

For at gge tempoet i ligestillingsarbejdet mellem kvinder og
maend har PostNord den malsaetning, at 40% af koncernens
chefer og ledere skal vaere kvinder i 2015. Ved arsskiftet
udgjorde andelen af kvindelige chefer 29 (29)%, mens fordelin-
gen kvinder/maend Ia pa 35/65 (35/65)%.

Ved udveelgelse i forbindelse med koncernens rekrutte-
ringsprocesser skal der tages hensyn til det underrepraesente-
rede kgn, nar to kandidater, alt andet lige, har sammenfaldende
kvalifikationer. Det fremgar af koncernens udviklingsprogram
for chefer og unge talenter, at mindst 50% af deltagerne skal
vaere kvinder.

Der findes i PostNord desuden et stipendium, Marianne
Niverts stipendium, som har til formal at fremme kvinders
lederskab og fare til flere kvinder i ledende stillinger. Stipendiet
skal anvendes til “individuelle udviklingsindsatser”. Stipendiet
blev indstiftet i 2009 og uddeles hvert ar mellem 2010-2014.
| 2012 gik stipendiet til Britt Koch Frykmann, der er salgschef
inden for forretningsomradet Breve Danmark og til Caroline
Ofverstedt, der er chef for Retail Affarsutveckling, inden for
forretningsomradet Meddelande Sverige.

Indsatser for sundhed og arbejdsmiljo
At veerne om medarbejdernes sundhed er vigtigt bade for den
enkelte medarbejder og for virksomheden - vi har brug for
sunde medarbejdere, der trives, og som kan bista vores kunder
og bidrage til PostNords succeser. Mange faglige funktioner
i PostNord er fysisk kreevende. Postbude, medarbejdere pa
vores pakketerminaler og chauffgrer er eksempler pa faggrup-
per med sadanne arbejdsopgaver. For medarbejdere inden for
flere fagomrader er stress ogsa en udfordring. Der er indfgrt en
koncernfeelles politik for sundhed og arbejdsmiljg, og koncer-
nen har i lang tid arbejdet struktureret med sundhedsfrem-
mende indsatser.

Vihari2012 bla. fokuseret pa at reducere stress for at gge

velbefindende og trivsel. Der er gennemfgrt en analyse af stress-

fremkaldende faktorer pa arbejdspladsen, og der vil i 2013 blive
tilbudt kurser i stresshandtering til chefer og medarbejdere.

Blandt arets initiativer for forbedret sundhed og sikkerhed
kan isaer naevnes:

Medarbejdere

» Projektet "Fra Natteravn til @rn”, som blev gennemfert for
800 natarbejdere i Kabenhavns brev- og pakkecenter. Forma-
let var at ggre opmeerksom pa forskellige risici ved natarbejde
og hjzelpe medarbejderne til at f& bedre kost- og sgvnvaner.

« \Vores svenske "halsoinspiratorer”, som afholdt to temadage
med et inspirerende program og veerktgjer til at tage med
hjem til den enkelte arbejdsplads. Vores danske pendanter
- "sundhedsambassadgrerne” - afholdt uger med fokus pa
sundhedsfremme med inspirationsaktiviteter for bedre kost
0g mere motion i hverdagen.

« Kgbenhavns brev- og pakkecenter som arbejder aktivt med
hjeelpemidler til dgve medarbejdere. Eksempler pa hjzelpe-
midler er tegnsprogstolk og tegnsprogsundervisning for nye
medarbejdere.

 Forretningsomradet Logistik, som har indfert en feelles intro-
duktion for medarbejderne i produktionsorganisationen, en
introduktion som bl.a. omhandler, hvordan man arbejder
ergonomisk korrekt og sikkert.

» Etarbejde med en koncernfaelles sikkerhedsstandard for
@get synlighed og tryghed, der er blevet gennemfart. Sikker-
hedsstandarden Minimum Security Requirement (MSR) skal
veere fuldt gennemfart og overholdt i slutningen af 2014.

| 2012 udgjorde sygefraveeret i PostNord 4.9 (50)%. En af
PostNords styrker i forhold til medarbejderne er, at vi allerede
pa et tidligt tidspunkt seetter ind med sundhedsfremmende
indsatser, eksempelvis sundhedsprofilvurdering, sundheds-
skoler og fysisk aktivitet pa recept.

Aben kommunikation
PostNord tilstreeber og tilskynder til aben kommunikation,
bade mellem chefer og medarbejdere og mellem kolleger
indbyrdes. Som et supplement til den daglige dialog gennem-
fgres der arligt en medarbejderundersggelse, FOCUS, hvor
medarbejderne giver udtryk for deres holdning til deres eget
medarbejderskab og til lederskabet. 87 (86)% af koncernens
medarbejdere svarede pa dette ars undersggelse. Resultatet af
undersggelsen udtrykkes som medarbejderindeks (MIX) og
lederskabsindeks (LIX).

Undersggelsen i 2012 viser en tydelig forbedring sammen-
holdt med foregaende ar; MIX steg med seks procentpoint
til 63 (57)%, og LIX steg med seks procentpoint til 65 (59)%.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



LIX-indekset er taet forbundet med MIX-indekset, og cheferne
er derfor vigtige i den fortsatte indsats for at @ge medarbejder-
nes engagement. | lighed med foregaende ar viser resultatet,
at to af koncernens omrader for forbedringer er at age kunde-
fokus i virksomhederne samt at @ge graden af involvering i

koncernens fremtid. Samtlige chefer skal diskutere undersggel-

sen med deres medarbejdere, og hver enhed skal udarbejde
handlingsplaner pa basis af resultatet af arets maling. 68 (61%)
af de medarbejdere, som har svaret pa arets FOCUS-undersg-
gelse, angav, at de har arbejdet med handlingsplaner pa basis
af forrige ars resultat. Undersggelsen viser ogsa, at 79 (74)% af
medarbejderne oplyser, at de har deltaget i en udviklingssam-
tale.

@get engagement omkring PostNords fremtid

[ forrige ars FOCUS-maling fremkom det tydeligt, at medarbej-
derne oplevede, at de ikke havde tilstraekkelig viden om
PostNords overordnede mal. Der er i arets lgb gennemfart

et program for intern mobilisering. Mobiliseringsarbejdet har
fokus pa at informere medarbejderne for at skabe viden om
og indsigt i det forandringsarbejde, som er igangsat, samt at
involvere dem for at skabe forstaelse og ejerskab. Som en del
af rogrammet blev der gennemfart to omgange medarbejder-
dialoger, der skal give alle medarbejdere en mulighed for
sammen med deres chef at diskutere PostNords koncern-
strategi, Roadmap PostNord 2015, og de konsekvenser den
har pa deres egne arbejdspladser.

Arets FOCUS-undersggelse viser, at mobiliseringsprogram-
met og dialogerne har haft en positiv effekt, selv om der fortsat
er plads til forbedringer, hvad angar viden om og forstaelse for
koncernens strategi og mal. Der bliver i 2013 sat fokus pa, at

den interne dialog kommer til at kredse om PostNords vaerdier;

nemlig tilgaengelig, palidelig, forretningspartner og miljgrigtig.
Ansvarlig omstilling

PostNord gennemfgrer omfattende omstillinger for farst og
fremmest at tilpasse Mail-aktiviteterne i forhold til markedets

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012

udvikling. PostNords ambition er at agere bade effektivt og
ansvarsfuldt i forbindelse med omstilling af virksomhedens
aktiviteter.

Det gennemsnitlige antal medarbejdere i koncernen faldt
i lgbet af aret med 2.001 og udgjorde 39713 (41.714). 39150
(41063) er ansat i PostNords nordiske virksomhed.

De omstillingsprogrammer, som PostNord tilbyder i forbin-
delse med overtallighed, eller for medarbejdere, som forlader
virksomheden af laegelige arsager, omfatter feks. uddannelse,
kurser, omplaceringsstgtte og coaching.

Fagligt samarbejde

PostNords ledelse og de faglige organisationer, som repraesen-
terer vores medarbejdere, ser betydningen af et tast samar-
bejde for bedst muligt at mgde de fremtidige udfordringer,
som koncernen star over for. PostNord samarbejder med de
faglige organisationer bade pa koncernniveau og i hvert enkelt
forretningsomrade.

Medarbejdernes medbestemmelsesret er baseret pa det
enkelte lands arbejdsretlige lovgivning og reguleres for landet
som helhed. Det fremgar af aftalen om medindflydelse og
medbestemmelse, at de faglige organisationer skal modtage

rettidig information og have mulighed for at pavirke forhandlin-

ger. De skal have medbestemmelse for pa den made at gge
forstaelsen for og ejerskabet til de sendringer, som finder sted.
Der indgas kollektive aftaler lokalt i hvert land. Alle medarbej-
dere er omfattet af en kollektiv aftale.

Oversigt over koncernmalirelation til medarbejdere

Malomrade Mal Resultat 2012

Medarbejderengagement Forbedring af medarbejder- 63(57)
indekset, MIX

Lederskab Forbedring af lederskabs- 65(59)
indekset, LIX

Sygefravaer Nedbringelse af 49 (50)%
sygefraveeret

Ligestilling 40% af alle chefer og ledere 29 (29)%

skal vaere kvinder i 2015

Medarbejdere
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Mange af koncernens medarbejdere bruger cyklen i
deres daglige arbejde. PostNord gennemfgrer test af
den nyeste generation af elkgretgjer til bade opsam-
ling og omdeling af post i Sverige og Danmark. Af
koncernens ca. 5000 elkaretgjer er godt 80% min-
dre elkgretgjer som cykler og knallerter. Vi gennem-
farer ligeledes test af starre elkgretgijer, eftersom der
er et behov for at kunne kgre laengere straekninger
med tungere laster.

» Investeringerne i elkaretgijer er
en meget vigtig del af udviklingen
af PostNords karetgjsflade. El-
karetajer er stgjsvage, neutrale
for neermiljget og en betydelig
arbejdsmiljgmaessig forbedring.

\“
\
A

v

B |nvesteringer i elkgretgjer

PostNord har i de seneste ar ogsa investeret i ca.
1.200 store, specialdesignede elcykler med hgj last-
kapacitet til den danske virksomhed. Satsningen pa
elkaretgijer er en vigtig komponent i PostNords
arbejde for at na det langsigtede mal om at reducere
koncernens COx-udledning med 40% mellem 2009
0g 2020.

Det er endvidere vores forelgbige
erfaring, at vores medarbejdere |
meget hgj grad motiveres af at
bidrage til at etablere en grgnnere
distribution.

Martin von Horsten,
Distributionschef i Post Danmark.




Miljgarbejde gger konkurrenceevnen

Det er en del af vores vision at vaere
kundernes miljgrigtige valg. PostNords
aktiviteter forudseetter transporter af
forskellig slags. Vi arbejder malbevidst
pa at mindske vores egen og dermed
vores kunders miljgbelastning.

Miljerigtige lgsninger

PostNord gger kundernes konkurrenceevne ved at levere
effektive og sikre kommunikations- og logistiklgsninger. For at
kunne udfgre vores opgaver med den leveringspraecision, der
kraeves, gar vi brug af de fleste typer transport i virksomheden.
Vistraeber efter at udfgre alle vores opgaver pa en sa miljgrigtig
made som muligt og arbejder malbevidst mod vores lang-
sigtede mal om at reducere CO,-udledningen med 40%
mellem 2009 og 2020.

Mange erhvervskunder har egne ambitigse miljigmal og
udover arbejdet med at reducere deres egne miljgbelastninger,
stiller de krav til deres leverandgrer. Det gaelder ikke mindst
indkab af logistiktjenester. Mange kunder stiller krav til og viser
interesse for feks. specifikke miljgdata for de tjenester, de kagber,
for milig- og kvalitetscertifikater, for anvendelse af alternative
braendstoffer i karetgjerne og uddannelse af chauffarer i
braendstofeffektiv karemade. Vi kan bade vise, hvilken miljg-
belastning de tjenester, som kunderne kgber af os, har, og pa
hvilken made vi arbejder pa at reducere miljgbelastningen.
Dette indebaerer en konkurrencefordel for bade os og vores
kunder.

COz-udledningerialt,2009-2012"

Ton
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Reduktion af vores transporters
pavirkning af miljget
For at kunne veere kundernes miljgrigtige valg skal vi reducere
PostNords miljigbelastning. Der, hvor transporter star for
stgrstedelen af vores pavirkning af miljget, fokuserer vi pa at
nedbringe forbruget af fossile braendstoffer. Starstedelen af
PostNords leverancer transporteres pa vej, i det mindste pa
dele af straekningen. At reducere COz-udledningen fra vej-
og flytransport hagrer derfor til PostNords hgjst prioriterede
initiativer for at na det langsigtede mal for udledningen.
Vejtransport star for 83% af koncernens samlede CO,-
udledning. Til PostNords opgaver hgrer levering af de befor-
dringspligtige posttjenester, hvilket bl.a. indebaerer, at vi skal til-
vejebringe dag til dag-befordring af breve overalt i Sverige og
Danmark. | Sverige er det af geografiske arsager ngdvendigt at
anvende fly for visse af disse transporter. Flytransporter star for
5% af koncernens samlede COz-udledning.

Overordnede langsigtede mal

Vores langsigtede miljigmal er at reducere CO,-udledningen med
40% mellem 2009-2020. Malet er opdelt i kortsigtede relative
mal - gram COxy/brev og gram COy/pakke - og males og falges
op pa alle niveauer i organisationen. Det indebaerer i praksis, at vi

manedsvist feks. maler liter diesel/km og kWh/m?2i produktionen.

PostNords CO,-udledning i 2012 faldt med 5% til 372981
(393 516)" ton. Sammenholdt med basisaret 2009 er koncernens
udledning nu reduceret med 11%. De lavere CO,-udledninger fra
transporter skyldes farst og fremmes effektiviseringer af trans-
portopleeg og skift til braendstofbesparende karetgjer. | Sverige
findes der siden arsskiftet diesel med en hgjere blanding af
biodrivmiddel hos de fleste af vores braendstofleverandarer. | takt
med at disse braendstoffer bliver tilgaengelige, kommer dette til
atidrage til at reducere COz-udledningen fra breendstoffer.

COz-udledning pr. kategori

\\

[l Vejtransporter, 83%
Fly og feerge, 5%
B Tienesterejser, 2%

B es%

. Varme, 5%

1 Udledningsdata inkluderer gennemfarte erhvervelser. Tidligere rapporterede tal er justeret.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012

Miljo

0\

-

21



22

» Med bedre viden om miljgspargsmal bliver man tryggere,
nar man taler med kunder og andre interessenter om vores
miljgarbejde. At vise, at PostNord er det miljgrigtige valg for
kunderne, er en vigtig del af vores vision.

I Danmark er der siden sommeren 2011 ogsa blevet blandet
biodrivmiddel i diesel og benzin. Nar det geelder koncernens
lokaler og ejendomme, har energieffektiviseringer og en gget
andel af grgn el bidraget til reducerede udledninger.

PostNords klimafond

PostNords klimafond, som blev oprettet i 2009, bidrager til
koncernens mal om at reducere CO-udledningen. Klimafon-
dens stgrrelse svarer til, hvad det ville koste at klimakompensere
hele koncernens COz-udledning. For 2012 blev SEK 65 mio. gre-
meerket til miljg- og klimaforbedrende initiativer via klimafon-
den. Chefer, ledere og medarbejdere i hele virksomheden
kommer med forslag til, hvordan midlerne kan anvendes.

Efter at klimafonden blev oprettet i 2009, er der startet omkring
80 forskellige miljg- og klimaforbedrende projekter op.

Aktiviteteriarets lgb

Stigning i antallet af elkgretgjer

PostNord forgger til stadighed andelen af eldrevne karetgijer.

I dag har vi 5050 elkgretgjer - fgrst og fremmest mindre kare-
tgjer sasom elknallerter, elcykler samt sakaldte club cars. Vi har

i arets lgb gennemfart test med elbiler af normal starrelse i
Danmark og Sverige, overvejende med gode resultater. Forbed-
ret batteriydelse er en forudsaetning for fremtidig anvendelse i
stor skala pa laengere straekninger. Konkurrencedygtige priser
er ogsa en vigtig faktor. Vi er ligeledes i lzbet af aret fortsat med

at indkabe store, specialkonstruerede elcykler med hgj lastkapa-

citet til vores danske brevaktivitet, hvor postbudenes ruter er
blevet lzengere og karetgjerne tungere lastet.

Nye terminaler reducerer miljigpavirkningen
Etableringen af nye terminaler i Sverige er fortsat i Igbet af aret.
De nye terminaler vil f& en markant miljgprofil, hvor bla. flere

samordnede togtransporter kan veere med til at reducere CO»-
udledningen. Laes mere pa s. 1.

Elkoretgjer,2009-2012
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| Elkgretgjer

Miljg

G6ran Dahlberg,
Salgschef, Posten Medcdelande.

Test af alternative braendstoffer til tunge karetgjer
PostNords logistikvirksomhed fortsaetter med at teste elhybrid-
lastbiler samt lastbiler, der drives med biodrivmidlet bio-DMED.
Chauffgrerne er overvejende tilfredse - i saerdeleshed med
DME-lastbilen. Adgangen til breendstof er dog en begraensende
faktor i dag, hvor DME kun kan tankes et lille antal steder i
Sverige. | 2013 vil der endda blive udfgrt test af lastbiler, som
drives med flydende metan i kombination med diesel.

Opfelgning pa miljgtilpasset karemade

I bade de virksomheder, der varetager postbudsaktiviteter og
logistikaktiviteter, har vi projekter i forbindelse med opfglgning af
braendstofforbrug pa chauffgrniveau. PostNord har eksempelvis
gennemfart en konkurrence, hvor et antal postbude og last-
vognschauffarer fra Sverige og Danmark konkurrerede i kontrol
af karetgjer for karsel, gkonomikarsel (miljgtilpasset karsel), praeci-
sionskarsel samt teoriprave. Vinderen i kategorien postbil deltog
siden for PostNords regning i vores brancheorganisations,
International Post Corporation (IPC), konkurrence i Montpellier

i Frankrig, hvor PostNords team havnede pa andenpladsen.

@get fyldningsgrad og ruteoptimering

Ruteoptimering og @get fyldningsgrad er to eksempler pa
konstant igangvaerende logistikforbedringer. At kare sa smarte
ruter som muligt og en konstant straeben efter en hgj fyldnings-
grad i bilen eller lastbilen er en made at skabe omkostnings-
effektivitet pa, samtidig med at der sikres en lavere miljgbelast-
ning pr. forsendelse.

Grgnnere fly

Sammen med vores leverandgr af flytjenester har vii arets lgb
iveerksat et projekt med fokus pa at reducere breendstofforbrug
og miljgbelastning. Ved bla. sdkaldte grgnne flyvninger og ved
at flyve i stgrre hgjder har projektet allerede resulteret i naesten
1% lavere breendstofforbrug.

" DME star for dimetyleter, og nar braendslet er fremstillet af biomasse, er benaevnel-
sen bio-DME. DME kan ogsa fremstilles af naturgas. DME, som PostNord tester, frem-
stilles af sortlud, et energiholdigt tyktflydende biprodukt fra treemassefremstilling.

PostNord Baeredygtighedsrapport 2012



Energieffektivisering i lokaler og ejendomme

10% af koncernens miljgpavirkning er koblet til energiforbruget

i vores lokaler og ejendomme. For at reducere energiforbruget
vil der blive vedtaget en raekke forskellige effektiviseringsinitiati-
ver. Visse af disse er af teknisk karakter, og visse aktiviteter hand-
ler mere om en aendret adfaerd. Hvad angar farstnaevnte, kan
naevnes udskiftning af armaturer til mindre energikraevende,
energitiltag relateret til maskinparken, gennemgang af varme
0g ventilation samt udskiftning af porte. Projektet "Grgn Adfeerd”
er et eksempel pa en vellykket satsning for aendret adfeerd.

Webbaseret miljguddannelse

Der eridrets Igb implementeret en ny koncernfaelles webbase-
ret miliguddannelse. Samtlige chefer, ledere, specialister og
administratorer i virksomheden skal gennemga uddannelsen
for at forbedre deres viden om bade generelle og koncern-
specifikke miljgspgrgsmal.

Affaldshandtering

Det affald, som opstar af koncernens aktiviteter, bestar primaert
af papir, balgepap og trae. Koncernen arbejder aktivt pa at
minimere maengden af affald og @ge genvindingen. | 2012

gik 76 (73)% af vores affald til genvinding og 24 (26)% til energi-
udvinding. Se ogsa s. 26.

Sadan reducerer vi vores miljgpavirkning

Vitransporterer mere end 65% af brev-
maengderne i Sverige med tog mellem
sorteringsterminalerne. | Norge transpor-
teres stgrstedelen af godset med tog.

Viopgraderer Igbende
vores kgretgjer til mere
miljgeffektive lgsninger.

Videltager i testning af
nye braendstoffer og
ny teknik.

Vifylder bilerne sa

Vi energieffektiviserer
vores lokaler og ind-
kaber grgn el.

Staj

PostNord tager hensyn til omgivelserne, og derfor prioriterer vi
nedbringelse af stgj fra vores aktiviteter. Alligevel forekommer
det, at mennesker bliver generet af PostNords aktiviteter.
Anmeldelse til kommuner kan fare til pabud om, at der foreta-
ges stgjmalinger og gennemfgres eventuelle andre foranstalt-
ninger. Koncernen har i arets lgb fortsat arbejdet med at ned-
saette stgjforstyrrelser for naboer til virksomheden i Huddinge
og Halmstad i Sverige.

Kemikalier

Stralfors' aktiviteter omfatter bla. grafiske tjenester. | Stralfors’
grafiske virksomhed gennemgas det Igbende, hvordan brugen
af kemikalier og oplgsningsmidler kan reduceres. Ved feks. at
udskifte isopropanol i befugtningsvand med andre kemikalier
med en lavere koncentration af oplgsningsmidler reduceres
udledningen af VOC (flygtige organiske stoffer). Stralfors har i
Igbet af 2012 fortsat sit arbejde med at minimere udledningen
af VOC.

Anmeldelsespligtig virksomhed

PostNord har anmeldelsespligtig virksomhed i Sverige,
Frankrig og Polen i henhold til national lovgivning. Laes mere
i afsnittet Miljo i PostNords arsrapport.

Vi samarbejder med vores kunder og
leverandgrer om at udvikle nye smarte
kommunikations- og logistiklgsninger

i hele kaaden.

ONITHHO SYWOL AV MI4VHD @

meget som muligt og \ores chauffgrer ved, Vihar en af Europas starste vognpark
optimerer ruterne. hvordan de karer af elkgretgjer blandt postoperatgrer.
braendstofeffektivt
og sikkert.
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energisparekampagne

Et projekt, som blev gennemfeartidrets lgb ved hjeelp 14000 medarbejdere, hvoraf de 280 fungerede som
af midler fra klimafonden, er "Grgn Adfeerd”, som er sakaldte klimaambassadgarer. Det lykkedes medar-
en omfattende kampagne i vores danske virksom- bejderne at reducere energiforbruget for i alt 270
hed, der har til formal at spare energi. De arbejds- bygninger med omkring 20%. Efter kampagnens
pladser, hvor det lykkedes at opna de starste energi- afslutning kunne der fastholdes en effekt pa -10%.
besparelser, blev praemieret. Kampagnen inddrog

» Det er ikke sa tit, det sker, at man viser, at en steerk virksomhed med
ved hjeelp af en kampagne eri engagerede medarbejdere kan gare
stand til at nedbringe energifor- en stor forskel for miljget.
bruget med 20%. Kampagnen

Thomas Nissen, Afdelingsleder Facility Management.




Ansvarlige indkab

Hvert ar kaber PostNord varer og
tienesteydelser for milliardbelgb, hvor
hovedparten af indkgbene drejer sig om
transporter og tjenesteydelser. Vihari
arets Igb fortsat arbejdet med at udvikle
koncernfaelles processer for indkab og
opfelgning pa leverandgrer.

Koncernfzelles processer

PostNord har truffet beslutning om en feelles indkabsproces,
som er ved at blive indfgrt, for at udnytte koncernens poten-
tiale til synergier og omkostningsbesparelser.

Et eksempel pa et skridt mod koncernfaelles processer er
et feelles aftalekatalog for indkabsaftaler, som PostNord etable-
rede i 2011. Ambitionen er over tid at medtage samtlige koncer-
nens indkgbsaftaler i dette katalog.

Der fglges op pa indkabsprocessens effektivitet, hvilket sker
ved, at koncernen opstiller mal for den faktiske overholdelse af
aftaler. Den faktiske overholdelse af aftaler maler, at indkab sker
fra leverandgrer, som koncernen har indgaet aftaler med, sale-
des at indkgbene sker sa omkostningseffektivt som muligt.

Kvalificering af nye leverandgrer
Som en del af udbud, der foretages i henhold til LUF/FSVDP,
anmodes potentielle leverandgrer af varer og tjenesteydelser
om at foretage en egenrevision, hvor de saetter karakter pa
sig selv, bla. med hensyn til miljg og kvalitet. Den ansvarlige
indkaber foretager dernzest, sammen med ordregiveren, en
bedgmmelse af leverandgren, inden kontrakten indgas.
Under processen med kvalificering af vores transportleve-
randgrer sikres det, at leverandgren opfylder generelle
adfeerdskodekser samt koncernens saerlige krav til kgretgjer.
PostNord fglger EURO-klassificeringen af leverandgrens kare-
tgjsflade, daek og drivmidler. EU-standarderne fglges pa
maskinomradet, og der stilles saerlige krav til stgjniveau.
PostNord indkagber profilbeklaedning gennem agenter i
Sverige, som selv foretager deres indkgb fra kontraherede pro-
duktionsenheder, primaert i Asien og @steuropa. Det svenske
Miljostyringsrad har udarbejdet krav til udbud af tekstiler og
laeder, som omfatter bade miljgspargsmal og sociale aspekter.

" LUF: Lov om udbud inden for omraderne vand, energi, transporter og
posttjenester (Sverige). FSVD: Forsyningsvirksomhedsdirektivet (Danmark).
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PostNord anvender disse krav for at tilpasse sine anmodninger
om tilbud ved indkab af beklaedning.

PostNords leverandgrkodeks

PostNord ma udelukkende indga aftaler med leverandgrer,
som forpligter sig til at felge PostNords kodeks for leverandgrer.
Kodeksen for leverandgrer blev opdateret sidste gang i decem-
ber 2012 og inkluderer bla. de krav, der er indeholdt i FN's
Global Compact. Leverandgrkodeksen stiller ligeledes krav om,
at leverandgrerne tager ansvar for deres leverandgrers efter-
levelse af PostNords krav.

Opfalgning og overholdelse

PostNord afholder sammen med transportleverandgrerne
regelmaessige statusmgder, hvori indgar overholdelse af afta-
ler. Kontol af overholdelse af de krav, vi stiller til transportleve-
randgrer, sker ogsa i forbindelse med arlige revisioner. At ind-
fgre og implementere arlige revisioner for samtlige PostNords
stgrre transportleverandgrer er et arbejde, som koncernen ind-
ledte i 2012. Implementeringen vil fortsaette i de kommende &r.
De drlige revisioner er mere omfattende og inkluderer generel
overholdelse af aftaler, overholdelse af PostNords specifikke
krav til transportleverandgrer, kontrol af miljgdata og opfalg-
ning pa miljgkrav.

Hvad angar indkgb af profilbeklaedning fra Asien, stilles der
krav til vores leverandgrer om at fremvise rapporter pa, at de
har kontrolleret deres underleverandgrer. Nar der er indgaet
en aftale, sker der en opfglgning pa statusmgder med leveran-
daren. Der er iveerksat aktiviteter for at udvikle opfglgningen
inden for indkgb af beklaedning.

Forretningsetik

PostNord har i drets Igb opdateret sine retningslinjer for at
undga bestikkelse og har begyndt at indfgre en whistleblower-
ordning. Retningslinjerne falger den nye svenske lovgivning
om bestikkelse og omfatter bla. den nye kodeks for erhvervsli-
vet, der er udarbejdet af "Institutet mot mutor” (instituttet mod
bestikkelse). Koncernen vil i en kommende koncernfaelles
adfeerdskodeks fglge op med yderligere vejledning om, hvor-
dan koncernens medarbejdere skal forholde sig til eksterne
kontakter. PostNords koncernfeelles adfaerdskodeks forventes
implementeret i lgbet af 2013.

Leverandarer
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Baeredygtighedsdata

@konomiske data

Miljodata

Genereret vaerdi, SEK mio.

Nettoomseetning, eksterne

heraf modtagne akonomiske
subsidier fra staten

Andre driftsindteegter

Andele af resultater i associerede virksom-

heder
Finansielle indtaegter
lalt

Distribueret vaerdi pr. interessent,
SEK mio.

Leverandgrer
Transportomkostninger
LLokaleomkostninger

Andre omkostninger

Andre personaleomkostninger

Arets investeringer, materielle
og immaterielle aktiver

lalt

Medarbejdere

L@nninger og andre ydelser
Lovbestemte bidrag til social sikring
Pensionsomkostninger

Andre personaleomkostninger
Andre omkostninger, henszettelser

Renteomkostninger,
hensaettelser pensioner

lalt

Kreditgiver
Renter til langivere
lalt

Samfund

Aktuel skat, Sverige
Aktuel skat, Danmark
Aktuel skat, Norge

Aktuel skat, Finland
Aktuel skat, gvrige verden

Udbytte, den svenske stat
Udbytte, den danske stat

lalt
| alt, distribueret veerdi

2012
38920

25
253

7
238
39418

8084
2158
7301

176

2.329
20.048

14082
2628
1698
23
889

90
19.410

87
87

13
31
7
2
6
19
63
40
103%
222
39.767

20M
39466

24
274

-2
367
40.105

7540
2134
7629

2212

1939
19.463

14792

2532

1641
382
88D

195
19.286

57
57

76
33
-1

na
223
145
368
482

39.288

2010
41669

25
289

174
42138

7.384

2236
8178
912

1272
19161

15780
2648
2032

362
323V

104
20.923

98
98

10
102
82

-1

7
200
607
393
1000
1.200
41.382

" Tidligere rapporteret tal er justeret med hensaettelse i koncernens arsrapport, kon-
cernens note 6: Hensaettelser. Vedrarer for langt st@rstedelen interessentgruppen

Medarbejdere.

2 Tidligere rapporteret tal er justeret. Vedrgrer for langt starstedelen interessent-

gruppen Leverandgrer.
3 Bestyrelsens indstilling.

Baeredygtighedsdata

COz-udledning (ton)

Fossile COz-udledninger,
ialtikoncernen
Transporter, EN16

Fossile braendstoffer
Vedvarende braendstoffer

Tjenesterejser, EN17

Energiforbrug
Opvarmning og el, EN16

Initiativ til at reducere CO»-
udledning (indkgb af milje-
meerket el), EN18

@vrige udledninger til atmos-
feeren, transporter (ton), EN20
Kulmonoxid

Nitrogenoxider

Kulbrinter (VOC)

Partikler

Energiforbrug

Drivmiddel, transporter (TJ),
EN3

Fossile braendstoffer
Vedvarende braendstoffer
Tjenesterejser med bil (TJ),
EN3V

Opvarmning (fiernvarme og
gas) (MWh), EN4

Elforbrug (MWh), EN4

Affald (ton), EN22.2
Papir
Belgepap/karton
Plast

Glas

Metal

Trae

Braendbart
Elektronik

Farligt affald
Deponi

Andet

2012

372.981

328116
19352

6.771

38093

-33.535

368
1142
128
21

3821
195

55

154.863
211.920

16099
2839
518

629
1812
4604
98
138

3

77

20M

393.516

339479
14817

8433

45604

-29.585

541
2014
93
33

4073
164

282

156.382
218.983

16.807
2258
683

777
2120
5544
66
128
29

12

2010 2009

417647 418.286

343380
15045

348577
15166

7.894 6.947

66374 62762

-14437 -13.862

500
1775
166
30

4388
133

423

170.229
247.053

22005
3067
1277

563
2059
5347
72

171

51

43

Y Vedrgrer PostNords aktiviteter i Sverige og Danmark. Inkluderer ikke selskaber, som

er erhvervet i 2012.

2 Data vedrgrende 2011 kan ikke direkte sammenlignes med 2010 pa grund af udskift-

ning af affaldskontrahent i Danmark.
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Medarbejderdata

Antal ansatte/kontraktansatte, LATV 45 2012 201 2010 Personaleomsaetning, LA2V25 2012 201 2010
| alt Norden, ansat personale 49.297 48.568 51405 lalt, Norden 10,9 10,6 10,7
heraf grundbemanding 38824 38697 41499 Antal afgange,ialt 4.220 4m 4.452
heraf tilkaldevagter 10473 9871 9906 Breve Danmark, % 132 13.9 14.2
lalt Norden, kontraktansat personale 1107 724 29 ar 258 403 201
Breve Danmark 15.072 16.710 19.725 30-49ar 102 n2 97
heraf grundbemanding 12130 13181 14808 50 ar 144 na 151
heraf tilkaldevagter 2942 3529 4917 kvinder 152 143 146
Hertil kommer kontraktansat personale 34 37 meend 121 137 140
Meddelande Sverige 24,656 22.397 21938 Meddelande Sverige, % 73 70 52
heraf grundbemanding 18102 16.961 17751 -29ar no 105 73
heraf tilkaldevagter 6.554 5436 4187 30-49 ar 36 23 21
Hertil kommer kontraktansat personale 343 131 50 ar 93 102 74
Logistik 7185 6841 6704 kvinder 77 75 52
heraf grundbemanding 6433 6202 6.213 meend 70 66 5l
heraf tilkaldevagter 752 639 491 Logistik, % 131 121 13,0
Hertil kommer kontraktansat personale 658 517 -29ar 217 26 16,3
Stralfors 1288 1341 1673 30-49ér 98 83 72
heraf grundbemanding 1187 1237 1614 508r n.s8 65 99
heraf tilkaldevagter 107 104 59 kvinder 151 109 150
Hertil kommer kontraktansat personale 72 39 meend 126 124 125
Koncernfunktioner 1096 1279 1365 Stralfors, % 125 103 150
heraf grundbemanding 972 1116 113 —29ar 5 129 164
heraf tilkaldevagter 124 163 252 30-49ar T4 85 122
Hertil kommer kontraktansat personale 0 0 50ar 149 126 203
kvinder 136 72 137
maend n9 no 157
Arbejdsskader, sygetal LA7"3 2012 201 2010 Koncernfunktioner, % 323 19,6 34,3
lalt, Norden -29ar 56,5 64,0 450
Arbejdsskader 40 72 88 30-49ar 366 133 359
heraf antal dedsfald 0 0 0 504r 269 241 315
sygefraveer i procent 49% 50% 52% kvinder 218 2.2 233
meaend 446 180 452
Breve Danmark
Arbejdsskader 37 128 7
heraf antal dodsiald o o G itligt antal tt 2012 20M 2010
sygefravaer i procent 50% 5,2% 55% e g ania ansate
X lalt, koncernen 39.713 41714 44.060
Meddelande Sverige
] Breve Danmark 12521 13766 15187
Arbejdsskader 43 45 46 _
Meddelande Sverige 17686 1831 19010
heraf antal dedsfald @) 0 ) o
) Logistik 6.718 6.381 6.275
sygefravaer i procent 51% 5,2% 53% a
Stralfors 1509 1921 2206
Logistik Koncernfunktioner 1279 1335 1382
Arbejdsskader 50 55 54
lalt, Norden 39150 41063 43395
heraf antal dodsfald @) 0}
) Breve Danmark 12521 13766 15187
sygefraveer i procent 50% 49% 52% _
Meddelande Sverige 17540 18180 18889
Stralfors Logistik 6677 6324 6232
Arbejdsskader 4 3 7 Strélfors 1133 1458 1705
heraf antal dodsfald 0 0 0 Koncernfunktioner 1279 1335 1382
sygefraveer i procent 31% 38% 35%
Koncernfunktioner
Arbejdsskader 2 1 3
heraf antal dodsfald 0] ) @)
sygefraveaer i procent 24% 21% 23%

D Virksomheder i Logistik, som ikke er indregnet: Eek Transport AS, Nils Hansson Logistics AB, Harlem Transport AB, aktiviteterne i Byrknes Auto AS og Mereco Transport A/S.
2 Tallene for 2010 og 2011 for personaleomsastning, maend i koncernfunktionerne, er justeret i forhold til tidligere offentliggjort information.

3 Arbejdsskader pr.1mio. arbejdede timer.

4 Kontraktansat personale. Antal betalte timer omregnet til heltidsansatte.

9 | Meddelande Sverige indgar virksomheden Tidningstjanst AB med 1955 ansatte (heraf 1166 som grundbemanding og 789 som tilkaldevagter) i 2012.
De ansatte i Tidningstjanst AB indgar dog ikke for 2011 og 2010. Medarbejderdata er derfor ikke sammenlignelige fra ar til ar.
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fortsat Medarbejderdata

Antal ansatte, inddelt efter alder

ogken,LA13V2 2012 201 2010 Lanforskel, kvinder/maend, LA14"5 2012 20m 2010
GRUNDBEMANDING | alt, Norden
Breve Danmark 12130 13181 14.808 heraf grundbemanding, % 33 39 37
~29ar% E K 13 kvinder 592 25818 24932
287;9 OZ‘“ % z;) 52 3561 maend 26777 26816 25864
administrativt personale, % 1 16 heraf tikaldevagter, % 2 37 o6
produktionspersonale, % 89 84 kvinder 202 20393 20010
kvinder. % 35 36 37 maend 20863 21153 21127
maend, % 65 64 63 Breve Danmark
heraf kvindelige chefer, % 28 27 27 heraf grundbermanding, % 05 12 17
heraf mandlige chefer, % 72 73 73 kvinder 25851 26339 25673
Meddelande Sverige 18102 16961 17751 mzend 25980 26645 25947
294r % 13 14 15 heraf tilkaldevagter, % 10 10 10
30-49ar,% 4 41 42 kvinder 2181 22661 22464
50 ar, % 46 45 43 meend 22030 22882 22679
administrativt personale, % 12 14 Meddelande Sverige
produktionspersonale, % 88 86 heraf grundbemanding, % 27 28 30
‘::2:2“;/’ 36? 28 5491 kvinder 24141 23556 22712
, /0
heraf kvindelige chefer, % 2 33 » meend S 2* 235
heraf mandiige chefer, % 68 67 68 heraf tikaldevagter, % e 03 09
L kvinder 19968 19497 18013
L°92"952': “ 6'42 6'222 6'2;2 meend 20142 19546 18183
30-49 4r,% 50 49 48  Logistik
50 4r % 97 57 27 heraf grundbemanding, % 12 04 15
administrativt personale, % 24 27 kvinder 28260 28688 27399
produktionspersonale, % 76 73 maend 28613 28584 27006
kvinder, % 19 19 19 heraf tilkaldevagter, % 06 24 28
meend, % 81 81 81 kvinder 20918 20295 19992
heraf kvindelige chefer, % 21 22 21 maend 20797 20779 19441
heraf mandlige chefer, % 79 78 79 Stralfors
Stralfors 1187 1237 1614 heraf grundbemanding, % 98 103 135
-294r.% 13 n 3 kvinder 31418 30699 29277
30-49ar.% = 57 63 maend 34504 33851 33243
50ar% . <l 3l 24 heraf tilkaldevagter. % 151 1 217
admlms‘trat\vt personale, % 4 41 Kvinder 20582 224 20806
produktionspersonale, % 59 59
kvinder % 35 35 2 meend 23692 24712 25327
maend. % 65 65 66 Koncernfunktioner
heraf kvindelige chefer, % 36 37 37 heraf grundbemanding, % 318 337 282
heraf mandlige chefer, % 64 69 69 kvinder 39226 36865 34528
Koncernfunktioner 972 1116 1113 meend ol693 49277 44256
-29ar,% 2 2 4
30-49ar,% 49 50 53
504ar, % 49 48 43 " Virksomheder i Logistik, som ikke er indregnet: Eek Transport AS, Nils Hansson
administrativt personale, % 100 100 Logistics AB, Harlem Transport AS, aktiviteterne i Byrknes Auto AS og Mereco
peruktionspersonaIe. % 0 o 5 r;;z;z:;:;zwemge indgar virksomheden Tidningstjanst AB med 1955 ansatte
kvinder % A o 20 (heraf 1166 som grundbemanding og 789 som tilkaldevagter) i 2012. De ansattei
maend, % 46 49 50 Tidningstjanst AB indgar dog ikke for 2011 og 2010. Medarbejderdata er derfor ikke
heraf kvindelige chefer, % 41 41 39 sammenlignelige fra ar til ar.
heraf mandlige chefer, % 59 59 61
lalt 38.824 38697 41499
-29ar,% 13 13 15
30-49ar, % 46 46 47
50ar, % a4 4 38
administrativt personale, % 16 20
produktionspersonale, % 84 80
kvinder, % 35 35 36
maend, % 65 65 64
heraf kvindelige chefer, % 29 29 29
heraf mandlige chefer, % 71 71 71
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Regnskabspraksis

PostNord AB er moderselskab i PostNord-
koncernen, der blev etableret ved sam-
menlaegningen af Post Danmark A/S og
Posten AB den 24. juni 2009, Dette er
koncernens fjerde baeredygtighedsrap-
port. Inden 2009 har bade Posten AB og
Post Danmark A/S offentliggjort baere-
dygtighedsrapporter for egne aktiviteter.

PostNords baeredygtighedsrapport giver et overblik over kon-
cernens bzeredygtighedsarbejde og koncernens ambitioner
og mal for fremtiden.

Baeredygtighedsrapporten er udarbejdet i overensstem-
melse med Global Reporting Initiative’s (GRI) retningslinjer for
baeredygtighedsrapportering, version 30, niveau C+. Krydsrefe-
rencetabel for GRI-indikatorer kan findes pa PostNords website.

@konomiske data og gennemsnitligt antal ansatte rapporte-
res efter samme principper som i PostNords arsrapport og
omfatter derfor hele koncernen. Data vedrgrende medarbej-
dere og miljg omfatter, hvis ikke andet er angivet, de nordiske
virksomheder. De nordiske virksomheder udgjorde i 2012 97%
af koncernens nettoomsaetning og ca. 99% af det gennem-
snitlige antal ansatte i koncernen. Miljigdata medtager ogsa
Stralfors' aktiviteter uden for Norden. Er der tale om afvigelser
herfra, angives afgraensningen i forbindelse med den speci-
fikke oplysning.

De virksomheder, der blev erhvervet i 2011 og 2012, nemlig
Eek Transport A/S, Mereco Transport AS, PostNord Logistics
TPL (tidligere Green Cargo Logistics) og Svensk Morgondistri-
bution AB, er medtaget i miljgrapporten. Historiske data er der-
for omregnet, sa det er muligt at sammenligne data. Harlem
Transport AS og Byrknes Auto AS, som blev erhvervet i slutnin-
gen af 2012, er ikke medtaget. Disse vil blive medtaget i baere-
dygtighedsrapporten for 2013. Nar der er tale om miljgdata,
er heller ikke Svensk Adressandring AB og Tidningstorget AB
medtaget, eftersom disse virksomheder ikke udaver nogen
vaesentlig miljgpavirkning. | gvrigt er konsolideringsprincip-
perne de samme for gkonomiske data og miljgdata.

Logistikvirksomhederne Eek Transport AS, Nils Hansson
Logistics AB og Mereco Transport AS (blev erhvervet i 2011
samt virksomhederne Harlem Transport AS og Byrknes Auto
AS (der blev erhvervet i 2012) er ikke medtaget i rapporterin-
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gen af medarbejderdata. Samtlige disse virksomheder vil blive
medtaget i baeredygtighedsrapporten for 2013. PostNord
Logistics TPL (tidligere Green Cargo Logistics), som blev
erhvervet i 2012, er medregnet.

Medarbejderdata for Tidningstjanst AB er medregnet for
2012. Idet Tidningstjanst AB som virksomhed ogsa indgik i
koncernen i 2011 og 2010, fortseetter arbejdet med at indfgre
en ensartet regnskabspraksis, saledes at Tidningstjanst AB
kan veere fuldstaendig integreret i baeredygtighedsrapporten
for 2013.

Malemetoder, miljo

Transporter

Vejtransporter: | Sverige, Danmark og Norge udfgres transpor-
terne bade med egne karetgjer og gennem aftaler med frem-
mede vognmeend. | Finland star vognmaend for 100% af trans-
porterne. Udledninger til atmosfaeren beregnes pa basis af
egne indkgbte braendstofmaengder, de anvendte karetgjstyper
og det benyttede transportstyringssystem. Pa nogle omrader
foretages beregningen pa basis af omkostninger til underleve-
randgrer. De faktorer, som benyttes ved beregning af udslip til

atmosfeeren, er dem, der er vedtaget pa nationalt plan i Norden,

og som anvendes af eksempelvis Natverket for Transporter
och Miljion (NTM), Naturvardsverket i Sverige og Energistyrel-
sen i Danmark.

Fly: PostNord foretager indkgb af flytransporter til virksom-
heden i Sverige og Danmark. PostNord har ikke i drets Igb
anvendt flytransporter i Finland og Norge. | den svenske forret-
ning modtages oplysninger fra leverandgrerne om braendstof-
meengde og straekning. Den danske virksomhed registrerer
gennemfgrte transporter i et transportadministrationssystem
og beregner udledninger pa basis af ton/km. De anvendte
emissionsfaktorer er nationalt vedtaget i hvert land.

Tog: Virksomhederne i Sverige og Norge anvender i stor
udstraekning togtransporter. Alle togtransporter i Sverige ind-
kabes fra Green Cargo og er meerket med Bra Miljéval. Hvad
togtransporter i Norge angar, anvendes der el, som ikke er
baseret pa fossile braendstoffer.

Feerger: Kun i den danske virksomhed anvendes der faerger i
starre udstraekning. Oplysninger om gennemfgrte transporter
registreres i et transportadministrationssystem, ligesom udled-
ninger beregnes pa basis af ton/km. De anvendte emissions-
faktorer er vedtaget pa nationalt plan.

Regnskabspraksis
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El og opvarmning

El: Oplysninger om elforbrug modtages primezert fra elleveran-
darerne eller ved maleraflaesning. | Sverige kabes el, som er
maerket Bra Miljoval, og i Danmark benyttes el fra vindkraft i
stor udstraekning. Denne el formodes ikke at medfgre nogen
COz-udledning, saledes at kun anvendelsesfasen indgar i rap-
porten. | de tilfaelde, hvor elforbruget indgar i lejen, eller der af
andre arsager ikke modtages oplysninger om det, eller elfor-
bruget ikke kan aflaeses, anslas elforbruget pa basis af lokale-
areal (geelder visse dele af den svenske forretning). CO»-udled-
ningen i forbindelse med denne el beregnes pa basis af nordisk
elmix eller dansk elmix.

Opvarmning: Kontorer og terminaler opvarmes primaert ved
hjeelp af fiernvarme eller naturgas. Der falges op pa varmefor-
bruget med aflaesning eller fakturabilag. | nogle tilfeelde anslas
varmeforbruget pa basis af lokaleareal. De anvendte emissions-
faktorer er vedtaget pa nationalt plan. Elopvarmede lokaler
beregnes i overensstemmelse med ovenstaende.

Tjenesterejser

Indregnede udledninger fra tjenesterejser omfatter rejser
med fly, tog og bil. Der modtages bilag fra de rejsebureauer,
PostNord har indgaet aftale med. For rejser med bil beregnes
udledningen i forhold til drivmiddelforbrug og generelt ved-
tagne emissionsfaktorer.

Affald
Oplysninger om indregnede affaldsmaengder modtages fra
de leverandgrer, som styrer PostNords affaldshandtering.

Malemetoder, kunder

Kundeveerdi

Med etableringen af den nye faelles koncern PostNord er der
udviklet et nyt koncernfaelles nagletal og et opfglgningsvaerk-
tej til kundekapitalen.

KVI (Kunde Veerdi Indeks) har siden 2011 veeret PostNords
opfelgningsvaerktgi til at felge kundetilfredsheden og kunder-
nes opfattelse af virksomheden. Det nye veerktgj erstatter de
forskellige kundetilfredshedsmalinger, som tidligere har eksi-
steret i organisationen. Malingerne gennemfgres to gange pr.
ar og omfatter samtlige PostNords forretningsomrader og
Strélfors med fokus pa de nordiske lande.

Nggletallet bestar af tre overordnede tilfredshedsspargs-
mal. De tre spgrgsmal har tidligere veeret medtaget i bade KTA
og NKl og anvendes ogsa i flere eksterne malinger, feks.
Svenskt Kvalitetsindex (SKI), Dansk Kvalitetsindex (DKI) og
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European Performance Satisfaction Index (EPSD, og hermed er
der ogsa mulighed for ekstern benchmark.

Kvalitet, A-breve

Swedish External Monitoring (SWEX) og Danish External
Monitoring (DEX) er to uafhaengige, eksterne kvalitetsmalinger,
som lgbende maler andelen af A-breve, som leveres i rette tid
fra kunde til kunde. Malingerne gennemfgares i form af en stati-
stisk sikret testbrevmetode, som opfylder kravene i EN-stan-
dard 13850. TNS SIFO og Quotas QmbH har i 2012 gennemfart
disse malinger bade i Sverige og i Danmark. Resultatet fra de to
malinger samvejes i et koncernfaelles resultat pa basis af brev-
meengden i hvert af de to lande.

Kvalitet, pakker
Produktionssystemet i Sverige (LUPP) og i Danmark (GTT) er to
af hinanden uafhaengige systemer, som maler andelen af kolli,
som leveres i rette tid i processen fra fgrste produktionsscan-
ning og til kunden. De produkter, som males, er en sammenvej-
ning af produkterne 19 (MyPack), 25 (Postpaket) og 15 (DPD
Foretagspaket 16:00) for Sveriges vedkommende samt
Erhvervspakker, PrivatPakker og Postpakker i Danmark.
Eftersom de to malinger ikke er direkte sammenlignelige,
laves der to separate malinger. Malingen vil ske successivt i
2013 pa et feelles grundlag gennem et system, som benaevnes
CEM. PostNord vil s& modtage en faellesnordisk rapport, som
omfatter leveringskvaliteten af pakker pa basis af produkterne
MyPack, PallEtt og DPD.

Malemetoder, eksterne partnere

| Sverige gennemfgres der en arlig undersggelse af vore eks-
terne partneres holdning til samarbejdet med PostNord. Der
blev i 2012 gennemfart interviews med 285 tilfeeldigt udvalgte
svenske postbutikker. Interviewene blev gennemfgrt pr. telefon.
Undersggelsen resulterer i et partnertilfredshedsindeks (Nojd
Partner Index (NPI-tal)). NPl er en vigtig middelvaerdi af fire
separate spgrgsmal om det samlede indtryk af samarbejdet
med PostNord.

Malemetoder, medarbejdere

Gennemsnitligt antal ansatte

Beregnes ved at det samlede antal betalte timer divideres med
normtiden for en fuldtidsmedarbejder.

Det samlede antal ansatte

Det samlede antal ansatte ved periodens udgang. Er fordelt pa
grundbemanding og tilkaldevagter.
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Grundbemanding

Udger samtlige manedsansatte pa hel- og deltid. Definitionen
af grundbemanding angiver, at den skal daekke grundbehovet
ved "normalt flow” i produktionen. Tilkaldevagter skal benyttes
pa tidspunkter, hvor der er szerlig stor produktion, feks. i forbin-
delse med jul og ferie.

Personaleomsastning
Antallet af medarbejdere, som er stoppet i 2011, i sammenlig-
ning med grundbemandingen ved arets slutning.

Sygefravaer
Sygefraveer i forhold til almindelig aftalt arbejdstid, indregnet i
procent.

Sygefravaeret omfatter sygefravaer, nar den ansatte selv har
meldt sig syg.

Ordineer, aftalt arbejdstid i timer omfatter bade ordinaer
arbejdstid og timelgnnedes tid. Ud over ordinzer arbejdstid
inkluderes ogsa sygefravaer, ferie, barselsorlov, pleje af sygt
barn og andre former for betalt frined.

Arbejdsskader

Registrerede arbejdsskader i forhold til antal arbejdede timer
(inkluderer ikke faerdselsulykker). Ogsa mindre skader (pa far-
stehjaelpsniveau) er medtaget i rapporteringen. Beregningerne
er baseret pa det samlede antal arbejdede timer, uanset ansaat-
telsesform. Skadekvoten beregnes som det samlede antal ska-
der pr.1000000 arbejdede timer. Arbejdsskader anmeldes

til naermeste chef i Sverige og Danmark. Registrering sker i
systemet C2 i Sverige, i Skadesanmeldesessystemet (SKA) i
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Danmark og i et ledelses- og informationssystem (LIS) i Norge.
Statistik over anmeldte arbejdsskader kan traekkes ud af syste-
met og sorteres i forskellige kategorier, eksempelvis falde-,
klem- og trafikskader. Det er kommunikeret godt ud i organisa-
tionen, at arbejdsskader skal registreres.

Medarbejderindeks (MIX)

Resultatet af koncernens medarbejderundersggelse indgar i et
medarbejderindeks (MIX). Malingen udfgres i samarbejde med
en ekstern virksomhed, er anonymiseret og analyseres af en
ekstern, koncernuafhasngig partner.

Lederskabsindeks (LIX)

Resultatet af koncernens medarbejderudersggelse indgar
ogsa i et lederskabsindeks (MIX). LIX maler resultatet af den
naermest overordnede chefs lederskab, som det opfattes af
dennes medarbejdere. Det males saledes, i hvilken udstraek-
ning det er medarbejdernes opfattelse, at den neermeste chef
lever op til PostNords lederkriterier; levere, involvere, tage
ansvar og tydelighed.

Malemetoder, samfund

Corporate image

Corporate image er en undersggelse, som gennemfgres af den
eksterne virksomhed TNS SIFO. Undersggelsen er baseret pa
en maling, hvor ca. 400 privatpersoner pr. uge (200 i Sverige
0g 200 i Danmark) svarer pa spgrgsmal pa, hvordan de opfat-
ter henholdsvis Posten og Post Danmark. Undersggelsen
bestar af fem n@glespargsmal, som samlet udger et indeks.

Regnskabspraksis
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Den uafthaengige revisors erklaering
om gennemgang af PostNord AB'S
baeredygtighedsrapport

[Overseettelse af revisors erkleering pa svensk]
Til laeserne af PostNord AB's baeredygtighedsrapport

Indledning

Vi har faet til opgave af bestyrelsen for PostNord AB at gen-
nemga indholdet i PostNord AB's baeredygtighedsrapport for
2012 med henblik pa at afgive en erklaering med begraenset
sikkerhed. Selskabets bestyrelse og direktion har ansvaret for det
lzbende arbejde med miljg, arbejdsmiljg, kvalitet, social ansvarlig-
hed og bzeredygtig udvikling samt for at udarbejde og aflaegge
baeredygtighedsrapporten i overensstemmelse med geeldende
kriterier. Vores ansvar er at udtrykke en konklusion om baeredyg-
tighedsrapporten pa grundlag af vores gennemgang.

Den udferte gennemgang

Vihar udfgrt vores gennemgang i overensstemmelse med
RevR 6 Verifikation af baeredygtighedsrapportering, udgivet af
FAR. En gennemgang er begraenset til farst og fremmest at
omfatte forespgrgsler til medarbejdere med ansvar for udarbej-
delse af baeredygtighedsrapporten samt analytiske og andre
review-handlinger. Omfanget af en gennemgang af betydeligt
mindre end en revision udfgrt i overensstemmelse med IAASB's
standarder for revision og kvalitetskontrol samt god svensk
revisionsskik i gvrigt og giver derfor ikke sikkerhed for, at vi bli-
ver bekendt med alle vaesentlige forhold, som kunne afdaekkes
ved en revision. Vi har ikke udfert revision og udtrykker derfor
ingen revisionskonklusion om baaredygtighedsrapporten.

De kriterier, som vores gennemgang er baseret pa, er de
dele af Sustainability Reporting Guidelines G3, udgivet af Global
Reporting Initiative (GRI), som er relevante for baeredygtigheds-
rapporten, samt den regnskabs- og beregningspraksis, som
selskabet har udviklet og oplyst. Vianser disse kriterier for at
vaere egnede for udarbejdelsen af baeredygtighedsrapporten.

\Vores gennemgang omfatter de forhold, som fremgar
af GRI Krydsreferencetabellen pa PostNord AB's website,
www.postnord.com, samt de sider i baeredygtighedsrapporten
0g arsregnskabet, der er henvist til i denne indholdsfortegnelse.

Vores gennemgang er udfert med baggrund i en vurdering
af vaesentlighed og risiko og har blandt andet omfattet
folgende handlinger:

a. opdatering af vores kendskab til og forstaelse af PostNord
AB's organisation og virksomhed,

b. vurdering af kriteriernes egnethed og anvendelse i forhold
til interessenternes informationsbehov,

c. vurdering af resultatet af selskabets interessentdialog,

d. interviews med ansvarlige ledere i udvalgte enheder med
henblik pa at vurdere, om de kvalitative og kvantitative
informationer i baeredygtighedsrapporten er fuldstaendige,
ngjagtige og fyldestgarende,

e. indhentning af intern og ekstern dokumentation med
henblik pa at vurdere, om informationerne i baeredygtig-
hedsrapporten er fuldstaendige, ngjagtige og fyldestga-
rende,

f. vurdering af de systemer og processer, som anvendes til
atindhente, styre og validere informationer vedrgrende
baeredygtighed,

g. vurdering af den model, som anvendes til at beregne CO2-
udledninger,

h. analytiske handlinger i forhold til informationerne i baere-
dygtighedsrapporten,

i. afstemning af finansielle oplysninger med selskabets
arsregnskab for 2012,

j. vurdering af selskabets erklzering om niveauet for opfyl-
delse af GRI's retningslinjer,

K. vurdering af baeredygtighedsrapportens helhedsindtryk
og format, herunder vurdering af informationernes overens-
stemmelse med de anvendte kriterier, og

l. afstemning af de gennemgaede informationer med
informationerne vedrgrende baeredygtighed i selskabets
arsregnskab for 2012.

Konklusion

Ved den udfagrte gennemgang er vi ikke blevet bekendt med-
forhold, der giver os anledning til at konkludere, at baeredygtig-
hedsrapporten ikke i al vaesentlighed er udarbejdet i overens-
stemmelse med de ovenfor naevnte kriterier.

Stockholm, den 21. februar 2013
Ernst & Young AB

Lars Traff
Statsautoriseret revisor

Reviewerklzering

Curt Oberg
Statsautoriseret revisor
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Kontaktoplysninger

PostNord AB

SE-105 OO0 Stockholm

Besggsadresse: Terminalvagen 24, Solna
TIf: +4510 436 00 OO

Tietgensgade 37
DK1556 Kgbenhavn V
TIf: +45 33 61 00 00

www.postnord.com

Kontaktpersoner

Per Mossberg, kommunikationsdirektar, tIf: +46 10 436 3915

Henrik Rattzén, Chief Financial Officer, tif. +46 10 436 4394
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Fotografer: Peter Phillips, Mads Armgaard, Lars Schmidt, Sgren Nielsen, Hans Carlén, Henrik Petit, Berit Hvassum.
Produktion: PostNord i samarbejde med Hallvarsson & Halvarsson.
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