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1. EXECUTIVE SUMMARY

1.1. Contrdle et transparence

La présente communication concera le controle de la qualitédes services du prestataire de
service universel, bpostOi AT EOi DPA®. 18) " 04 Al c¢mp

$ADPOEO 161 OOAOOOOA AT i1 DI 1T OA /Aéprotédedd des comrble8OAT h |
specifiques aupres des prestataires de services postaux et des titulaires d'une licence postale et
A & Aublier les résultats, etce, afin de contribuer a la transparence sur le marché postal.

LA 11 CEOI AOAGO 16A DAO A@Epibhed b réshiftddesicnbralegi 1 6) "
NOBEI Oi Al EOA AOPOT O AO b OADId:Adpdstlest & Oringdah OOE A A

OAT O NOA DPOAOGOAOAEOA AO OAOOEAA O1 EOAOOAT A0 Al
services A ET Oi 0860 i1 ATd1 0OEROAARGI40QKEDOEIOh NGBHEI AT 1
présente communication, defournir une information transparente a propos de ses activités de

AT TOOEI A U 1861 CAOA AA ADPIi 008

[ e)

1.2. Programme de contrle

$ADPOEO ¢mpph 18)"04 A DPOEO 1 8EIl EQmAlI&shddhuxld DOT A
poste et les Bints Poste.

Une attention toute particuliere est consacrée au respect des obligations en matiese
AT i1 Ol EAAO~E\'I' I AB_E INAE'I' O\IAA~O\E'I' 1 O 1T OAT AO AO i AOEOAO
handicapées etaux @ OA O AdT OOAOODOOAS

Concréetemenh 1 8) " 04 A A £EAkAs®30 burcAvk e pdsie let@l® Pdints Boste
entre le 15 janvier et le 13 février 2015

1.3. LesmissionsRS f QL . t ¢

,6)"04 AOO AEAOCi DAO 1T A 1iCEOI AGAOO AA A1 1 OOEI .
a bpost. Le présentrapport se concentre sur certaines obligations de qualité en matiere de

service universel rendu par bpost et certaines taches imposées danle cadre du contrat de

gestion.

1.4. Les obligationgjui pesent subpost

La loi du 21 mars 1991 portant réforme de certaines entreprises publigues énomiques
(appelée ciaprés «la loi du 21 mars 1991»), les arrétés d'exécution ainsi que l&inquiéme
contrat de gestiort ont imposé des obligations de qualité spécifiques a bpost.

1 En 2015, les obligations a respecter par bpost étaient notamment définies par @nquiémecontrat de

gestion, entré en vigueur le ®rjanvier 2013.

Voir arrété royal du 29 mai 2013 approuAT O 1T A #ET NOET i A AT 1 OOAO AA CAOOEIT I
période 2013-2015 (M.B. du 07/06/2013).



Les principales obligations en matiére de qualit®ll OE &£ T O 1 81 AE A gorteAt@ur DO OAT «
1A AT 11O EAAOCETT ABET El ORAAAGEIOIOOE AGIKEID @B A ORA O
courrier (boites aux lettres rouges)et leréseau RetailLe réseau Retail de bpost est constitué de

«Points de Service Postab. Le «Point de Service Postab est un terme général qui regroupe

plusieurs notions, a savoir. un bureaude poste, une halte postale ou un magasin post@oint

Poste).

Le respect dechacune deces obligations est examiné en détail dans la présente communication.

15. [ Sa O2yGNrf Sa OAOf S& RSspécliiquestdigrésea? NI | y (
Retail de bpost

, A AT TOOEI A AO Oi OAAO 2AO0AEIT O Aephdentdifs abAhivedud OT A O
statistique, réalisés dans ledbureaux de poste et les Point®oste. On distingueles bureaux de
poste des PointsPoste.

$AT 0 1 AO AOOAAO@w AA bpi OOAh 1T A AT T OOEI A wmi OOA O«
1 8AEEEAEACA AAO EAOOAO AdT1 OOAOOOOA U 18A@0i OEAD
OAOEAO U 1 686ET Oi OEedoirchivés coht@ramuhddestribtiodoropled ges

produits compris dans le service universelsont examinees tout commées informations orales
PAOOGI 11 A0 EAI AEAADI heurele®d dehoks Gles Endute® AcOburdad isdt

également controlées.

$ATO 1 AO 0T ET OO 01 O0OAR 1AO AI[
concernant le service universel et le service public ainsi qusur | 0 A
handicapées.

O0EI AO DI 0OAT O
AAAOOEAEI EOiT AOQ

Concernant les contrdles dans les bureaux de posten peut estimer que bpost respecte

globalementOAO T Al ECAQOET T O 117 CAI AC’)’H AU OA,QT EC‘)\,\I’AA ’A'I'Ai,l' ¢
Concernant s controles dans les Points Postela communicak 11 ABET Al Ole#tOET T O
OOOAADPOEAI A eA686OO0CA Al i1 ET Of

1.6. Les constatations relatives au réseaqostal (Réseau de courrier egseau
Retail) de bposinterprétéest £ QF ARS RS OF NI S& 3IS23aNIL

Au départ des donnees fournies par bposth:)[) " Oézlapli/&ies cartes géographiques afin de
donner de maniére trartODD A OAT OA OT A O OslealARetiil dd Aposh, lerparticllier O
les bureaux deposte et les Points Poste.

La répartition des Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Postey pammune

(ville) sur le territoire belge, la densité géographique des Points de Service Postal (bureaux de

poste et Points Postekn fonction de la densité de population, de la superficie et de la densité
geographlque des boites aux lettres rouges de bposn fonction de la densité de population et

AA 1T A OOPAOAEAEA O1I 1 OpdhdA700T COAPEET AO PAO 16)"04



2. INTRODUCTION

Le marché postal est entierement libéralisé depuis le ler janvier 201En application de sa
mission générale de control@ 1 & )chabgéd de@dhtroler de maniére proactive le respect du
cadre réglementaire, y compris du contrat de gestion, en accordant une attention particuliére au
fonctionnement du service universel et en veillant aux intéréts des consommateurs.

$ADOEO 1061 OOAOOOOA Al hfibidé cortribudrG lal thrpateiice dri I©OAT h
marché postal, le Iégislateur a en outre charge 8 ) " 04 AA DPOI AT AAO U AAO Al

auprés des prestataires de services postaux et des titulaires d'unediuce postaleA O A8 AT  OAT AC
compte.
, A 1TT CEOI AOAOBO 16A DPAO APGPOAOGOI T AT O TAITECT 16)"

du respect des obligations |égales par le prestataire du service universel, \bpoél'epend’ar]t,’ . o
puisque bpost est le principal ®i OAOAOO O00 1T A 1 AOAET bl O0OAT AAT

OAOOEAA O1 EOAOOA Hun Adftainthénibie Ide skrdides pastadxCpgaiids 1 ) " 0 4

estime nécessaire de rendr@ublic le résultatAAO AT 1T OOEI A0 AA AmmisOO NOBSEI

]_a pr'éSNerlte qommur]icatjon portesur cgrt@i‘ne'sopligqtiqns I§galqsen mgti'ére o_I_e qual[té pour o
| AOGNOAT T AO T A 171 GCEOI AGAOGO T6A PAO Ai AETE ABGET OO
AO PIT OO1 EO Ci 11 OAL AA AT 1 OOEI A AA 1 6)"04

%l c¢mpph 18)"04 A POI AT Ai DI OO T A DPOAI Ei OA AI EO
les obligations |égales de bposten matiére de qualité pour lesquelles il n'existe pas
d'instrument de controle spécifique.Ces contrbles ont été réaliséa nouveau en2015 dans les

bureaux de poste et les Points Poste, et concernent entre autres la communication

ABGET &£ Oi ACETTO 1T OAT A0 AO 1 AOCEOGAOG AO@ OOEI EOAOADC
EAOOAO A31 OOAOODOOAS

1 8 ) :"labpomotion des intéréts des consommateurs, la cohésion sociale, l}mtroles ciblés et
la culture.

, A DOl OAAGET 1T ARG AT 1TO01Ti i1 AOCAGOO AOGO O1T A OYAEA
conséquent du respect des droits des utilisateurd.a cohésion socialequi vise a garantir la

pérennité de services postaux de qualit&st un des élémentsclés de la libéralisation postale.

,0)" 04 OA AEAOGCA ABAGT T ODBI A &6AWBIQatdRsQiDBehiOe

universel mais est également attentifa maintenir la concordance entre les obligations et les

besoins de la population ermatiére de service unversel.Les contrbles ciblés visent a vérifier si

la réglementation est effectivement appliquéesi les intéréts des consommateurs sonpris en

compte et si les obligations de service universel sont respectées. Certaines missions de I''BPT
nécessitent descompétences diverses et pour ces contrdles cibléB,l OOEAOOO OAOOEAAO
ont collaboré.



3.19{ aL{{Lhb{ 59 [QL.t¢

3.1. Le contrble

,86)"04 AOO AEAOCI DPAO 1T A 1iCEOI AGABO AA Ai 1 OOEI .
U APl 008 deabi@® fanvikr 2008 relative au statut du régulateur des secteurs des

postes et des télécommnications belges (ciaprés la «oi IBPT»q AEAOCA 18) " 04 AA
OAOPAAO AA T A 171 CEOI AQGEIT bl O0OAT A dabs lekected A@i AOO
postal.

3.2. Le rapport

$APOEO c¢mnpph 18)"04 AOO AEAOCI QBde(pi@deAa ddd | DI i 1 4
Al 1T OOEI AOG AEAT Ai OAOI ETi O AO , &id Ad condiBuerA20lA AT [ B
OOAT OPAOAT AA OO0 1 A edt AisAteriu dedpuldié€ Auh 8apportdanriud

concernant le controlé des prestataires de services postadx notamment les entreprises qui

fournissent un ou plusieurs services postaux, par exemple les entreprises de courrier expres et

1AO0 AT OCOADPGEOCAKOT AAADPAT I EO8 #AOOA AAOEOEOT AA
spécifiques. Le législateurdemandei CA1T AT AT O NOA 18)" 04 AOAASA O1 O
obligations imposées aux titulaires de licences postales individuellesnotamment les

AT OOAPOEOAO NOE & 001 EOOCAT O O1 OAOOGEAA AB6AT OTE
universels, selon les conditiongprévues par la loi.PuisqueADT OO0 T 6A00 PAO OEOOI At
postale individuelleh A1 1 d&nc pad BoOriseaux obligations liées & la licencebpost a par

contre été désignée par la loi comme prestataire du service universett a un certain nombre

A8T A1 ECAOET.T O Obi AEZLZENOAO

#1 11T A AT EU ETAENOi AAT O 186ET OO1T AGAOCET T hTa A 11 CE
rendre compte chaque année des contrdles du respect des obligations lIégales par le prestataire

du service universel, bpost6 O 1 8 EIl BT OOAT AA AA APTI OO0 OOGel A 1T AO
plus, il lui incombe des taches d'une importance cruciale ennf que prestataire du service

O1l EOAOOGAT AO AT OAT O NOG6iT i OAOAOO AEAOCiI Ao Ol /
AOGOGEI A NOGGEI AT 1 OGEAT Oh DPAO T A DPOi OAT OA ATi1 0O
transparente des activités de controh AA 1 8) " 040181 60 1 8AT T i A

33. [ Sa AyadaNdHzySyida RréspekctQL. t ¢ Sy OFa RS y?2

%l AAO AGEIT A£al R@dmbriatiod pobtdie, 1& CoRseilll©I'IBPT peut communiquer

ses griefs au contrevenant ainsi que le montant envisagé pour I'amende adhisirative. (En cas

ABEI PT OEOET1T A8O0T A Ai AT AAn AA 1171 0AT O AOGO OAOGAO
5000 euros pour les personnes physiques et a 5% du chiffre d'affaires du contrevenant pendant

2l OOEATI A pTYAEOR o 1h WAUAo&OHEAI A pt WOABEAOR cJIh AA
3 Article 148bis de la bi du 21 mars 1991

4 Définition « prestataire de services postau® : voir lexique.

52ADDPT OO0 AA 18)"04 OO0 1A Ai1TOOEI A AAO T Pi OAOAOOO bi O
6 Article 148sexies de ldoi du 21 mars 1991

7 Définition « OEOOT AEOA A6 01 A 1 E AAbiAekique.i OOAT A ET AEOEAOAT 1T A

8 Définition « service universel» : voir lexique.

9 Définition « prestataire du service universeb» : voir lexique.



'année compléte de référence la plus récentelans le secteur postal pour les personnes
moralesto).

En outre, le Iégislateur prévoit égalment des sanctions spécifiques.

10 TEOCAAS AA 1T A OAOEOAAAOQEIT AA 1T A ATEATOTIT AR 1.
0060 1T A bl AT /iditd duoreduliats ded meBbedd O# A D1 AT AGAA |
OAOI AT AT O 1 A0 PIiEI OO OOOAAPOEAI A0 A6300A

i
I'exécution du planA 8 A AR20E T |

%l AA NOE AT TAAOT A 1 AO 1Al ECAX Oiqgiemddontrdtidd OOAO A
geston OOEPOI A NOA 11 OONOSEOT A AAO PAOOGEAO AO Ai 1 O0A
clausesdeceldA E | U 1 8 A @AeBpediiEd nbrmes @e qualité viséeaux articles 23, 24,

31,37, 42 et 4h 1 & A O GabtorigkA & @diaker Aes indemnités pour les dommages

directs, AT T £ O1 i | klé 3§ I)delladordd £ mars 1991

0 Article 21 de la Loi IBPT.
11 Définition « DT AT AsD: Aok (@qlid.
12 Article 52 du Cinquiémecontrat de gestion.



4. LES OBLIGATIONS DANS LE CHEF DE BPOST

4.1. Introduction

Les principales obligations de qualité imposées a bpost en vertu delta du 21 mars 1991 des
AOO3 01T O Ao @@pq@ij@w@@d)nlyat dé @estionsont énumerees dans ce chapitret o
concernentAET N OOAOENOAOG ¢ 1 A Al i1 061 EAAOQEITI AGET &l Ol /
=1 I |

la satisfaction de la clientéle, le réseau deurrier Retail,l AO Ai 1l AEO ASAAEAI E

4.2. Les obligations relatives a la communication d'informations aux utilisateurs

La réglementation exige que bpost informe les utilisateurs et leur fournisse des informations
précises, actuelles et complétes conoeant les produits et les services compris dans le service
universel’4. Des informations concernant l'accés auservices, le tarif, le niveau de qualité, le
régime de responsabilité et la procédure de réclamation doivent pouvoir étre communiquées
oralement., 8 AGECAT AA AOO AA DPI OOTEO i10ii OAO 1 A0 AAOA
La réglementatonA Al AT AA U APT OO0 AGAAAEAEAO AA 1 AT ET OA Al
des bureaux a l'extérieur de ceuxi, et les principaux tarifs a I'intérieur.ll convient de mettre a

la disposition, dans tous les bureaux, des brochures détaillant, par produit ou service faisant

partie du service universel, les conditions d'accés, les tarifs de base, les réductions, les
suppléments standard, le régime de responsabilité eta procédure de réclamation, et
mentionnant le nom et 'adresse du siege principal.

Toute modification apportée aux conditions d'offre des produits et services doit en outre étre
portée a la connaissance des utilisateurs avant son entrée en application.

4.3. Les obligations relatives a la distribution des envois postaux

Le législateur stipule que en tant que prestataire du service universel, bpost garantit que les
envois et colis postaux sont distribués au moins cing jours par semaine, sauf le dimancheest |
jours fériés légaux, a toutes les habitations pour autant qu'elles soient pourvues d'une boite aux
lettres placée a la limite de la voirie publique et a portée de main, et respecte la
réglementation?s.

Au cas ou le colis présenté n'a pu étre réceptionngar le destinataire, il est conservé dans un
lieu situé dans la commune du destinataire, ce dernier en étant averti par un avis déposé dans
sa boite.Ce lieu doit étre accessible au moins cing jours par semaine, sauf le dimanche et les
jours fériés légauts.

BlesdélaisAd AAEAT ET AT AT O A 106 161 AEAO A5O1T Ai 1 OOEI A ObPi AE
VorbOAT EAAQETT OGO 1T A OEOGA AA 18)"04
http://www.ibpt.be/public/files/fr/21570/Avis_plans_amelioration_action_bpost.pdf

14 Article 144bis delaloi du 21 mars 1991

15 Article 142, 8 2, 2° et 3° de lbi du 21 mars 1991

16 Article 142, 8 2, 3° de ladi du 21 mars 1991



http://www.ibpt.be/public/files/fr/21570/Avis_plans_amelioration_action_bpost.pdf
http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/loi_a1.pl?language=nl&la=N&cn=1991032130&table_name=wet&&caller=list&N&fromtab=wet&tri=dd+AS+RANK&rech=1&numero=1&sql=(text+contains+(''))#Art.144
http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/loi_a1.pl?language=nl&la=N&cn=1991032130&table_name=wet&&caller=list&N&fromtab=wet&tri=dd+AS+RANK&rech=1&numero=1&sql=(text+contains+(''))#Art.144ter

4.4. Les obligations en matiere de satisfaction de la clientele

Le cadreréglementare DOAOAOEO NOA ADi OO0 AOO OAT OA ASAAEARAO
Al EO PAO Al h O1I 60 1A A'I'TO ETA AA 18)"04h OTA iA
16Agi AOGOGET 1T AAO 1 EOOEITO EOAO T EOOETITO AA OAOOE

La mesure comporte entre atres Ia satisfaction de Ia clientéle en ce qui concerne Ie temps

1 EIlT EOAO 1T A OAI PO vAGEA COATABAMA TAONC ACOHABHAD®des U AOCI
points de service postal (bureaux et Points Poste) aux personnes handicapBeke contrat de
CAOOEI T OOEDPOI A AT 1T O0O00A NOA APTI OO O6AO0OO0O0O0A0OA N
guelques heures par semaine en dehors des heures de bureau. hesoins des clients en termes
ABEAOOAOG Ad1 OOAOOOOA AT EOAT O i CAT AT AT O EWAEOA PDBAC
Il est de plusstipulé queADT OO O Oi AOOOA AEANOA ATT1T7i A [

T 0 %0 A
qui concernent les points susceph | A A6 0 OOArendra ATl IED OA OAAOI 8 Adi A E

OET |

Ol Qu

4.5. Les obligations relatives au réseau postal Rétai

4.5.1. Plusieurs types de Points de Service Postal

Il convient de faire une distinction entre les différentes notions utilisées dans le contrat de
gestion pour définir le réseau postal Retail.

Figure 1 :réseau Retail de bpost

Points de Service postal

A 4

Bureau de poste Halte postale Magasin postal (Point Poste)
T Au moins | Gemplstor T Au moins | 6ass T Au moins | bdass
de services base base
1  Personnel postal 1  Personnel postal 1  Pas de personnel postal
1  Exploité par bpost T Nombre doéheure 1  Exploité par un tiers
1  Exploité par bpost
Source: IBPT

Un «bureau de poste» est unpoint de servicepostal A@B1 T EOi BDAO ADPiI 00 NOE b
AO 1T TET O |1 éomledde ©ediedzA1 O

17 Article 52 du Cinquiémecontrat de gestion.

18Article 19 du Cinquiémecontrat de gestion

19§ A O7ElCinguieme contrat de gestion stipule . «<ABDT OO0 O8AOOOOAOA NOA 1 A0 AC
ouverts au moins quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau. Les besoins des clients en
OAOI AO ABEAOOAO AB1 OOAOOOOAE OHAANGEG 1o AMAOEAA EARA O A A AGEC
20 | Gagsortiment complet¢ AOO Ai FET E  @nquicdnA Oddtead teAgestios, ca sadvér

1 8A0O0T OOEIMATID Mgt AIGIOEA T AAO 1T Di OAOQET T O ;10pdlerhcdtEi€SA0 A O C
mandats-poste nationauxnl 1 A OAT OAh 1 A OAIT AT OOOAT AT 6h 1T A OAI P1 AA
péchnen 1 8 AAAADPOAOETT AA OAOOAI AT OO 000 AAO AT i BPOAO 1 OC
financieresn 1 A OAOOAEO AT AODBiI AA Q@ mktbodd porposde Re(pliemBinddes | A NOA

10



Une «halte postale» est unpoint de service postalou tout autre point de contact avede client
ou du personnelde bpost propose a celWAE  AO | | Erhedt dd liageOperidano i
I T1T AOA 1 EI BJD6 haltd poBtdledpéubdd@organisée dans un magasin postal.

Un «magasin postab> est unpoint de service postalexploité par un tiers,ou celui-ci fournit les
services publics dont bpost lui a confié@xécution (au nom et pour le compte de bpost). Ces
tiers peuvent étre des partenaires privés ou des partenaires publics.

452. 1 Sa 206t A3IlFGA2yad RS oLIad Sy YFGASNBE RQ2F
Postal

Avant de se pencher sur les obligations da®0 1 A AEAZ AA Api 00 AT AA N
services, il convientpréciser quebpost est libre de déterminer quel point de service postal offre

un assortiment complet ou un assortiment de base. Chaque Point de Service Postal propose au

moins un assotiment de base.

453. [ QS U Sy Bsezh poRtalzRexsil

La densité duréseau postal Retail est légalement fixée dans @nquiéme contrat de gestion

AT OOA APT OO0 A0 1 3%@OETAAICODED O A eaddieaimd bpssd AOR A
est substantellement maintenue pendant toute la dirée du contrat de gestion. Ledseau Retail

actuel compte environ 1300 Points de Service Postal

bpost doit garantir une présence postaleAd AO 1T ET O oun &p@bymid@au AA DI
moins un bureau de postedans chacune des 589 communes et en y affectant du personnel

pi 0O0OAi 8 , A0 EAOOAO A61 OOAOOOOA AO AOOAMBs AA DI
besoins de la clientéle.

Il estégalementOOEDOI i NOA AAT O T A AAO i1 1T A EAI OA DPi 00/
bl 60AT AO pPI OO AOOAT 6 NOA AAOOA EAI OA bpi OOAT A
commune il sera, autant que possible et en prenant en compte les services proposésa

clientéle, accordé préférence a un partenaire public (comme par exemple les autorités locales,

les garesetc).

De plus, le contrat de gestion indique que si bpost souhaite supprimer un Point de Service Postal

éloigné de plus de 5 kilometres par@ DT OO0 AO 0T ET O AA 3AO0OOEAA 01 00/
AGOT A AT TAAOOAOGEIT T AT Onplst rédse lliteQl'adhpder dord rds@a isidaE O 1 1
concertation ne débouche sur aucune solution dans un délai d'un m#&is

assignatonsO hAO 1T A Oi AAPOETT AAO AdI 1 AGET O AA OEOAI AT O OA
propre.

21 Bagisortiment de basez A OO Ai AEJ9 du Oingliéinéd @&t Aleé destion, a savoir : La
reAADOET T ABAT OT EO AA AT OOOEAO 1 COAT 1 AR 1ARI AMTECEAOEDIT

OAOOGEAA OTEOAOOGAIh U 13ACAAPORAT I AAOOAIEIITE OA A OBAT B
recommandés individuels et de colis postaux individuls faisant partieA A 1 8 1 Al sérgiok Gritvérdel A A

et pour lesquels un avis a étéemis (présentation a domicile infructueuse);la vente de timbresposte;
IBAAADPOAOGETIT AA OAOOAI AT OO bPI OOOGOO ABOT A T ATOETT 00C
institutions financiéres, limités a500 euros; lavente de conditionnements pour les envois postaux et les

colis.

22 Article 16.2du CinquiemeAT T OOAO AA CAOOEI T AT OOA 1 8%w0OAO0 AO ADPI 00
23 Article 18.1 du Cinquiemecontrat de gestion.
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454. [ Sa KSdzZNBa RX}ZFoFESINIIFdaMR2 ySIRSt LISNR 2y Yy St
poste et les haltes postales

LJ2 &

bpostA AAO T AT ECAOETITO Ai1TAAOT AT O 1AO EAOOAO Asi1 O

dans les bureaux de poste et les haltes postales. Du personnel postal estcédfelans les bureaux
AA Dbl OOA AO 1 AO EAI OAO DI OOAI AO AO piI OO 1A

Ai O
i

Ad1T OOAOOOOA AAO AOOAAGD AA bPi OOA AO AAO EAI OAO

objectifs, dont le volume (en ce compris le vame relatif aux services publics), les transactions,
le nombre de clients et la qualité*. Il est exigé que bpost veille a ce que les bureaux de poste
soient ouverts au moins quelques heures par semaine en dehors des heures de buteau

455. [ QF OOS a aPoiatd de Saivige FRSal aux personnes handicapées

Le contrat de gestion stipule que bpost doit prévoir un acces aisé aux moins valigke&n cas de
travaux d'aménagement de nature structurelle dans les nouveaux bureaux de poste, bpost
s'engage a prévoir un acces aispour les moins valides pour autant que les prescriptions
urbanistiques le permettent etsur la base de normes définies en coadation avec le Conseil
supérieur national des personnes handicapéesbpost devra aussi communiquer sur

1 6AAAAOOCEAEI Oi AA OAO AOOAAOD AA bPi OOAS8

%l AA NOE AiTAAOTA 1AO 1ACAOGEI O bi OOAOBR 1 6AAAA
étre un criterA  ET DI OOAT O AAT O 1A Oi1AAGEIT AAO DPAOOAT 4
pi 0OO0AI 8 ADPi 60 08 AEKIAKIAA oG O ME T 0 AODOOD 1AET 6 0 1 6A

aux magasins postaux

%l £AET h OT A ADPDPOI AEA | OéténEeh Adark les akahtagesdddsduded QE AE T E

i TUAT O Ad A A£AAAOGAMresidd Bpost) omime latdrii@Edu ile téléphone, doit
également étre encouragée.

24 Article 17.1du Cinquiémecontrat de gestion.
25 Article 17.2 du Cinquiémecontrat de gestion.
26 Article 19 du Gnquieme contrat de gestion.

12



5.[! a; ¢l h59 {'L+L9 t!w [QL.t¢ th!'w [9

5.1. Approchesde contréle différentes

Pour les contrles en matiére de satisfaction de la clientele, la méthode est expressément fixée
dans laloi du 21 mars 1991 ou le contrat de gestion.

#1 1T AROT AT O T A AT 1 OOEIA AAO AOOOAO T AIECAOQEITO
communication,]l A 11 CEOI AOAOO 16A PAO Ai £ZET E AA 11 OET AA
168)"04 A Oi Al EO# dedd domnidatidrOdks irdormiat®@Edhnd les bureaux

de poste et les Points Poste.

5.2. Méthode concernant les contrblesiblés delBPT

,0)"04 A Oi ATEOI AAO AT 1 OOEI AO AEAT i O 000 1 A OA
répartition du réseau postal.

5.2.1. Les contrbles ciblés sur le terrain

Le Service Marché Postal dd 8 ) " 04 A 2025 ded doriroles Aténdusen coordination
avecle Pool «Contrdle », la cellule spécialisée dans les contrbles sur le terrain.

' ZET AA CAOAT OEO 1 A OADPOi OAT OAOEOEOi codslitanAA O AT 1
externe, la société MathX.

Par conséquent, un échantillon visani obtenir un résultat statistique représentatif pour trois
zones géographiques et basé sur une norme européenbea été élaboré, a savoir

- zones rurales: entre 0 et 100 habitants au kmz;

- zones semirurales : entre 100 et 500 habitants au kmz;

- zones urbanes : plus de 500 habitants au kmz.

Des échantillons représentatifs ont ensuite été déterminés sur la base des données de bpést
concernant les bureaux de poste et les Points Poste et compte tenu des trois zones
géographiques (urale, semirurale et urbaine).

Tableauld, i1 i1 AT OO Ali O AA T A 11 OETAA AAO Al 1 OOEI
. _ A MéthodeAi OAT i pEEBPR DAO 1 6
Méthode : oo . ) . . :
A Via un échantillon statistique représentatif
Qui : A Contréle par des collaborateursiel 8 ) " 0 4 Cgn@dleb)l A
' A %2DA0OO OOAOEOOENOA Ag@ha®KXA Bi 60
Objectif : A Test des éléments de qualité spécifiques
Source :IBPT
21 OOEAT A oeh o ¢ AA 18A0080F OIUAI 1 AOOAT O Al ADPDI E]
reforme de certaines entrepises publiques économiques.
281 OOEAI A oth 1t AA 18A00807 OTUAI [ AOOAT O Al AbPDPI EAA

réforme de certaines entreprises publiques économiques.

29" AOi A 000 1 A0 AOEOI OAO A3 %nOOI OOAOS

AT A AAT AT AA A A commyniyue énh2018, Bnk I3 de tous les bureaux de poste et Points
Poste avec indication déeur emplacement.
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522. [ |

, 0)"04

rouges, des bureaux de poste etles Points Poste, mis au point des cartes géographiques qui

OF NII23INJ LIKAS Rdz NBaSlkdz Lk2adl

RS

o LJ2ai

Ah 000 1T A AAOGA AAO Al 11 idé doites Aux erésOO AT 1

fournissent des informations pertinentes., AO AT T 17 AO O atidsémerit Aedcesbi OO |
cartes géographiques peuvent également étre consultées sur le site Internet de bpost

Trois sortes de cartes géographiqguesnt été mises au point:

1. les cartes avec le nombre de bureaux de poste, les Points Poste ou les PointSatgice

Postal par commune
2. les cartes concernant les Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste

confondus) en fonction de la densité de la population et de la superficie via une échelle
continues? |

3. les cartes concernant les boites aux lees en fonction de la densité de la population et

de la superficie via une échelle continue.

Tableau 2: éléments clés de la méthode pour le développement de cartes postales

géographiques concernant le réseau postal

A-i OETAA Ai OABATDDI A PAO 16
Méthode : A Via des cartes géographiques basées sur des données de bpost et du S
« Economie»
Qui: A Controle pardu personneldel §) " 04 j OAOOEAA ) 4aqQq
Objectif : A Cartqgraphier Ig réseau dg ggurrier et le réseau Retail en fonction de
certains paramétres (densittA A BT DOI AOET T h OODPA(
Source :IBPT

31 Une échelle continue est une échelle ou chaque valeur regoit une couleur séparée.
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6.1 9{ /hbe¢wk[9{ /L.[:{ 59 [QL.t¢ th
SPECIFIQUES DU RESEAU DE COURRIER ET DU RESEAU RETAIL DE BPOS

6.1. Contrble de certaines obligations dans les bureaux de poste

6.1.1. Introduction

Les contrGles ciblés sur le terrain dans les bureaux de postportent sur un échantillon )
statistique représentatifi OAAT E BPAO 18)"04 AT ATI11 XKAT OAOCETT AO

#AO AT 1 OOEI AO B0 AORATA TAIGNAHAOMOEG T @AGI 28D O A DEIEE &
AAO EAOOAO AB1 OOAOOOOA AET OE NOA AAI OE AA 1T A A}
1 6 AEEEAEACA A A Gainsb QUE Tled EabnAidigliqued A Elgldissent le courrier

normalisé a B ET Oi OEAOO A0 ehaQikdeiie ded broBnurésOcAntenant une

description compléte des produits conpris dans le service universel.

lls concernentaussi A AT | | O1 BEdnAaliod oralesirélafivies au service universel et le
service publicau guichet.

, A EAAEI| Ederidale ABAAADAAAAOOEAEI EOi AO@ PHAOOITTTAOD

LAO EAOOAO Ad1 OOAOOOOAe Huileau Adhtiailss) Contrde® LeEcAdEOA O A

réglementaire ne précise pasc®lOA 1 81 1T /e détois des BeAréxle Bureau»., 8 ) " 0 4
vérifie des lorssi les bureaux de poste sont ouverts en semaine aprégh ou le samedi.

Enfin, des caractéristiques relatives aux guichets des bureaux de poste sont analysées.
Précisément, A BDOiT OAT AA T O 111 Ad®prop@dtidronidyehnd defglichalsE AEAOQOE
ouvertsn 1T A OAI PO AGAOOAT OA AOGAT O AGAAAT AAO AbO@ ¢CO
toutes les opérations aux guichets.

6.1.2. [ QSOKF YAttt 2y

La répartition des bureaux deposte, basée sur les données de bpost, est indiquéedessous par
province.
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Tableau3 : répartition des bureaux de post&

Provinces Nombre
Anvers 86
Brabant Flamand 67
Brabant Wallon 27
Flandre occidentale 68
Flandre orientale 74
Hainaut 84
Liege 92
Limbourg 46
Luxembourg 45
Namur 43
Région de Bruxelles Capitale 36
TOTAL 668

Source : bpost

16) "04 Ah OO0 | wlatifedadhopilahiadss gkdvdnani d& SPFEconomieg réparti
les 589 communes et villes belges en fonction de @ensité de population par commune (ville)
en trois zones géographique¥ : rurale, semiurbaine et urbaine.

300 1T A AAGA AA AAO AOEOI OAOGO AO AT i pOA OAT O A/
géographiques, la fiabilité des résultats du controle esbptimalisée aux environs des 95%
conformément a la norme 1SO 2859. Le tableau ciAAOOT 0O Ai OAOI ET A 1 A OAEI
concernant lesbureaux de poste pour les trois zones géographiques.

En2015,1 8) "04 A AEAAAOOT IcAthredkdeposteE]l AO AEAI i O AAT O

Tableau4 : lataille des échantillons des bureaux de poste

Taille des échantillons des bureaux de poste (BP)
Semi-
Rurale Urbaine Urbaine TOTAL
Type Région N* n** N* n** N*| n** N* n**
Bureau de
poste (BP) Flandre 8 2| 189 34| 144| 22| 341 58
Wallonie 75 14| 155 35 61| 14| 291 63
Bruxelles na. n.a. na.| n.a. 36 9 36 9
TOTAL BP 83 16| 344 69| 241| 45| 668| 130
n.a.: non gplicable
Symboles *N = Nombre total et **n = Echantillon
Source : MATHX
2 Données provenant de bpostnai 2015.
B" AOT AO 0060 1 AOG ATT1TiAOGO AA 18ATTIT A ¢gnnys
#d 1 A OIi T ATO AO AOEOI OAO Ad %OOT GaverdcoMgddadrebettic AE OAT O N

et 100 habitants au kmz2; les zones semirbaines entre 100 et 500 habitants au km? et les zones urbaines

plus de500 habitants au kmz

35 Norme 1SO 2859 : « Sampling procedures for inspection »

4 AEI T A AAO T AEATOEITTTO Oi ATEOI O PAO - AOE8 PI OO 1T A £
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6.1.3. Les résultats du controle

6.1.31. LaO2YYdzyAOIF A2y RQAYF2NXI GA2yad SONRGSaA

Comme déja indiqué, la commuAiAOET T ABET £ O Adalxid® posteAe3tE OA O A
Ai1OCEITA U 186AEAA AAO 1T AITECAOEITO 11 CAIAO Ai
1 6AEAEAEACA AAO DOET AEPAOZ OADEADL AD 1l QATBROIAG K
1 8 AEEEAEACA AA 18EAOOA AA 1T A AAOTET OA 1 AOi As

6.1.3.1.1. AffichagedesheNB & R Q2 dz@S NIi dzNB

,6)"04 AiTOOEIA OE ADBI OUstiglAnbdudbpastkaffiche deintaiédel OE OE | |
Al AEOA AO 1T EOCEAT A 1AO EAOOAO A>T OOAOOOOA U 16AD

Figure 2: e@ AT P1 A ASAAEEAEACA AAO EAOubad deposieOOAOOOOA
Source: IBPT

s Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 portant ._réforme de certaines entreprises publiques .
économiqueset article 53 du CinquiemeAT T OOAO AA CAOOEI.T AT OOA 1 3%0A0 AO
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ARO EAOOAO Ad1 OOAOOOO0OA U |

Qu
T

Graphiquel:il AEAAQEIT 1
Des informations songlles données sur les heures d'ouverture?

2.1%
% % % %
M oui 2011
B ouiz012
[ Ouiz2015
Non
D Q YV )
¥ ¥ N4 ¥ 4 & & 4 & ¥ >
’b\e:" &e'\' ,b\eq' 5 \Qe, . \(\e:\' . &e:\' \(&'\' 5 \Qeq' . \(\e:" o\‘e:\' \'e"' \'e}'
& & & P S & & & &
O O O N) N N &° &0 &
&£ & & & & &
Source: IBPT/MATHK
) OAOOT 00 AAO AT 1 OOEI AO Oi ATEOGI O NOA 1 AOG EITE
affichées al 6 A@Oi OEAOO Ad Ol AOOAN®, quelle queisGitOld zoneA OT T (

géographique concernée.

Graphique2d 1 AO EAOOAO -ASTAKD ARG GACEDRA I GKTTEO 1 EGEAT AO
du bureau de poste
Ces informations sontlles clairement affichées?
21%18% 39% 2,3% 26% 1,7 %
% %0 %
W oui2o011
B ouiz2o012
[ ouizo015
Non
P A R G G S G T I L
N g g & & <& < 2 & N &'z 0\‘0
F @ P P ¢ F F S S S
< < N S S N S A
Y & &
A & & &

Source :IBPT/MATHK
Il ressort des controlesN O A AO EAOOAOC Ad1 OOAOOOOA 0110 Al AEOA
de poste quelle que soit la zone géographique concernée.
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6.1.3.12. ' FFAOKIF3IS RS ft QKSdzNBE RS f |

Depuis 2012, 6 ) " 04 AT 1 OOEI A | pOi OA

dans les bureaux de poste.

Graphique 3: affichageded 8 EAOOA AA |

L'heure de la derniére levée edlle indiquée?

7,3 % 1,4 % 11,6 % 7,8 % 0,8 %
% % % 8 % % % % 9,2 %
B ouiz012
[ oui2015
Non
v ) "z 2} v ) 2 )
o o o o o N e N
v v v Vv v v % v
N4 N4 < < < < Ng W
@ G 'b\(‘ ,b\(‘ ,b\o 0\0 &\} ((‘\)
< & & & 0 N N N
.\,s) .\,o N N &c &o
& &

Source IBPT/MATHK

, 5AI\AI,

semiO O A A T AENOA DPAO 1 6EAOCOA AA 1A

6.1.3.1.3. Affichage des principaux tarifs dans le bureau de poste

Asurile 13A\Drea0x dd pastd visité§) Aeul un bureau en zone
AAOT ET OA

, 6) " 04 4 bpbsOréshekctd la disposition légaks stipulant que bpost «affiche de maniére

claire et lisible les principaux tarifs a l'intérieur du bureau.

Figure 3:e@ Al D1 A A8 01T A AsZAEAEA EIT AENOAT O

1 AO

DOEI

Belgique

.) % Europe

E}EUROPE

Prix

Typa an nombret

Format normalisé*
0-50g 072¢€

Format non normalisé *

0-100g 144 €
100g-350g 216€
350g-1kg  360€
lkg-2kg 5,04 €

Prix 2

la piace?

077 €

154 €
231€
3,85¢€
539¢€

Source: bpost

Unité

- w ok

Exemples de combinaisons
de timbres 3 unité*

1x@

1x(@ ou2xd)
1x@) +1x@
2x(2) +1x(1)
3x@ +1x(M)

Prix

Type en nombre?

Format normalisé®
0-50g 110€

Format non normalisé*
0-100g 330¢€
100g-350g 660€

350g-1kg 1L00€

lkg-2kg  22,00€

Prix 3
Ia pidce?

120 €

360€
7.20€

12,00€

2400 €

Unité

Exemples de combinaisons
de timbres 3 unitd*

1 x (1} EUROPE

3 x (1) EUROPE

6 x (1) EUROPE

A affranchir dans un
Bureau ou Point Poste

A affranchir dans un
Bureau ou Point Poste

Prix
Type
Format normalisé*
0-50g 132¢€
Format non normalisé:
0-100g 396 €
100g-350g 792¢€

350g-1kg 1848€

1kg-2kg 3696 €

en nombre?

Prix &
Ia pizce?

142 €
426 €
852 €
19,88 €

3976 €

38 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et article 53 dWinquiéme contrat de g®© OE T 1

bpost.

Unité

14

28

Al

ﬂ WORLD

Exemples da combinaisons
de timbres 3 unité*

1 x (1) WORLD

3 x (1) WORLD

& x (1) WORLD

A affranchir dans un
Bureau ou Point Poste

A affranchir dans un
Bureau ou Point Poste

(@}
(@]
T>
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Graphique 4: affichage dedarifs des envois normalisés

Les tarifs des envois normalisés seafg affichés de maniére clairement visible et

lisible?
6,3%11,1% 20% 8% 26,1% 58% 4,7% 37,8% 6,8% 35% 29,5%
% 88J9 % 9 % %
M oui 2011
B ouiz012
[ Ouiz2015
Non
QQ 00 0 0 0 0 Q Q Q Q Q Q
\e:\' \e:\' \e:\' ) Q"b Q"b ) Q"b z’\: ] z’\: z’\: \‘e:\' \‘e:\' \‘e:\'
Q@ Q@ Q@ 0\0 0\0 0\0 0\(‘ 0\(‘ 0\(‘ &\} &\} &\}
& & & S S S
199 199 199 ® ® ®

Source IBPT/MATHK

Il ressort des contréles que les affiches tarifaires somtrésentes en zone serirbaine dans 74%
des caset le sont dansB0% et 62 %des cas dans des zones rurales et urbaines

On constatede graves manquements a cet égard par rapport aux contrbles effectués en 2011 et
2012.
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6.1.3.1.4. Brochuresrelatives auxproduits

Les obligations dans le chef de bpost concernant la présence de brochurelatives auxproduits

dans les bureaux de poste sont égalemewbntrolées. Les dispositions |égale8 stipulent que

bpost «fournit dans tous les bureaux des brochures détaillant les principaux tarifs de base

faisant partie du service universeb. Concrétement, | & ) 'vdrifle que deux brochures

importantes, la brochure tarifaire « Tarifs 2015 pour les envois du particulier» et la brochure

de services <DOMY MOVB», sont bien présentesEn 2015, la présence de deux autres dépliants

a également été vérificell OB ACEO AA T A AOI AEOOA Ordprideddf OA AO©@
AA AAIT T A Ai AOEOGAT O 1T A DPOiT Ai AOBOA U OOEOOA bpi 0O
entreprises ou organisations.

Brochure des tarifs 2015 pour les envois du particulier

Figure 4: brochure «tarifs pour les envois du particulier»

: Tarifs 2015 /
A pour les envois
! z du particulier 4
(4

»

| S

Source: bpost

Il ressort des contrdles que la brochure arifs pour les envois du particulier» est toujours
disponible dans les bureaux de poste vérifiés des zonasrales et semiurabines. Dans les zones
urbaines la brochure est présente dans 98% des cas.

Yyl u A 1TEAO AA OECI AT AO NOA OE 11 00 Adsaldi T OOEI
publique, il a été demandé au guichet.

ITE AO c¢p A pwwp AO AOOEAI A
CBAOOOBEwWwWwA ADI DOAOOEATI BAGBERD Al OO0OA4

(@]
(@)
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Graphique5 : possibilité de se procurerle dépliant contenant les tarifs pour les envois du
particulier dans le bureau de postau guichet

Le dépliant contenant les tarifs pour les envois du particulier-dstlairement
visible dans le bureau de poste ou peiltétre obtenu au guichet?
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Source IBPT/MATHK
Dans les bureaux de postauraux ousemi-OOAAET O 11T 1T A Ai bl EAléalel 87 OAE(

publique, o,nﬂapons‘taté que € Qéplian'g a toujours pu étre obtenu sur simple demandePar o
contre, A Al o | Ao A:OOAAOQ OOAAET Otlas dispoaiileNdardsla bale A7 DI E.
publique, ET T A IltdBijou Adh PlusBuk «mple demande au guichet.

300 AAOA AA 1 6i AEAT réstektable par @pditiaBod2 h 1 A OEOOAOQET 1
Brochure « Do My Move»

)" 04 A AdsiréspeeEd lés di€pBsitich®légaleés qui stipulent que bpost «fournit
s

0
dans tous les bureaux de poste des brochures détaillant le service faisant partie du service )
| EOAOOCAT h AOGAA AT OOAs»AOOOAO 1 A0 AiTAEOEIT O ABAZ

z o~ 2 s

0
Cette fonction est notamment ,as'surée par la brochureDo My Move» qui traite des prgcédures
U OOEOGOA AT AAO AA AEAT CAI AT O ABAAOAOOAS

AlA pttAEO AA 1A 1IE AO cp [AOO pwwp AO AOOEAI A
1A 11 E AO c58diChquemeddd®OAO ARACAODEAT Al OOA 1 5 %
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Figure 5 : brochure « Do My Move»

Do My Move

vous déménagez?
bpost déménage
vos lettres avec vous!

.,
bpost

Source: bpost

Lors du contréle, sil A A1 D1 Epad dspohitfieidaddNeEsalle publique il a été demandé au
guichetet obtenu dans 92,2% des cas

Graphique6 : Possibilité de se procurerie dépliant contenant la pocédure pour faire transférer
A AT OOOEAO AT AAO AA AEAT CAI AT O A6AAOAOOA

Le dépliant contenant la procédure pour faire transférer le courrier en cas de changement
d'adresse esil clairement visible et disponible dans le bureau de poste ou péuétre
obtenu sur simple demande au guichet?

16,7 % 21% 18% 11,4% 57% 47% 4,4% 34% 52% 78%
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\e:" \e:" \é\v z’b e"\' ) 0’1' . Q'v ‘ 0‘\« 0‘\« \‘0'\« \'e,q' \.0’1'
@ G G ’b\(‘ ’b\(‘ ,b\o @\(‘ 0\(\ 0\(‘ 6\\) 6\\) 6\\)
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Source : IBPT/MATE
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Il ressort du contréle quedans les bureaux de post¢ T 1T A AOT AEOOA 161 OAEO b
8 A OmiAid A brochue en question a parfois pu étre obtenuesur simple demande 95,6%

des bureaux de poste urbains possedent effectivement des brochure®a My Move» et88,6%

des bureaux semiurbains. Les bureaux ruraux possedent la brochure dans 100% des cas.

6.1.3.2. LaO2 YYdzy AOIF GA2Y RQAYTF2NXNIGA2YE 2NIf Sa
,06)"04 AT 1T OOEI A OE ADPI 004 &hiladudddA | 16A © ifdA@BIOOE &E |
I OAT AT AT O OI OOAOG 1 AO ET &I OI ACETI T O AiTAAOT AT O 16/

régles de laresponsabilité et la procédure de réclamatiom.

, A AT1T OOEI A AEEAAOOT AT 1 OEOOA APQIGET @b DOBAE DI ¢
guichetiers dans les bureaux de poste. Concrétement, quatre questions sont poségies sont
réparties en deux catégories, a savoir une question facile » et une question «ifficile » sur les
«services de base et une question dacile » etune guestion« difficile » sur «le service public».

Les «services de base sont un assortiment minimum de services pstaux proposés par bpost

AAT 6 AEANOA 0T ET O AA 3AOOEAA 01 OOAT h U OAOGIEO 1/
des colis postaux et des envois recommandés), le retrait des envois recommandés et des colis

postaux, la vente de timbres postauxgb versements acceptés jusquB00 EUR et la vente de
conditionnements pour les envois postaux Les questions posées pendant les contrbles

concernant les «services de base portaient sur des opérations pouvant étre effectuées aux

guichets, comme les dél® Ao AAEAI ET AT AT Oh 18i PAEOOADOO 1| AQEI
1 8A0000AT AA A60O1T Ai 1T EO bi O0OAI 8

Les «services publics» sont des services spécifiques proposés par bpost sajue stipulé dans le
Gnquieme contrat de gestion, entre autres la distribution avancée des journaux, la distribution
des magazines, la distribution des imprimés électoraux, les tarifs spéciaux pour les envois
postaux envoyés par des ASBL, la distribution de certains envois de correggance qui
relévent du régime de la franchise de port, un certain nombre de services financiers spécifiques
(mandats-poste et versements en especes), le paiement a domicile de pensions de retraite, le
paiement des jetons de présence pour les élections, damptabilisation des fonds et titres des
amendes routiéres et la vente de permis de péche. Les questions posées pendant les contrbles
liées aux services publics portaient sur des opérations pouvant étre effectuées au guichet,
ATTTA T A OAOOA iedhécés destind a0desitiers) la Aente de permis de péche et des
renseignements sur le paiement de pensions de retraite a domicile.

Les questions faciles sont définies comme des questions ne nécessitant normalement pas de
recherches complémentaires pour puvoir y répondre alors que les questions difficiles portent
sur des services moins fréquents ou sur des options liées a certains produits.

a1 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et dicle 53 du CinquiemeAT T OOAO AA CAOOETT AT
bpost.
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Graphique7 : réponseaux questions (correct, faux ou je ne sais pas)

Qualité des réponses aux questions

2,5% 0,86% 1,55% 0,83% 4,31% 1,67% 7,76% 6,98% 25% 6,9% 5,43%
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’ 1R,98% % 4
3% 8%89,92% (0 6% 99,22% 92,8% % 83,12% 3% 3% 2%
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Juste 2015
Faux
Ne sait pas

Générale Générale Générale Générale Générale Générale Service Service Service Service Service Service
facile facile facile  difficile difficile difficile  public public public public public public
2011 2012 2015 2011 2012 2015 facile facile facile difficile  difficile  difficile

2011 2012 2015 2011 2012 2015

Source: IBPT/MATHK

)1 OAOOI 006 AO Ai1O0OEI A AA 1 A AledburGduweda poSt&Edué A

les taux de réponses correctegux questions faciles concernant les servicgsublics progresse
légérement par rapport & 2012 mais est en recul par rapport 2011. Le taux de réponses
correctes aux questions difficiles concernant les services publics est 88%.

En ce qui concerne les questions relatives aux service de base, le taux de réponses correctes est
de 90% pour les quesibns faciles et de 99% pour les quions difficiles.

Les résultats du ontrble sont ventilés ci-dessous en fonction des trois zones.

25



Graphique8 : réponses correctes en fonction des zones géographiques

Réponses exactes

i
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Source IBPT/MATHK

Il en ressort que les bureaux de poste erzone semi-urbaine apportent le moins de réponses
correctes aux questionsgénérales alors que les bureaux de poste situés en zone ruraent
moins performants sur les questions de services publics
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6.133. [ QI OOS&aaA0Af ApbsE | dzE 0 dzNBI dzE RS

61331 [ FIOAftAGS RQIFIOOs84& | dzE 06dzNBIl dzE RS L12&aid s

, A EFAAEI EOi ABAAAT O CilTi OATA AOo AOOAAOG@® AA bl OC
Graphique9 : accessibilité des bureaux de poste pour la clientéle

Le bureau de poste est facilement accessible pour les clients?
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Source :IBPT/MATHEX
97% des bureaux de poste contrélés sont considérés comme facilement accessibles.
#A DAOAI T OOA T6A0AEO PAO i O0i 1 AOGOOI Al ¢mpps8

6.1.332. [ QF O0SaaAoAft AGS LI2dz2NJ £ Sa LISNER2yySa KIFyRAOIL

8) " 9 4  Rdalereottsil bhost respecte la disposition légal€¢ selon laquelle bpost o
OO0B8AT CACA U pOi OT EO O1 AAAT O AEOi AdO@ 11 E1T O OAIE
)i A AITA 707 Oi OEAET DAIAAT O 1A AiiOOEIA OBEI
1 6AAAAOOEAEI EOi  AOQ Le® AQuidnisi di BobiroleE ot Adprs AdBris AeO 8
graphique cidessous.

42 Article 19 du CinquiemeAT T OOAO AA CAOOEIT AT OOA 1 8w0OA0 AO ADPI 008
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Graphique 10 : accessibilité des bureaux de postpour les personnes handicapées

Des aménagement spécifiques oils été réalisés pour les personnes
handicapées?

64,3 % 7,8 % 62, 33,5 % 60,9 % 48,8 % B0 51,4 % 61,2 % 33,8 %
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M ouiz012

% 9'% P % OI/O b % % #6,2 % @ ouizois
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Source : IBPT/MATEX

% AA RNOE AITAAOIA 18iAEAIOEIT 11 Adnsdi®QABOD AA
bureaux de poste | difrent AAO OOOOAOOOAO AAOCOET i A0 U FEAAEI
handicapéesque dans 37,5% des cas en zone rurale, dar9,1% des cas en zone senurbaines

et dans60% des cas en zone urbaine.

6.1.34. [ Sa KS dzNB & enReéh@rsiddshbiiiedzitIbureau

,6)"04 Oi OEEAEA AAT O NOAIT A 1T AOOOA ADPI OO OAEITA
moins quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau, comme prescrit par le

contrat de gestion. Le contrat de gedtil T A Ai ZETEO PDPAO AA RNOA 181
A8 1T OOA énuénord de&kheures de bureas Par conséquent, la mesure dans laquelle bpost

OAIi PITEO OAO TAI ECAOEITO AT EO ZAEOA 181 AEAO Ad Ol /
, 100 AO AT 1 66 brsVvirfié si Iés)bureadx delposte sont ouverts en semairspres

17h ou le samedi.
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Les résultats de ces contrbles sont présentés-dessous

Graphiquell : ouverture tardive desbureaux de poste(aprés 17h)

Bureaux de poste ouverts en semaine aprés 17h00 ou plus tard par rapport a I'heure
de fermeture standard
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Source: IBPT/MATHX

Une minorité des bureaux de posteontrblés (36,2%) sont accessiblegn semaineaprés 17h00

Graphiquel2 : ouverture desbureaux de poste le samedi
Bureaux de poste ouverts le samedi
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Source: IBPT/MATHX

0AO AT 1T OOAh samédi edtplus eepaddd, surtolit en zone urbainel on atteint un
taux de 91% des bureaux contrdlés
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Le graphique cidessous combine les deux critéres précédents, a savoir les bureaux de poste
ouverts en semaine aprés 17h ou le samedi

Graphique 13 : ouverture desbureaux de poste en semaine aprés 17h del samedi

Bureaux de poste ouverts en semaine aprés 17h00 et/ou le samedi
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Source: IBPT/MATHX

Il ressort du contrdle de cette apnée que 97% des bureaux de poste sont ouverts le samedi ou
Al OT EOT A OO0 18ATOATATA AA 1T A "Al CENOAS
6.1.35. [ QF 0084 | dzE 3IdzAa OKS G a

S LI &a&ar3asS | dzE IdzA OKS G &

5 I 1T ANOGAT 161 OAOA AA DPAOOACA AO
DOi AEOi I AT Oh 18)"04 OGETI Oi OAOGOA U 1T A DOI BT OOEIT 1
1T O0ii 010 bi 60 Ai OAOI ET AO | dckeeng®)A AA DAOOACA AO ¢
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Graphique 14:e@EOOAT AA A6 01T OUOOT I A AA OEAEAOD

Le bureau de poste utilis¢-il un systéme de numéros pour déterminer l'ordre de

passage?
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Il ressort des résultats que le ticketingreste peu utilisé méme si on trovA D1 OO A
dans les zones urbaines ( 42% des bureaux controlés).

, 6 AT NO6 OA I@dsqudilel sPsterieCedt fprésent dans le bureau de poste contrdlé, il est
utlisé dans 90% des cas

,,,,,,,, sz

#A DAOAI T OOA T8A0AEO PA i 0i 1 AOGOOI Al ¢mnpps8

6.1.3.5.2. La proportion de guichets ouvertd

Surbasedesdonn A0 OAAOQAEIT I EGAO Om4A QA A 16AA0 | NiGyahdaidemyddhdasl OO ET 1
ouverts dans les bureaux de poste de chacune des trois zones géographiques. Les résultats sont
repris dans le tableau et le graphique eilessous.

Tableau5 : nombre moyen de guichets et nombre moyen de guichets ouverts

Résultat cumulé

Urbaine

Semi-urbaine

Nombre moyen 16 21 4 57
de guichets ' ' '
Nombre moyen
de guichets 1,2 1,4 2,6 1,8
ouverts
aux 85% 67% 65% 67%
@, A 17171 AOA AA COEAEAOO 1 OOAOOO OAOEA Al A TAOGEIT AA 1
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Graphiquel5: proportion de guichets ouverts parzone

Proportion de guichets ouverts par zone

5 - 30,4%
35,8%
* 30,5%
3 31,9% 34,3%
i 9%
2504 33,6%
25%
2 .
@ ouvert 2012
17 5 00 6,4% Do 4,2% %o 5,7% Ouvert 2015
I Fermé
0 .
v D ,
v Vv Vv Vv 0% 0% <& &
N4 N4 & < <2 <& N N
o@ o@ .oo\ .o'b‘ ,O'b‘ ,oo‘ @5" \(5“
N N & & N N & &
& = N €

Source : IBPT/MATE

Les bureaux de poste ruraux disposent en moyenne de moins de guichets mais ont un taux )
ABT OOAOOOOA Tici OAI AT O OOPT OEAOO U AAI OE AAO
disposent du plus grand nombre de guichets, doi,7% en moyenne sont ouverts.

CA PAOAI 1 OOA T8AOAEO PAO i 01 1 AOGOOIT Al ¢mnpps8
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6.1353. [ S GSYLA RQIFIGGSYdS I@ryd RQIFOOSRSNI I dz 3dza OK

A OAI P C’)A A6 AOOAI @Aéighdif‘(};A tofkes mrélégébﬁsémﬁrﬁe@les/b@ dienviron )
2minutes., A OATI PO A8 AOOAT OA JrbhitsAkdtdeBminues. | AO AODOAADY

#A DAOAI T OOA T6A0AEO PAO i Oi 1 AOOOI Al ¢mpp38
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Source: IBPT/MATHX
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6.1.3.5.4. Les opérations réalisables aux guichets

A

,6)"04 A AiTOOCEIT 1A DOibpiOOEIT AA AOOAAOTZ AA
bl OOEAEI EOi ABAAEAAOOAO O1 OOAO 1 A0 1 Pi OAGEIT O AC

Graphiquel7 : possibilit¢t A8 A FAEAAOOAO OF OOAO lodvetsi bi OAOET T O

Estil possible d'effectuer toutes les opérations aux guichets ouverts?
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Yyl O08AO0T OA NOA AAT A 1 OAEO bPiI OOEAIT A AAT @Ganspmim b
94 5% desbureaux du territoire.
#A DAOAI T OOA T6AOAEO PAO 101 1 AOGOOT Al ¢mnpps8

34



6.2. Controle des Points Poste
6.21. [ QSOKI yiAt 2y
Les Points Poste sont répartis comme suit dans le pays.

Tableau6 : répartition des Points Postds

Provinces Nombre

Anvers 79
Brabant Hamand 42
Brabant Wallon 21
Flandre occidentale 74
Flandre orientale 78
Hainaut 110
Liege 75
Limbourg 43
Luxembourg 10
Namur 37
Région de Bruxelles Capitale 97
TOTAL 666

Source : bpost

Sur la base des donnée=latives ala population# provenant du SPFEconomich 1 8) " 04 A Oi F

les 589 communes et villes belges efonction de la densité de population par commune (ville)
en trois zones géographiques pertinentes: rurale, semiurbaine et urbaine.

360 1A AAOGA AA AAO AOEOi OAOG A0 AiibpOA OAT O Al
géographiques pertinentes, la AAET EOi AA 1671 AEAT OEITITT AOO A0
conformément & la norme 1SO 2859. Le tableau A A OOT 0O Ai OAOI ET A 1 A OAEI
pour les trois zones géographiques.

Concrétement, celagg 1 EAEA NOA 1 H) PoidtgPogdte sAlé ttr@Q E 1 i

s Données provenant de bpos& 1 T AAOT AT O ,fodrrieb énimAi 2a151 p T

46 Basées surlesdonnéeB A 1 8 AT T 7T A ¢nnys8

“d 1 E Ol T AT O AOB AOEOT OAO A6 %OOI Géverd cofdndrebetticAE OAT O K

et 100 habitants au km?; les zones semirbaines entre 100 et 500 habitants au km2 et les zones urbaines
plus de 500 habitants au km2.
48Norme 1SO2859 03 Al b1 ET ¢ DOiI AAAOOAO &I O ET1 OPAAOEIT 168
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Tableau?7 : la taille des échantillons des Points Posté

Taille des échantillons des Points Poste (PP)
Semi-
Rurale urbaine Urbaine TOTAL

Type Région N* | n** N* n** N* | n** | N* n**
Point Poste

(PP) Flandre 5 2 116 | 21 | 195 | 30 | 316 | 53

Wallonie 16 5 84 14 | 153 | 21 | 253 | 40

Bruxelles 97 18 97 18

TOTAL PP 21 7 200 | 35 | 445 | 69 | 666 | 111

Symboles *N = Nombre total et **n = Echantillon
Source: MATHX

6.2.2. Les résultats du controle

6221 I O02YYdzyAOl A2y RQAYTF2NXI GA2ya SONRGSaA
,AO TAIECAQOEITO 1iCATAOG AT 1 AGET OA AA Aiii 01 EA,
AAT O T A OTE 01 OOA AO TEOAAO ARBGAEAEMEAEACAA ARG

6.22.11. ! TFAOKI IS RSa KSdzNB RQ2 dzd S NI dzNB

QX

) " 0 4dle AiibpoétGespecte les dispositions légalés stipulant que bpost «affiche de
T ET OA Al AEOA AO iEOEAiA 1A0 EAOGOAO Aol OOAOODO/

ACA ARO EAOOAOG ABT OOAOOOC

Maandag 05:45-12:30 05:45-12:30

Dinsdag 05:45-12:30 / 13:30-18:00 05:45-12:30 / 13:30-18:00

Woensdag OI:A!—I::M /13:30-18:00 05:45-12:30 / 13:30-18:00
Donderdag  05:45-12:30 / 13:30-18:00 0545-12:30 / 13301800
W;n 05:45-12:30 / 13:30-18:00 03:45-12130 7 lmw—-
Zaterdsy  07:00-15:00 07:00-15:00 Y
Zondag

i
Source: IBPT

49 Taille deséchantillons réalisés par Matl8 i1 OO 1 A Ai i POA AA 15)"048
50 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et article 53 dCET NOE1T I A iTOOAO AA CAOOEI
bpost.
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Graphique18: affichageAA O EAOOAO A

Des informations sonelles données sur les heures d'ouverture?
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ET, ﬁEI @ indted ik fesPoints Poste situés en zones rurales et senurbaines affichent
00 1 AO EAOOAO A1 OOAOOOOAS

Graphique19 : lisibilité iesE AOOA O Ad81T OOAOOOOA U 18A@0i OEAD
Ces informations sontlles clairement affichées?

14,3% 12,5% 9,7% 30,6% 27,4% 27,4% 7,3% 22,1% 27,3% 4,5%

%
@ oui 2011
@ ouiz2012
[ oui 2015
Non

Source :IBPT/MATEX

Le contrdle montre que tous lesPoints PosteNOE A £ZZEAEAT O
que les informations soient clairement indiquées

6.2212. | TTAOKIF IS RS t QKSdNB RS 1 RSNYASNB fS$0SS



Graphique20 : affichage delé Er& @e la derniére levée

L'heure de la derniére levée eslle indiquée?

125%  28,6%  19,4% 21,4%  10,1%  20,3% 8,1%
) ) Do 00% Do % % 0%
B oui2012
[ oui 2015
Non
¥ s’ N N ¥ N o g
\Q; \0 _QQ ”o?/ .oz Q@ oo O
o‘"b &’0 \oo\ ,o'b‘ ,00‘ ‘o""\ 3 &
N N & S S S & S
& & <& <
S o

Source (IBPT/MATHK

Les vérifications organisées cette année indiquent que 71% des Poirsste controlés situésen
UTTA OOOAT A TATOETTTAT O 18EAOOA AA 1T A AAOT ET OA
Poste situés en zone urbaine et pour tous les PoinBoste en zonesemi-urbaine.

#A DAOAI T OOA T6AOAEO PAO 101 1 AOGOOT Al ¢mnpps8
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6.2.2.2] QF O0OS & &Pointd Rodteil S | dzE
62221 [ FILOAtAGS RQIFOOs84& | dzE t2AyGa t2aidG$s
, A EAAEI EOi ABAAAT O CcilTi OAT A AAO OTET OO 01 OOA A

Graphique21l : accessibilité desPoints Postepour lesclients

Le Point Poste edt facilement accessible pour les clients?

5,6% 5,7% 4,8% 1,5% 4,7% 2,7%
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o o o o o D
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O & N ) .05,0 =
= = < <
Source :IBPT/MATHK
)1 038AO01T OA NC)AH ATTT A AGAOO 1T A AAG PI OO 1 AOG AGO
AT T OEAT Oi © AT i T A 1 OAT O EAAEI AO ABAAAT O8
#A DAOAI T OOA T6AOAEO PAO 101 1 AOGOOT Al ¢mnpps8

,6)"04 AT 1 OOCEI A OE ADI OO=ebrdadudieshpostditeildraced | OE OEI
NOA 1 8AAAAOOCEAEI EOi AAO PAOOITTAOG U i1 AEI EOI Oi
ARG DAOOAT AEOAOG DI OO sin ppstae partiEigeAdd Edfihanceinierd des | A C A

OOAOADOD T Ei O U 168AITT1EIT OAOGETT AA AAOOA AAAAOOEAE

U

On vérifie doncl 6 A @ E GiOIAIT IART G4 OOOOAOO0OAI O OEOEAI AO I 0O
handicapées. Le graphique cidessous montre les résultats 8O AT 1 OOEI A0 AEEAAOODI «
savoir dans combien de Poird Poste des adaptations structurelles ont été réalisées pour

AOci AT OGAO 1 8AAAAOCOEAEI EOi AO@ PAOOITTAO EAT AEAAE

st Article 19 du CinquiemeAT T OOAO AA CAOOEI T AT OOA 1 8%w0OAO0 AO API 608



Graphique22 : accessibilité des PointdPoste pour les personnedandicapées

Des aménagements spécifiques oifg été réalisés pour les personnes
handicapées?

7,5% J(s o 857% $2,9% qo,.s% 71.4% 52,9% B2,1% F2,5% $5,1% 81,2% [73%
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Source :IBPT/MATHK

Lors du contrdle entrepris cete année, seuls 14 % de PointsoBte situés en zone rurale avaient
été aménageés, 28,5% en zone semibaine et 27,5% en zone urbaine.

Etantdonni NOA 1671 AEAT G&ELAIITTTIOOKA ® OO0 I BIADD ®AO 1 A
impossible de tirer des conclusions de la comparaison des résultats.
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6223 S (SYLBA RQl 16RSWI & If @ YD dIBAIE ORIz t 2Ay G t2ad$S

Graphique23:0A1 DO A8 AOOAT OA AOGAT O ABAAAT AAO U 16

Temps d'attente avant d'accéder a I'accueil en minutes(’) secondes(")
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Source: IBPT/MATHX
#EAAOCI AAO 0iET OO 01 OOA AEODPI OA A501T AAAOAEI 8
AA AAOo 1T ET OOAO AOGAT O AdU AAAiT AAOS
#A DAOAI T OOA T86AOAEO PAO 1061 1 AOGOBOT Al ¢mnpps8
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6.3.Conclusion®2 Yy OSNY I v i {fQalyFE@Naa Aicriysr BF

, A OAOOA AT 1 OOEI A AEEAAOOI OO0 1T A OAOOAET DPAO I
éléments contrdlés. Ces observations sont mises en comparaison avec les résultats obtenus lors

des contrdles précédents méme si cette compagain ne permet pas de tirer des conclusions

DOl AAT OAO i OAT O AT 1 bureauNd® Aostk ét ted Fofisd3teE dcontrblésa diéA O

différent a chaque fois.

%l O1 CIA CcilTi OAl Ah API OO0 OAODPAAOA OAO ithAJeECAOEI
ARO EAOOAO Ab6T OOAOOOOA AO AA T 86EAOOA AA T A AAOTE
et il est presque toujours possible de se procurer une brochure reprenant les tarifs ou les

AT TAEOETIT O DPi OO0 AEEAAOOAO ant, uninadqle@dnt ghdveda é8d A A OA C
constaté en ce qui concerne les affiches relatives aux tarifs en vigueur en 2015. La qualité de la

AT 11 Ol EAAOGEIT AGET &£ Oi AGETTO 1T O0AI AOG PAOO 800A N
étre améliorée.

, 0AT Al UOA DI OOAEO i CAI AT AT O OO0 bi OOEAOOO iiliiA
$AT 0 AA AAAOARh 186)"04 A AiTOOAOGI NOA DPOAONOA
dehors des heures de bureaux, soit le samedi, soit apres 17h00. Il esatiguement toujours )
A

0
bl OOEAI A ASAEEAAOOAO Oi OOAO 1 A0 1 Pi OACGEIT O AOGOD

AGARAT AAO A0 COEAEAO AOO Al 11 UATTA EI & OEAOO U
Dl OOA AT 1 OO0EI T O 0110 BEO6Cdel30birdabcdnddléddspodetiddd | AE O
aménagements nécessaires a un accasaptépour les personnes handicapées.

Dans les PointsPi OOA AT 1T OOEI i Oh 1 8AZEZZEAEACA AAO EAOOAO

respecté La/EAAET EOi A J A Ashon@e eArégle@énéraden@inelsi efledéste un souci
pour les personnes handicapées puisque 81 Points Poste sur les 111 visités lors de ce controle
IA 1AOO PAOI AOOGAT O PAO AdU AAAT AAO EAAEI Al AT Os8

bon résultat.
Au vu des résultatsdes controles sur le terrain,&) " 04 ET OEOOA OO0 1686EI Pl 00

du personnel afin de pouvoir répondre correctement aux questins de la clientele et sur )
| 61 AT ECAOETT 1iCAIT A ABAEEZEAEAO 1 A0 OAOEAEAO Al OEC
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7. TRANSPOSITION EN CARTES GEOGRAPHIMGBHSONNEES DE BPOST
CONCERNANT LE RESEAU DE COURRIER ET LE RESEAU RETAIL

7.1. Introduction : ce qui est cartogaphié

300 1A AAOGA AA Ai11TiAO pOiT OAT AT O AA Api O0Oh 18)"
bposts2, en particulier les bureaux de poste et les Points Poste. Des données relatives au réseau
de courrier sont aussi présentées, plus spécifiquemetds boites aux lettres rouges de bpost

7.2. Reépartition et densité du réseau de courrier et du réseau Retalil

Quatre éléments relatifs au réseau, a sa densité et arépartition sont cartographiés.

$3AAT OARh 1 A0 OAOEAOQEIT T O AtldrdsdadRefall ddtrel2d etQ01OAAO AA
Plus particulierement, les bureaux de poste et les Points Poste nouvellement ouverts ou fermés
ainsi que la création et la suppression de boites aux lettres rouges.

Ensuite, le nombre de Points de Service Postal (fmaux de poste et Points Poste) par commune
(ville) sur le territoire belge est représenté.

De plus, la densité géographique des Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste)
est indiquée en fonction de la densité de la population ainsi quie la superficié4.

Enfin, la densité géographique des boites aux lettres rouges de bpost est cartographiée en
fonction de la densité de la population et de la superficie.

Ces cartes donnent des informations pertinentes sur le réseau de courrier et le eés Retail de

bpost. Les cartes GAAOOT OO O1 1 0 AAOI AO OO0 1 A0 rFehmdiit AGO Al
2015 pour ce qui concerne les points de servie postal et en mars 2014 pour les boites postales

%l 1T OOO0OAR 1 8) " 045 du SEFEEohdi(® iconderAadt lafsiirfiade etAa@lensité de
population par communeou ville.

52 Données de bpost denai 2015 concernant les bureaux de poste et les Points Poste.

53 Données de bpost de mars 2014 poues boites aux lettres rouges

54 Une échelle continue est une échelle ou chaque valeur régane couleur séparée.

s" AOi AO 000 1T AO AiTT1TiAO AA 18ATTi A ¢gnnuys
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7.2.1. Cartes des variations entre 2011 @014 concernant les bureaux de poste et les
Points Posteet entre 2011 et 2013 concernatgs boites aux lettres rouges

7.2.1.1. Variations concernant les bureaux de poste

Entre 2011 et 2014, 2% des bureaux de poste belges ont été fermés, ce qui représernii
etablissements. Chacun correspond a un poinbuge sur la carte cidessous. Ces fermetures
181170 V01 AT i PAT Oi AO PAO AOAOT A T OOAOOOO0OAN
poste.

Carte 1: localisation des bureaux de poste ferméentre 2011 et2014

[ ] . 4z z
bureaux de poste qui ont été fermeés
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7.2.1.2. Variations concernant les Points Poste

Les ouvertures et fermetures de Points Poste sont plus nombreuses. Elles ont principalement
| EAG AAT O 1 A0 COAT AAO OEITAOC j!106AOOR " OO0QAIIT AO
6A00 PAO OOOE)OAI AT O DOEONOA ét‘eﬁe@e@u dé Rain®® Po&td O U'I' T
est le plus dense (voir carte6). Au total, on comptel7 Points Poste de moins en 24N O3 A1
2011.

Carte?2 : localisation desPoints Posteouverts ou fermésentre 2011 et 2014

* Points Poste qui ont été fermés
“ Points Poste qui ont été ouverts
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7.2.1.3.  Variations concernant les boites aux lettres rouges

Le nombre de boites aux lettres rouges est en diminution depuis plusieurs années. Entre 201
et 2013 ce sont132 boites aux lettres en moins qui sontlisponibles sur le territoire sur un total
de 13187.

Carte3: localisation desboites aux lettres rougesnstallées ou suppriméesentre 2011 et 2013

L ~ . ez .
boites aux lettres qui ont été supprimées
“ boites aux lettres qui ont été installées
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7.2.2. Cartes du nombre de bureaux de poste, de Points Poste ou de Points de Service
Postal par commune

7.2.2.1. Bureaux de poste par commune

Cette carte permet de vérifier si bpost dispose de minimum un bureau de poste par commune

ATTTA T1icAl Al Al O 1680dnguiemddcontral delgéstior Oditd darke indique le

TT1i ACGA AA AOOAAO@w AA DI OOA DPAO Ailréal Geipdsgeesti AT T C
présent dans chaque commune, conformémeratux dispositions légalesen la matiere. On peut

constater que les grandes agglomérations urbaines comme Anvers, Bruxelles, Charleroi, Gand et

Liege, comptent 7 bureaux de poste ou plus. Les cesdrurbains plus petits comme Bruges,

Louvain et Namur comptent 3 bureaux de poste ou plus. En outre, plus de 10 communes

comptent deux bureaux de poste mais la grande majorité des communes belges compte 1

bureau de poste. Er2014, bpost comptait autotal 668 bureaux de poste.

Carte4 : bureauxde poste par commune

Légende: nombre de bureaux de poste par commune
(ville)

=] M M = 0 M= O

Source: IBPTsur base des informationsommuniquées par bpost en mai 2015.
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7.2.2.2. Points Poste par commune

Cette carte indique le nombre de Points Poste par commune. Les Points Poste sont plus
concentrés que les bureaux de poste. De plus, on constate que la plupart des Points Poste se
situent dans les grandes agglomeérations urbaines comme Anvers, Bruxelles, Charleroi, Gand et

Liege, mais les plus petits centres urbains comme Bruges, LouvaiNamur, etc. comptent

i CATATATO x OTET OO 01 OOA 1O DI 608 ) lcommigs A DAO
rurales. En 204, bpostcomptait au total 666 Points Poste.

Carte5 : Points Poste par commune

Légende: nombre de Points Poste par commune (ville)
0

=1 ™ A & WM

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpost en mai 2015.
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7.2.2.3. Pointsde Service Postal par commune (échelle discréte)

Cette carte est une combinaison des deux précédentes. Elle indique le hombre de Points de

Service postal (bureaux de poste et Points Poste confondus) par commune. Cette carte permet

de constaterquel A Bl OPAOO AAO AT i i 61 A0 AEODPT OAT O A60OT o0
bureau de poste. De plus, beaucoup de communes comptent un bureau de poste et un Point

01 OOA8 $AT O 1 AO UITAOG OOAAET AOh 1 & iEEE@Mdpok] 0T ET
comptait autotal 1334 Points de Service Postal.

Carte6 : Points de Service Postal par commune

Légende: Nombre de Points de Service Poste
commune (ville)

=1 h M & O M = O

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpost en mai 2015.
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7.2.3. Cartes concernant les Points de Service Postal en fonction la densité de population
et de la surface

7.2.3.1. Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la densité
de population (nombre de Points de Service Postal par 10.60Q K | 6 X écheylel &
continue)

#AOOA AAOOA PAOI AO AT AGAOOGAO 1T A 111 AOA AA 01 ET (
Poste confondus) par 10.000 habitants. Les zones vert clair comptent le moins de Points de

Service Postal par 10.000 habitantslors que les zones vert foncé comptent le plus de Points de

Service Postal par 10.000 habitants. Les zones rurales comptent le nombre le plus élevé de

Points de Service Postal par 10.000 habitants alors que les zones urbaines comptent le moins de

Points de Service Postal par 10.000 habitants. En résumé, on peut dire que le nombre de Points

de Service Postal par 10.000 habitants est plus élevé dans les zones rurales. Cela semble logique

car légalement, bpost est tenu, conformément aDinquiéme contratde ggO OET T h AA AEODPIT O
moins un bureau de poste par commune.

Carte7 : Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la densité de
population (nombre de Points de Service Postal par 1@00 habitants)

Légende: Nombre de Points de Service Postal par
10 000 habitants (échelle continue)

0 1 2 3 4 5 6 7

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpost en mai 2015.
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7.2.3.2. Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la superficie
(nombre de Pointgle Service Postal par 100 kméchelle continue)

#AOOA AAOOA PAOI AO A1 AGAOOGAO T A 111 AOA AA 01 ET (
Poste confondus) par 100 km2. Les zones vert clair comptent le moins de Points de Service

Postal par 100 km2alors que les zones vert foncé comptent le plus de Points de Service Postal

par 100 kmz2. Les zones rurales comptent le moins de Points de Service Postal par 100 km2 alors

gue les zones urbaines comptent le plus de Points de Service Postal par 100 km2. €&sumé, on

constate que le nombre de Points de Service Postal est surtout concentré dans les zones
urbaines. Cela semble également logique compte tenu de la forte densité de population dans ces

zones urbaines. De plus, le secteur des services est souvetiéidans ces zones urbaines et ces

entreprises doivent aussi souvent avoir acces aux Points de Service Postal pour, entre autres, le

OAOOAEO AGAT OIT EOC OAAITIT ATAT O AO AA AlTI1EOS

Carte8 : Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonatide la superficie
(nombre de Points de Service Postal par 100 km?)

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpost en mai 2015.
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7.2.4. Cartes concernant ledboites aux lettres rouges en fonction de la densité de
population et de la superficie

7.2.4.1. Boites aux lettres rouges en fonction de la densité de population (nombre de boites
aux lettres par 1000 habitantsg échelle continue)

#AOOA AAOOA DPAOI AO AT AGAOOGAO T A T1T1iAOA AA AiyO
zones en mauve clair comptent le moins de boites aux lettres par 1.000 habitants alors que les

zones en mauve foncé comptent le plus de boites aux lettres par d0Ohabitants. Les zones

rurales comptent le plus de boites aux lettres par 1.000 habitants tandis que les zones urbaines

comptent le moins de boites aux lettres par 1.000 habitants. En résumé, on constate que le

nombre de boites aux lettres par 1.000 hakdints est plus élevé dans les zones rurales. Cela

OAIT AT A i CAT AT AT O 1T CENOA AAO 1i CAI Ai AT Oh ADPT OO0
du 21 mars 1991, de prévoir au moins une boite aux lettres par commune, y compris les entités
administratives fusionnées (2359 communes) qui constituaient une commune distincte au 31

décembre 1971.

Carte9 : boites aux lettres rouges en fonction de la densité de population (nombre de boites aux
lettres par 1 000 habitants)

Légende: nombre de boites aux lettres par 1000
habitants (échelle continue)

0 1 2 3 4 5 6 7

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpostears 2014
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7.2.4.2. Boites aux lettres rouges en fonction de la superficie (nombre de boites aux lettres par
10 kmz2- échelle coninue)

#AOOA AAOOA PAOI AO AGT AOGAOOAO T A 111 AOA AA Al yO
clair comptent le moins de boites aux lettres par 10 km2 alors que les zones en mauve foncé

comptent le plus de boites aux lettres par 10 km?2. Les zones ales comptent le moins de boites

aux lettres par 10 km2 alors que les zones urbaines comptent le plus de boites aux lettres par 10

km2, En résumé, on constate que le nhombre de boites aux lettres est surtout concentré dans les

zones urbaines. Cela semble agment logiqgue compte tenu de la forte densité de population

dans ces zones urbaines. De plus, le secteur des services est souvent situé dans ces zones
urbaines et les entreprises doivent souvent aussi avoir accés a une boite aux lettres pour le

dépbt dela correspondance commerciale.

Carte 10 : boites aux lettres rouges en fonction de la superficie (nombre de boites aux lettres par
10 km2)

Légende: nombre de boitesaux lettres par 100 km?
(échelle continue)

Source: IBPTsur base des informations communiquées par bpostrears 2014
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