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Forord

E-handeln utvecklas starkt och inga signaler tyder pa den kommer
att minska pa sikt. Det leder bland annat till att antalet paket som ska
levereras till privatkunder blir allt fler, och som bekant sker en stor del
av paketutlamningen i dagligvaruhandeln idag.

Att enkelt kunna hdmta ut sin bestéllning i den lokala butiken r i regel bekvimt for
kunden, men det 6kade flodet av paket genom butiker kan tinkas ge upphov till nya
sékerhetsrisker, da butiken enbart fungerar som en mellanhand som férmedlar paketet
till slutkunden utan att kdnna till innehall, varde eller syfte med forsédndelsen.

Risken finns att e-handeln dven for med sig fenomen som inte &r fullt s 6nskvarda, som
nitdroger och annan brottslighet ddr den butiksanstillda som limnar ut paketet &r den enda
som har direkt kontakt med den kriminella.

Ar servicen som handlarna tillhandahaller genom att limna ut paket en sikerhetsrisk for
butiken och de som arbetar dar? Syftet med undersdkningen som ligger till grund for
den hir rapporten var att forsta vilka sikerhetsproblem som &r forknippade med paket-
utlimningen och om dessa speglar situationen i handeln totalt eller om just utlimningen
skapar sérskilda risker for butiken och for de anstéllda.

Ett arbetsmiljoproblem som alltid ar aktuellt inom handeln &r riskerna for hot och vald, dven
om riskbilden férdndras dver tid. Svensk Handel och Handelsanstélldas férbund prioriterar
sdkerhetsfragorna och ser ett gemensamt intresse i att anstéllda kanner sig trygga och

sdkra pé sin arbetsplats. Alla tjanar pa att riskerna atgérdas. Bade medarbetare och kunder
upplever det positivt och sidkrare i butiken. Enligt arbetsmiljolagen har arbetsgivaren ett
ansvar att forebygga risker for hot och vald pé arbetsplatsen.

I arbetet med att identifiera och bedoma risker i paketutlimningen ér de anstilldas med-
verkan och erfarenheter virdefulla. Riskbeddmning behdver genomforas tillsammans med
de anstillda och det dr arbetsgivaren som &r ansvarig dver att de anstéllda har tillrackliga
kunskaper for att kunna delta i riskbedéomningar pa arbetsplatserna. Som anstélld bor

man alltid lyfta med sin arbetsgivare om man upplever att det finns sakerhetsrelaterade
utmaningar i paketutlimningen.

Vi vill tacka de handlare och anstillda inom handeln som tagit sig tid att svara pa véra fragor
och komma med synpunkter. Vi tolkar den hoga svarsfrekvensen som att sdkerhetsfragor i

allménhet och paketutlimning i synnerhet &r fragor som engagerar handelns aktorer.

Var forhoppning ar att denna rapport kan bidra till arbetsmiljoarbetet.
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Rapporten i korthet

Rapporten baseras pa en enkatundersokning riktad till butiksanstallda, en
enkatundersokning riktad till handlare samt fyra intervjuer. Resultatet visar
att paketutlamningen utgor ett sékerhetsproblem for dagligvarubutiker,
men att det sallan medfor stora eller betydande problem. Det finns ett
samband mellan ett 6kat antal utlamnade paket och ett tilltagande intryck
av att paketutlamningen ar ett sakerhetsproblem.

De vanligaste siakerhetsproblemen som uppstar i paketutlimningen &r hot, misstankt
bruk av falska ID-handlingar samt trakasserier, enligt handlarna. Mer allvarliga
sdkerhetsproblem sédsom ran, inbrott och vald dr ovanliga kopplat till paketutlimningen.
Det faktum att sdkerhetsproblem ibland uppstar vid paketutlimning kan paverka de
butiksanstdllda pa ett negativt sitt och leda till kdnslor av olust och otrygghet.

Rapporten visar dven att sdkerhetsproblem ofta uppstar vid den kontroll av ID-handling
som krévs vid paketutlimning. Ibland kénner inte kunder till eller forstar kraven kring
legitimering, och kan sedan bli irriterade dver att de inte kan himta ut sitt paket pa grund
av avsaknad av giltig ID-handling.

Ett annat problem som kan uppsta i paketutlimningen handlar om misstinkt inforsel av
illegala varor. Fler &n var fjirde handlare tror att det forekommit illegala varor sisom
narkotika i paket som lamnats ut. Det finns dock en stor osékerhet hos butiksanstillda
kring paketens faktiska innehdll samt deras ansvar, vilket gor att ménga véljer att inte
agera i sddana situationer.

Det finns ett samband mellan ett 6kat antal

utlamnade paket och ett tilltagande intryck av att
paketutldmningen ar ett sdkerhetsproblem.

En hel del atgérder vidtas for att stidvja de problem som uppstar i samband med
paketutlimning. En majoritet av butikerna uppger att de gjort en bedémning av vilka
risker som finns i relation till paketutlimningen, och de vanligaste atgiarder som
handlare vidtagit for att forebygga sidkerhetsrelaterade problem ir att utbilda personal
i sakerhetsfragor samt installera larmknappar och 6vervakningskameror.

Fler dn nio av tio av handlarna uppger att det finns rutiner kring hur de anstilla ska
hantera sékerhetsrelaterade problem. Det finns dock en osékerhet kring butikernas
riskbedomning och sékerhetsrutiner specifikt kopplat till paketutlimningen hos de
anstillda i butikerna.




Handelsradet | Rapport om paketutlamning och sékerhet 2020

Under de senaste aren har obemannad paketutlimning i paketautomater vaxt fram, och
denna utlimningsmetod har flera fordelar nar det giller de eventuella sékerhetsproblem
som kan uppsta. Daremot har paketautomaterna sina begrénsningar, vilka fraimst handlar
om storleken pé paketen, antalet paket som fér plats samt forvaringstiden. Obemannad
paketutlimning riskerar dven att skapa nya sikerhetsproblem.

Utifran rapportens resultat kan ett antal slutsatser dras om hur sékerhetsarbetet kan
forbéattras. Handlarna bor vara noggranna med att fora en dialog om riskerna och ga
igenom sdkerhetsrutinerna med sina anstéllda. Dessutom skulle fragan kunna tas upp en
extra gang infor perioder med hog belastning, sdsom Black Week och julhandeln. Om
butiker expanderar sin paketverksamhet, exempelvis utdkar butikens 6ppettider, bor de
dven expandera sitt sikerhetstank. For att forebygga sikerhetsrelaterade situationer borde
paketleverantdrer ta ett storre ansvar i att informera kunder och anstéllda vilka regler
som giller vid kontroll av ID-handlingar. Slutligen borde handlare skapa rutiner kring hur
misstankt inforsel av illegala varor i paket ska hanteras.
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Om undersokningen

Rapporten baseras pa tva undersdkningar; en med anstallda och en med
handlare (se exakt definition pa nasta sida). Dessa arbetar i eller driver
butiker som antingen tillhér nagon av de tre stora dagligvarukedjorna

i Sverige, alternativt den storsta convenience-kedjan. HUI har valt att
inkludera svar &ven fran respondenter som inte besvarat hela enkaten

da dessa beddms som vardefulla trots att alla fragor inte besvarats.

\/\

\/\ /7 \
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De anstéllda

Gruppen anstéllda har definierats som anstéllda i ndgot av de foretag som ingar i under-
sokningen, samt 4r medlemmar i Handelsanstilldas forbund. Unders6kningen genom-
fordes via webbenkit och svaren samlades in mellan den 20 augusti och den 9 september
2019. Enkaiten skickades ut till 8 967 personer och besvarades av 1 501 personer (varav

1 285 besvarade enkéten fullstindigt). Det innebér att svarsfrekvensen var 17 procent
vilket far anses vara bra. Respondenterna fick besvara en fraga om huruvida butiken de
arbetade 1 hade paketutlimning eller ej, och 70 procent svarade att butiken de arbetade

i hade paketutlimning. De anstélldas svar som redovisas i rapporten avser anstéllda i
butiker med paketutlimning.

Handlarna

Gruppen handlare har definierats som handlare eller butikschefer i nagot av de foretag
som ingér i undersokningen och som har paketutlimning. Unders6kningen genomfordes
via webbenkét och svaren samlades in mellan den 19 augusti och den 8 september 2019.
Enkdéten skickades ut till 1 310 personer och besvarades av 430 personer (varav 398
besvarade enkiten fullstédndigt). Det innebar att svarsfrekvensen var 30 procent vilket
far anses vara mycket bra.

Kort reflektion om urvalet

Kontaktuppgifterna till de anstédllda kom fran Handelsanstélldas forbund och
respondenterna ar alltsa fackligt anslutna. HUI beddmer att detta har paverkat svaren
marginellt och att det, i den mén det gjort det, minskat andelen “vet ej”-svar. Detta pa
grund av att fackligt anslutna bor vara nagot mer erfarna dn icke-fackligt anslutna,
och att den erfarenheten gor att respondenterna har béttre inblick i hur deras
arbetsplatser fungerar.

Handlarna utgdrs av representanter for Sveriges tre storsta dagligvarukedjor och Sverige
storsta convenience-kedja. Det innebér att ovriga foretag/butiker med paketutlimning
inte finns representerade 1 undersdokningen (sdsom till exempel trafikbutiker/bensin-
mackar samt tobaksaffarer).

Vart att fundera 6ver

I undersokningarna stélldes tva typer av fragor — faktafragor och fragor om
upplevelser. Vad giller fragorna om upplevelser ar det fullt rimligt att svaren

fran de tva grupperna skiljer sig at, men vad géller faktafragorna ar forklaringen
till skillnaderna mer oklar. Vért att ha i atanke ar att varken de anstélldas eller
handlarnas svar behdver vara objektivt korrekta nér det kommer till faktafrdgorna.
Det ér dessutom vért att ha i atanke att urvalen bara delvis dverlappar varandra.
Det innebar att manga anstédllda som besvarat enkéten arbetar i butiker vars
butikschef inte besvarat enkéten och vice versa.
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Om intervjuerna

Utover undersdkningarna genomfordes aven fyra kvalitativa intervjuer
for att Oka forstaelsen for fragorna som stalldes i enkatundersokningen.

Intervjuerna genomfordes i december 2019 och januari 2020. Totalt intervjuades fyra
personer: tva handlare/butikschefer fran olika dagligvarukedjor samt tva butiksanstillda
som arbetat i paketutlimningen i tva olika dagligvarukedjor. Samtliga personer har blivit
slumpmassigt utvalda fran den grupp som besvarade den kvantitativa undersékningen.
Nedan listas de personer som har intervjuats.

Michael, butikschef pa Hemkép Mikael, handlare pa ICA Kvantum
Arbetat inom handeln i drygt 30 ar, inom Driver sedan 2012 ICA Kvantum i
flera av de stora dagligvarukedjorna. Arvika tillsammans med sin fru.

Butikschef for Hemkdp i centrala
Norrkdping sedan maj 2018.

Jonathan, butiksanstalld pa Torbjérn, butiksanstélld pa Coop
ICA Supermarket Arbetat inom handeln i drygt 35 &r, varav
Anstilld pa ICA Supermarket i Upplands niarmare 30 ar i Coop Varmland. Ansvarig
Visby fran 2015 till slutet av 2019. for frukt och gront pé Coop i1 Karlstad.

Arbetade i postutlimningen vid behov. Arbetar i postutlimningen vid behov.
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Paketutlamning som
sakerhetsproblem

Arbete i dagligvarubutiker kantas ofta av sékerhetsrelaterade problem.
Exempelvis redovisas i Svensk Handels rapport “Stélder och svinn i
detaljhandeln 2019" att 86 procent av dagligvarubutikerna drabbats
av snatterier under den senaste manaden, 46 procent av hot mot
personalen och 41 procent av skadegorelse. | undersékningen som
ligger till grund fér den har rapporten visas att paketutlamningens roll
i detta ar begransad.

Endast sju procent av butikerna uppger att just paketutlimningen medfor stora eller
betydande problem. I de intervjuer som gjorts blir det istillet tydligt att det ar ringa stold
(snatterier) som orsakar flest problem for butikerna, och det dr dven nagot bade butiks-
chefer och anstdllda kénner sig relativt maktlosa infor. Detta innebér dock inte att paket-
utlimningen &r ett omrade som helt saknar sékerhetsrelaterade utmaningar.

Det ér vanligare att handlarna uppfattar att paketutlimningen lett till sékerhetsproblem
dn att de anstéllda gor det. Hela 58 procent av handlarna i undersdkningen anger att de
vid atminstone nagot tillfdlle har upplevt problem sasom hot, vald eller bedragerier i
samband med paketutlimningen. Siffran uppgér till endast 37 procent hos de anstéllda,
men nistan en tredjedel av de anstéillda ar osdkra pa huruvida sdédana problem uppstatt
eller ej.

Diagram 1. Andel butiker som haft sékerhetsrelaterade problem kopplat till paketutlamningen.

W Ja
B Nej
Vet ej

Har ni nagonsin haft nagra sakerhetsrelaterade problem (exempelvis hot, vald, bedrégerier) till
foljd av paketutléamningen? Bas: Handlare (n=401).
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Undersokningen visar att ett 0kat antal utlimnade paket hdnger samman med ett
tilltagande intryck av att paketutlimningen &r ett sikerhetsproblem. Detta beror troligtvis
pa att fler paket, och ddrmed fler kunder i paketutlimningen, dkar antalet potentiella
kunder som kan orsaka problem.

Senare i rapporten framgér att en vanlig orsak till problem i samband med paket-
utldimning &r ID-kontrollen, och det illustrerar pa ett bra sitt varfor fler paket leder

till fler problem. Ju fler paket du lamnar ut, desto fler ganger maste du kontrollera
ID-handlingar och dédrmed Okar risken for att nagon ska bli provocerad. Fler utlimnade
paket kan dven 6ka risken for underbemanning i paketutlimningen, vilket kan bidra till
att problem uppstér och skapa otrygghet hos personalen.

Diagram 2. Butiker som har haft problem med paketutlédmningen uppdelat pa méngd
utldmnade paket per dag.

200-500 paket
100-199 paket

50-99 paket

1-49 paket

Har ni nagonsin haft nagra sékerhetsrelaterade problem (exempelvis hot, vald, bedragerier) till
foljd av paketutldmningen? Andel som svarat ja. Bas: Handlare (n = 400).

Fler paket, och darmed fler kunder i paketutldmningen,

Okar antalet potentiella kunder som kan orsaka problem.
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Typer av sakerhetsproblem
i paketutlamningen

De klart vanligaste sakerhetsproblem som uppstar i paketutlamningen
ar hot, misstankt bruk av falska ID-handlingar samt trakasserier, uppger
handlarna. Andelen butiker som utsatts for dessa problem under det
senaste aret uppgar till 37 procent for hot, 35 procent fér misstankt bruk
av falsk ID-handling och 34 procent for trakasserier.

Diagram 3. Typer av sékerhetsproblem som férekommit i paketutldmningen under
det senaste aret.

Hot

Misstankt falsk ID-handling
Trakasserier

Stold

Vald

Inbrott

Ran

N&r, om nagonsin, intréffade féljande typer av problem senast? Andel som angett att det intraffat
under det senaste aret. Bas: Samtliga handlare, oavsett om de upplevt sakerhetsproblem eller
inte (n = 400).
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Mer allvarliga sékerhetsproblem sdsom rén, inbrott och véld till foljd av paket-
utlimningen ar daremot ovanliga. Andelen handlare som aldrig upplevt dessa typer av
problem uppgér till 94 procent for ran, 79 procent for vald och 76 procent for inbrott. Det
ar dock relevant att betona att detta inte innebér att butikerna aldrig har blivit utsatta for
dessa typer av brott, utan endast att de inte har skett till f6ljd av paketutlimningen.

Diagram 4. Andel butiker som uppger att dessa sdkerhetsproblem aldrig uppkommit i
paketutldmningen.

Ran
Vald

Inbrott

Nar, om nagonsin, intréffade féljande typer av problem senast? Andel som angett att det
aldrig har intréffat. Bas: Samtliga handlare, oavsett om de upplevt sdkerhetsproblem eller inte
(n = 400).

Mer allvarliga sékerhetsproblem sasom ran, inbrott och vald
till 6ljd av paketutldmningen &r ovanliga.

Otrygghet vid paketutldamning

Det faktum att sdkerhetsproblem ibland uppstar vid paketutlimningen i dagligvarubutiker
kan paverka de butiksanstillda pa ett negativt sétt. Hela 42 procent av de anstillda uppger
i undersokningen att de ndgon géng har ként olust eller otrygghet vid utlimning av ett
paket. Det innebér inte att de kdnner otrygghet eller olust varje gdng de lamnar ut ett
paket, utan dr snarare en pdminnelse om att paketutldmningen kan skapa problem.

Diagram 5. Andel av de anstallda som ként otrygghet eller olust vid utlamning av ett paket.

W Ja
B Nej

Vet gj

Har du nagon gang kant otrygghet eller olust vid utldmning av ett paket?
Bas: Butiksanstallda (n = 736).
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Sékerhetsproblem uppstar vid ID-kontroll

For att de anstéllda i paketutlimningen ska vara sékra pa att de limnar ut paketet
till ritt person méste mottagaren kunna legitimera sig. Dessa regler géller kring
legitimering:

* Mottagaren maste alltid kunna visa en giltig legitimation. Det innebar att
legitimationens giltighetstid inte far vara utganget och kortet inte far vara skadat.

* Namnet pé legitimationen méste stimma dverens med namnet pa mottagaren och
namnet pa forsdljningen. Om man hamtar &t ndgon annan maste man visa bada
sin och mottagarens legitimation.

» Hos PostNord kan man &ven legitimera sig via BankID for att hdmta ut sitt paket.

Fyra av fem av de anstillda som upplevt sdkerhetsproblem i paketutlimningen anger
att det nagon gang uppkommit i samband med kontroll eller nekande av ID-handling.
Intervjuerna med butikschefer och anstéllda bekréftar den bilden — det vanligaste
problemet &r att kunder blir irriterade 6ver att de inte kan hdmta ut sitt paket pa grund
av avsaknad av giltig ID-handling. De som arbetar i postutlimningen maste folja paket-
leverantdrens regler, vilket innebér att en sé liten sak som att ha en spricka i korkortet
eller en legitimation som gick ut for bara ett par dagar sedan gor att de inte far limna

ut ett paket — nagot kunderna ibland har svart att forsta. Michael, som ar butikschef
pa Hemkdp, menar att det framst var forr som hans butik var med om incidenter dér
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kunderna inte insdg vikten av att legitimera sig och kunde bli arga pa personalen i
paketutlimningen pa grund av det. Idag har folk blivit vana och lart sig reglerna och
butiken upplever inte sdrskilt manga problem med detta ldngre. Michael reflekterar &ven
over det faktum att personerna som stéllde till med problem 6ver ID-handlingar var helt
vanliga, kloka médnniskor och inte alls samma typ av personer som vanligtvis stéller till
problem genom exempelvis skadegdrelse eller snatteri. Midngden av incidenter varierar
dock stort mellan butikerna. Mikael, som &dr handlare pad ICA Kvantum, séger att det
hinder i princip varje dag att nagon kund borjar braka om nagot som rér ID-handlingar.
De anstillda dr dock vana och kan hantera dessa kunder, enligt honom.

I samtliga intervjuer framkommer det att problem uppstér eftersom kunder inte kdnner
till och forstar kraven kring legitimering nér de ska himta ut ett paket. Bade handlarna
och de butiksanstdllda anser att situationen skulle kunna férenklas om paketleverantdren
pa ett tydligare sétt hade kommunicerat vad det innebér att ha en giltig legitimation.
Handlaren Mikael menar att ansvaret hamnar for sent i ledet — det &r personerna som
arbetar i paketutlimningen som far forklara vikten av att kunna legitimera sig, och da blir
kunderna irriterade eftersom de redan har tagit sig till ombudet. Om paketleverantdren,
eller till och med e-handelssidan kunden kdper varan ifran, hade varit tydligare med detta
skulle dessa problem kunna avhjélpas enligt honom.

Diagram 6. Andel anstallda som uppger att sakerhetsproblem varit kopplade till kontroll/
nekande av ID-handling.

| _INE!
B Nej

Vet ej

Du svarade att ni haft sékerhetsrelaterade problem till féljd av paketutlamning. Har det i
nagot fall varit kopplat till kontroll/nekande av ID-handling? Bas: Butiksanstallda som upplevt
sdkerhetsrelaterade problem i paketutldmningen (n = 346).

Misstankt inférsel av illegala varor

Teoretiskt sett kan vad som helst skickas med posten, inklusive illegala varor med allt vad
det innebar, sa som narkotika, vapen med mera. Fler &n var fjarde handlare, 28 procent,
tror att det har forekommit inforsel av illegala varor i paket som ldmnats ut. De handlare
som missténker att det fors in illegala varor tror framst att det ror sig om narkotika (88
procent), dopningspreparat (45 procent) och likemedel (40 procent).
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Diagram 7. lllegala varor som handlare misstanker har férekommit vid paketutlamning.

Narkotika
Dopingpreparat
Lakemedel
Tobak

Valuta

Annat

Vapen

Du svarade att du misstanker att det férekommit inférsel av illegala varor genom paket-
utlamningen. Vilka typer av varor misstanker du har férekommit? Bas: Handlare som anger
att de tror att illegala varor har férts in (n = 109).

Det finns dock en stor osékerhet kring paketens innehall, sdrskilt bland de anstéllda.
Nérmare hilften ar osdkra pa om de har lamnat ut paket som innehéller illegala varor.
Det ér svart att bedoma vad ett paket innehaller, och anstéllda far ga pa indicier sasom
vilken hemsida paketet ser ut att komma fran samt paketets form. I en av

intervjuerna framkom det att en person hade misstdnkt att ett paket
inneholl vapen, baserat pa paketets vikt och hur det sag ut, men
eftersom det inte gick att vara séker pa vad paketet faktiskt
inneholl lamnades det ut till personen som bestéllt det.

Osikerheten kring paketens faktiska innehéll gor att manga
véljer att inte agera nir de misstdnker att ett paket innehaller
illegala varor. Olika resonemang leder till detta beslut: vissa
uppger att det &r omdjligt att veta vad paketet innehaller, andra
menar att de inte har ndgot med paketets innehall att gora. En
handlare uppger att det tar alldeles for mycket tid och inte leder
nagonstans om de véljer att agera. Det dr dessutom diffust vilket
ansvar personerna i paketutlimningen har. ”’Vi har nog néagra riktlinjer

att ga efter, men om alla kan dem pa sina fem fingrar, det vet jag inte”, séger Torbjorn
som arbetar pa Coop. Egentligen ar postombudet just bara det — ett ombud, eller en
mellanhand, med begréansad tid och begrénsade resurser. Detta samtidigt som ménga, av
forklarliga skél, inte vill bidra till nagot kriminellt.

I undersokningen blev det vanligaste svaret bland bade handlare och anstéllda att
polisen kontaktas om ett paket misstidnks innehalla illegala varor. Anstéllda uppger
dven att de ofta kontaktar PostNord, som da far besluta om paketet. De som arbetar i
paketutlimningen har inte sjdlva mandat att bestimma om ett paket bor ldmnas ut eller
ej, utan kan endast gora polisen eller paketleverantéren medvetna om sina misstankar.
Om en person vill himta ut sitt paket och kan legitimera sig maste de anstillda ldmna ut
paketet, om inte ndgon annan instans har tagit beslut om att det inte far ldmnas ut.
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Sakerhetshojande atgarder
i paketutlamningen

Fragan ar da vad som gors for att stévja de problem som uppstar i samband
med paketutldmning, och svaret ar att en hel del faktiskt gérs. En majoritet
av butikerna uppger att de har gjort en bedémning av vilka risker som finns
i relation till paketutldamningen. De huvudsakliga riskerna som framkommit
enligt handlarna éar risken for hot, ran, inbrott och bedrégerier. En del
namner dven risken att irritera kunder som inte far hamta sina paket,
exempelvis pa grund av att en ID-kontroll inte kan genomféras.

I de tvé intervjuer som genomforts med handlare framkommer det att risken for
sikerhetsproblem i samband med paketutlimningen bedoms vara lag. Det hdnder ibland
att kunder blir irriterade pa dem som arbetar i paketutlimningen, men de anstillda &r
relativt vana vid att hantera sddana situationer. Michael, som &r butikschef pd Hemkop,
ndmner att de genomforde en ny riskbeddmning i samband med att butiken utdkade sina
oppettider. De bedomde risken for sdkerhetsproblem som hogre eftersom bemanningen
under de sena timmarna ar lag, men butiken méarkte ingen 6kning av antalet problem efter
det att oppettiderna hade dndrats.
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De vanligaste atgirder som handlare uppger att de vidtagit for att forebygga sékerhets-
relaterade problem &r att utbilda personal i sdkerhetsfragor samt installera larmknappar
och dvervakningskameror. Det finns en stor samsyn mellan butikschefer och anstéllda
om vilka atgdrder som genomfdrs. I intervjuerna framkommer det att sikerhetsrutinerna
varierar frén butik till butik. En person uppger att det inte finns négra sarskilda rutiner.
Det finns ett overfallslarm i paketutlimningen, men de anstéllda i butiken har inte

fatt instruktioner om nér och hur larmet bor anvéndas. I en annan intervju framkom
det att paketutlimningen i en handlares butik blivit utsatt for inbrott, vilket ledde till
att dvervakningskameror och larmknappar installerades. Idag har butiken tydliga
sdkerhetsrutiner dir anstillda forst trycker pa larmknappen och sedan kontaktar sin
niarmaste chef. Dessutom tas alltid kontakt med dagligvarukedjans sdkerhetscenter och
en polisanmaélan uppréttas.

Att kontakta polisen dr dock inte sjdlvklart — i bade undersékningen och intervjuerna

ar det flera som anser att det inte leder nagonvart utan endast tar tid och resurser att
anmadla. Detta framgar dven av Svensk Handels rapport ’Stdlder och svinn i detaljhandeln
20197, som visar att &ven om en person som stjdl 1 en mataffir tas pa bar gérning &r det
bara 43 procent av handlarna som alltid polisanmadler. I rapporten framgar inget skal till
agerandet, men det dr rimligt att anta att det dr uppgivenheten kring att en polisanmélan
inte leder till vidare atgédrder som ligger bakom.

Diagram 8. Atgarder som vidtagits av handlare for att forebygga sakerhetsrelaterade problem
med paketutldmning.

Utbildat personal i sdkerhetsfragor 86%  14% W Ja
B Nej
Installerat larmknappar
Vet gj

Installerat sakerhetsdorrar
Anlitat véktare
Investerat i Gvervakningskameror

Andrat i rutiner

Har ni vidtagit féljande atgérder for att forebygga eventuella sakerhetsrelaterade problem med
paketutldmning? Bas: Handlare (n = 392).

Information och dialog om risker

I undersokningen blev det tydligt att resultaten fran butikernas riskbeddémningar inte
alltid kommuniceras ut till de anstéllda pa ett tillfredsstéllande sétt, vilket framgar av det
faktum att drygt tre av fem anstéllda inte kénner till huruvida en riskbeddmning utforts
eller ej. Att svaren skiljer sig sé at tyder pé att riskbeddmningar antingen inte utfors ihop
med anstéllda eller att de inte genomfors tillrickligt regelbundet, sa att ny personal &r
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ovetande om detta. Det kan &ven bero pa att anstillda ar osékra pa vad riskbedomningen
innebdr. Om anstillda som arbetar i paketutlimningen inte informeras av sin arbetsgivare
om vilka risker som skulle kunna uppsté under ett arbetspass kan det bli svart for de
anstillda att veta hur de ska agera om en situation uppstér. Aven om risken for betydande
sdkerhetsproblem ar 1ag i paketutlimningen bor butikerna déarfor bli mer noggranna med
att fora en dialog om riskerna.

Diagram 9. Andel butiker som gjort en beddmning av vilka risker som finns i relation till
paketutldmningen.

W Ja
B Nej
Vet gj

Har ni gjort nagon bedémning av vilka risker som finns i relation till paketutldmningen?
Bas: Handlare (n = 402).

Diagram 10. Andel anstéllda som kanner till om ndgon bedémning gjorts av vilka risker
som finns i relation till paketutldamningen.

W Ja
B Nej

Vet gj

Kénner du till om butiken du arbetar i har gjort ndgon bedémning av vilka risker som
finns i relation till paketutldmningen? Bas: Butiksanstéllda (n = 934).

Drygt tre av fem anstéllda kdnner inte till huruvida

en riskbedémning utférts eller ej.
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Séakerhetsrutiner

Undersokningen visar att det dr praxis att ha rutiner kring hur de anstéllda ska hantera
sékerhetsrelaterade problem. Fler &n nio av tio av handlarna uppger att det finns
etablerade rutiner for sddana situationer. Michael, som &r butikschef pa Hemkop, séger
att den Overgripande regeln ér att anstéllda aldrig ska ge sig in i diskussioner som de inte
kan vinna eller som riskera deras sidkerhet, utan hellre backa helt om nagon kund blir
hotfull eller liknande.

Undersdkningen visar att det ar praxis att ha rutiner kring hur

de anstallda ska hantera sékerhetsrelaterade problem.

Dock uppger 37 procent av de anstillda att de kénner sig osdkra pa om det finns nagra
sdkerhetsrutiner kopplade till paketutlimningen, vilket kan tyda pé att arbetsgivarna
brister i sin kommunikation till de butiksanstillda pa denna punkt. Det kan dven

vara ett tecken pé att butiken har generella sékerhetsrutiner for hela butiken, som
ocksé ska omfatta paketutlimningen, istillet for att ha specifika sidkerhetsrutiner for
just paketutlimningen. Detta blir foljden av det faktum att butikernas huvudsakliga
sikerhetsproblem séllan ar kopplade till just paketutlimningen, och att dessa rutiner
dérfor inte dr hogt prioriterade.

Ett tydligt monster i intervjuerna &r att sékerhetsrutinerna tas upp under en introduktion,
men att det sdllan sker nadgon kontinuerlig uppfraschning av kunskaperna. Detta kan vara
en bidragande orsak till att de butiksanstéllda kinner sig osékra p& denna punkt.

Diagram 11. Andel som uppger att det finns sékerhetsrutiner kopplade till paketutlamningen.

Handlare Butiksanstéllda

5%

H Ja
B Nej

Vet gj

92%
Fraga till handlare: Finns det rutiner Fraga till butiksanstéllda: Finns det
for hur de anstéllda ska agera om det rutiner f6r hur du som anstalld ska agera
skulle uppsta sakerhetsrelaterade om det skulle uppsta sakerhetsrelaterade
problem till f6ljd av paketutlamningen? problem till f6ljd av paketutlamningen?

Bas: Handlare (n = 397). Bas: Butiksanstallda (n = 897).
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Obemannad paketutlamning

Digitaliseringen har idag mojliggjort obemannad paketutlamning i
paketautomat, dar Instabox ar ett foretag som gar i braschen. | slutet

av 2019 hade féretaget drygt 350 utlamningsskap i Sverige. Kundernas
e-handelspaket levereras till skap som ar placerade pa platser som kunden
enkelt kan ta sig till, exempelvis en matbutik, narbutik eller bensinstation.
Dérefter kan kunden hamta ut sitt paket genom att legitimera sig med
Mobilt Bank-ID och lasa upp skdpet med en PIN-kod.

Paketautomater har inte slagit igenom ordentligt i Sverige dnnu. E-barometerns arsrapport
2019 visade att endast tre procent av konsumenterna himtade ut sitt senaste paket i en
paketautomat. Andelen har dock 6kat fran en procent ar 2017. Finland 4r déremot ett av de
lander i Europa dér paketautomaterna haft storst genomslagskraft. Finska posten, Posti,
hade i slutet av 2019 etablerat drygt 1 500 skap runt om i landet.

Obemannad paketutlimning i paketautomat har flera fordelar jimfort med bemannad
paketutlimning hos postombud nér det giller de eventuella sédkerhetsproblem som

kan uppsta. De vanligaste problemen, hot, trakasserier och misstankt bruk av falsk
ID-handling, skulle alla avhjélpas om paketutlimningen var obemannad och kunderna
behdvde identifiera sig med Mobilt Bank-ID. I intervjuerna sag bade handlare och
anstéllda flera fordelar med paketautomater.

Ett av de storsta problemen med paketutlimning handlar om vilket ansvar postombuden
har, och hir skulle paketautomaterna hjdlpa till enligt Mikael som &r handlare pa ICA
Kvantum. ”D4 landar aldrig ndgot ansvar hos 0ss”, menar han. “Istillet 4r det kunden
som har det storsta ansvaret”. Torbjorn, som arbetar pa Coop, tror att obemannad
paketutlimning &r nagot vi inte kommer ifran i viss skala i framtiden, men betonar

att det dven kan innebéra nya problem.

Dock ar det dven tydligt att paketautomaterna har sina begriansningar, vilket dven tas

upp i samtliga intervjuer. Dessa problem handlar sirskilt om storleken pé paketen, antalet
paket som far plats i en skapviagg samt forvaringstiden, som idag oftast ar begransad

till drygt en vecka. Som léget dr nu fungerar paketautomaterna som ett bra, flexibelt
komplement till den bemannade paketutlimningen, men de kan inte ersétta den i

sin helhet.

Obemannad paketutlimning kan &ven skapa nya sékerhetsproblem — vad héander om
nagon star och véntar pa att stjdla ett paket som nyss hamtats ut, och ingen personal ar
dér som kan larma? Det aterstar att se huruvida obemannad paketutlimning kommer att
fortsétta ta mark och vilka effekter detta far pa sédkerhetssituationen.
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Slutsatser

Den 6vergripande slutsatsen fran rapporten ar att paketutlamning kan
leda till sakerhetsrelaterade problem, men att detta bara ar en av de
utmaningar som butiker handskas med. Till det ska laggas att de problem
som mer frekvent uppstar i samband med paketutlamningen ar av mildare
karaktar och att varre brott, sa som ran och vald, ar sallsynta. Problemen i
paketutlamningen forekommer dock relativt frekvent, i vissa fall dagligen.

Den évergripande slutsatsen fran rapporten ar att paketutldmning

kan leda till sékerhetsrelaterade problem, men att detta bara ér
en av de utmaningar som butiker handskas med.

Med detta sagt kan ett antal slutsatser dras om hur sidkerhetsarbetet kan forbattras:

+ Aven om fa butiker drabbas av betydande sikerhetsproblem till féljd av paket-
utlimningen bor handlarna bli mer noggranna med att foéra en dialog om riskerna och
gd igenom sikerhetsrutinerna med sina anstéllda. En atgird kan vara att regelbundet ta
upp arbetsmiljofragor och sdkerhetsrutiner vid exempelvis arbetsplatstraffar.

* En genomgang av sdkerhetsrutinerna bor inga i introduktionen for nyanstillda.
Dessutom skulle sékerhetsrutinerna kunna skrivas ned och anslés pa arbetsplatsen sé
att anstéllda i paketutlimningen kan se dem nér de arbetar.

Paketutlimningen ar 1 hog grad sdsongsbetonad, med toppar kring Black Week och
julhandeln. Det dr en god id¢ att butikscheferna paminner de anstéllda om riskerna i
paketutlimningen och sékerhetsrutinerna infor hogsasongen.

Butiker som expanderar sin paketverksamhet bor dven expandera sitt sikerhetsténk.
Detta giller dven exempelvis vid en utokning av butikens dppettider.

PostNord, som ar den storsta paketleverantdren, skulle kunna ta ett stdrre ansvar,
bade avseende att battre informera slutkunderna om vad som géller (primért att giltig
ID-handling krévs for att hdmta ut paket och vad som riknas som ID-handling) och
avseende att klargora vilka regler som géller vid uppvisande av ID-handlingar som
géller for personalen.

Handlare skulle kunna skapa en rutin kring hur personalen ska agera om de misstanker
att ett paket innehaller nagot olagligt, vilket skulle underldtta for personalen.
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