
Institut belge des services postaux et des télécommunications 
Ellipse Building - Bâtiment C - Boulevard du Roi Albert II 35 - 1030 Bruxelles 

Tél. 02 226 88 88    Fax 02 226 88 77   http://www.ibpt.be  

 

  
 

INSTITUT BELGE DES SERVICES POSTAUX 
ET DES TÉLÉCOMMUNICATIONS 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 
 
 
 

COMMUNICATION DU #/.3%), $% ,ȭ)"04  
DU 27 OCTOBRE 2015  

CONCERNANT  

LE CONTRÔLE DE LA QUALITÉ  
DU SERVICE DE BPOST 
RÉALISÉ 0!2 ,ȭ)"04   

EN 2015 
 

 
 
 
 
 

 
 
  

http://www.ibpt.be/


 2 

 

TABLE DES MATIÈRES 
 
 
1. EXECUTIVE SUMMARY ............................................................................................................................................ 4 

1.1. CONTRÔLE ET TRANSPARENCE ........................................................................................................................ 4 
1.2. PROGRAMME DE CONTRÔLE ............................................................................................................................. 4 
1.3. LES MISSIONS DE Lȭ)"04 ................................................................................................................................... 4 
1.4. LES OBLIGATIONS QUI PÈSENT SUR BPOST .................................................................................................... 4 
1.5. LES CONTRÔLES CIBLÉS DE Lȭ)"04 PORTANT SUR DES ÉLÉMENTS SPÉCIFIQUES DU RÉSEAU 

RETAIL DE BPOST ................................................................................................................................................................. 5 
1.6. LES CONSTATATIONS RELATIVES AU RÉSEAU POSTAL (RÉSEAU DE COURRIER ET RÉSEAU RETAIL) 
DE BPOST INTERPRÉTÉES À LȭAIDE DE CARTES GÉOGRAPHIQUES. ........................................................................... 5 

2. INTRODUCTION .......................................................................................................................................................... 6 
3. ,%3 -)33)/.3 $% ,ȭ)"04 ........................................................................................................................................ 7 

3.1. LE CONTRÔLE ....................................................................................................................................................... 7 
3.2. LE RAPPORT .......................................................................................................................................................... 7 
3.3. LES INSTRUMENTS DE Lȭ)"04 EN CAS DE NON-RESPECT ......................................................................... 7 

4. LES OBLIGATIONS DANS LE CHEF DE BPOST................................................................................................ 9 
4.1. INTRODUCTION .................................................................................................................................................... 9 
4.2. LES OBLIGATIONS RELATIVES À LA COMMUNICATION D'INFORMATIONS AUX UTILISATEURS ........ 9 
4.3. LES OBLIGATIONS RELATIVES À LA DISTRIBUTION DES ENVOIS POSTAUX ............................................ 9 
4.4. LES OBLIGATIONS EN MATIÈRE DE SATISFACTION DE LA CLIENTÈLE ................................................. 10 
4.5. LES OBLIGATIONS RELATIVES AU RÉSEAU POSTAL RETAIL ................................................................... 10 
4.5.1. PLUSIEURS TYPES DE POINTS DE SERVICE POSTAL ..................................................................................... 10 
4.5.2. LES OBLIGATIONS DE BPOST EN MATIÈRE DȭOFFRE DE SERVICES DANS LES POINTS DE SERVICE 

POSTAL .......................................................................................................................................................................... 11 
4.5.3. ,ȭÉTENDUE DU RÉSEAU POSTAL RETAIL ............................................................................................... 11 
4.5.4. LES HEURES DȭOUVERTURE ET LȭAFFECTATION DE PERSONNEL POSTAL DANS LES BUREAUX DE 

POSTE ET LES HALTES POSTALES ................................................................................................................................... 12 
4.5.5. ,ȭACCESSIBILITÉ DES POINTS DE SERVICE POSTAL AUX PERSONNES HANDICAPÉES ................ 12 

5. ,! -O4(/$% 35)6)% 0!2 ,ȭ)"04 0/52 ,% #/.42t,% ......................................................................... 13 
5.1. APPROCHES DE CONTRÔLE DIFFÉRENTES .................................................................................................. 13 
5.2. MÉTHODE CONCERNANT LES CONTRÔLES CIBLÉS DE IBPT ................................................................. 13 

5.2.1. Les contrôles ciblés sur le terrain ....................................................................................................... 13 
5.2.2. ,Á ÃÁÒÔÏÇÒÁÐÈÉÅ ÄÕ ÒïÓÅÁÕ ÐÏÓÔÁÌ ÄÅ ÂÐÏÓÔ Û ÌȭÁÉÄÅ ÄÅ ÃÁÒÔÅÓ ÇïÏÇÒÁÐÈÉÑÕÅÓ ........ 14 

6. LES CONTRÔ,%3 #)",O3 $% ,ȭ)"04 0/24!.4 352 $%3 O,O-%.43 
SPÉCIFIQUES DU RÉSEAU DE COURRIER ET DU RÉSEAU RETAIL DE BPOST .................................................. 15 

6.1. CONTRÔLE DE CERTAINES OBLIGATIONS DANS LES BUREAUX DE POSTE........................................... 15 
6.1.1. INTRODUCTION ............................................................................................................................................ 15 
6.1.2. ,ȭÉCHANTILLON ........................................................................................................................................... 15 
6.1.3. LES RÉSULTATS DU CONTRÔLE ................................................................................................................ 17 

6.1.3.1. La communication ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ .................................................................................... 17 
6.1.3.1.1. !ÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ....................................................................................................... 17 
6.1.3.1.2. !ÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅ ....................................................................................... 19 
6.1.3.1.3. Affichage des principaux tarifs dans le bureau de poste ...................................................... 19 
6.1.3.1.4. Brochures relatives aux produits ....................................................................................................... 21 
6.1.3.2. ,Á ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ ..................................................................................... 24 
6.1.3.3. ,ȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ................................................................................................. 27 
6.1.3.3.1. ,Á ÆÁÃÉÌÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ ÁÕØ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓte ........................................................................................ 27 
6.1.3.3.2. ,ȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÐÏÕÒ ÌÅÓ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓ ......................................................................... 27 
6.1.3.4. ,ÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÎ ÄÅÈÏÒÓ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕ ...................................................... 28 
6.1.3.5. ,ȭÁÃÃîÓ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ................................................................................................................................... 30 



 3 

6.1.3.5.1. ,ȭÏÒÄÒÅ ÄÅ ÐÁÓÓÁÇÅ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ......................................................................................................... 30 
6.1.3.5.2. La proportion de guichets ouverts .................................................................................................... 31 
6.1.3.5.3. ,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ ÄȭÁÃÃïÄÅÒ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ ......................................................................... 33 
6.1.3.5.4. Les opérations réalisables aux guichets ......................................................................................... 34 

6.2. CONTRÔLE DES POINTS POSTE ..................................................................................................................... 35 
6.2.1. ,ȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ................................................................................................................................................... 35 
6.2.2. Les résultats du contrôle ......................................................................................................................... 36 
6.2.2.1. ,Á ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ .................................................................................... 36 
6.2.2.1.1. !ÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ....................................................................................................... 36 
6.2.2.1.2. !ÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïe ....................................................................................... 37 
6.2.2.2. ,ȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ............................................................................................................ 39 
6.2.2.2.1. La facilÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ ÁÕØ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ ................................................................................................... 39 
6.2.2.2.2. ,ȭÁÃÃîÓ ÐÏÕÒ ÌÅÓ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓ ........................................................................................ 39 
6.2.2.3. ,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ ÄȭÁÃÃïÄÅÒ Û ÌȭÁÃÃÕÅÉÌ ÄÕ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔÅ ......................................... 41 

6.3. CONCLUSIONS CONCERNANT LȭINFORMATION ET LȭACCESSIBILITÉ .................................................... 42 
7. TRANSPOSITION EN CARTES GÉOGRAPHIQUES DES DONNÉES DE BPOST 
CONCERNANT LE RÉSEAU DE COURRIER ET LE RÉSEAU RETAIL ........................................................................ 43 

7.1. INTRODUCTION : CE QUI EST CARTOGRAPHIÉ ........................................................................................... 43 
7.2. RÉPARTITION ET DENSITÉ DU RÉSEAU DE COURRIER ET DU RÉSEAU RETAIL .................................. 43 

7.2.1. Cartes des variations entre 2011 et 2014 concernant les bureaux de poste et les 
Points Poste et entre 2011 et 2013 concernant les boîtes aux lettres rouges. ................................ 44 
7.2.1.1. Variations concernant les bureaux de poste ............................................................................... 44 
7.2.1.2. Variations concernant les Points Poste .......................................................................................... 45 
7.2.1.3. Variations concernant les boîtes aux lettres rouges ............................................................... 46 
7.2.2. Cartes du nombre de bureaux de poste, de Points Poste ou de Points de Service 
Postal par commune ......................................................................................................................................................... 47 
7.2.2.1. Bureaux de poste par commune ......................................................................................................... 47 
7.2.2.2. Points Poste par commune .................................................................................................................... 48 
7.2.2.3. Points de Service Postal par commune (échelle discrète) ................................................... 49 
7.2.3. Cartes concernant les Points de Service Postal en fonction la densité de 
population et de la surface ............................................................................................................................................ 50 
7.2.3.1. Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la 
ÄÅÎÓÉÔï ÄÅ ÐÏÐÕÌÁÔÉÏÎ ɉÎÏÍÂÒÅ ÄÅ 0ÏÉÎÔÓ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌ ÐÁÒ υτȢτττ ÄȭÈÁÂÉÔÁÎÔÓ ɀ échelle 
continue)  ................................................................................................................................................................................ 50 
7.2.3.2. Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la 
superficie (nombre de Points de Service Postal par 100 km² - échelle continue) ........................ 51 
7.2.4. Cartes concernant les boîtes aux lettres rouges en fonction de la densité de 
population et de la superficie ...................................................................................................................................... 52 
7.2.4.1. Boîtes aux lettres rouges en fonction de la densité de population (nombre de 
boîtes aux lettres par 1 000 habitants ɀ échelle continue) ........................................................................ 52 
7.2.4.2. Boîtes aux lettres rouges en fonction de la superficie (nombre de boîtes aux lettres 
par 10 km² - échelle continue) .................................................................................................................................... 53 

7.3. CONCLUSIONS CONCERNANT LE RÉSEAU .................................................................................................... 54 
8. CONCLUSION GÉNÉRALE ...................................................................................................................................... 55 
9. LEXIQUE ....................................................................................................................................................................... 57 



4 
 

1. EXECUTIVE SUMMARY 
 

1.1. Contrôle et transparence 
 
La présente communication concerne le contrôle de la qualité des services du prestataire de 
service universel, bpost, ÒïÁÌÉÓï ÐÁÒ Ìȭ)"04 ÅÎ ςπρ5.  
 
$ÅÐÕÉÓ ÌȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÃÏÍÐÌîÔÅ ÄÕ ÍÁÒÃÈï ÐÏÓÔÁÌȟ Ìȭ)"04 ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï de procéder à des contrôles 
spécifiques auprès des prestataires de services postaux et des titulaires d'une licence postale et 
ÄȭÅÎ publier les résultats, et ce, afin de contribuer à la transparence sur le marché postal.   
 
,Å ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÎȭÁ ÐÁÓ ÅØÐÒÅÓÓïÍÅÎÔ ÏÂÌÉÇï Ìȭ)"04 Û ÒÅÎÄÒÅ publics les résultats des contrôles 
ÑÕȭÉÌ ÒïÁÌÉÓÅ ÁÕÐÒîÓ ÄÕ ÐÒÅÓÔÁÔÁÉÒÅ ÄÕ ÓÅÒÖÉÃÅ ÕÎÉÖÅÒÓÅÌȟ ÂÐÏÓÔȢ Toutefois, bpost est le principal 
opérateur sur le marché postal belge et il lui incombe des tâches d'une importance cruciale en 
ÔÁÎÔ ÑÕÅ ÐÒÅÓÔÁÔÁÉÒÅ ÄÕ ÓÅÒÖÉÃÅ ÕÎÉÖÅÒÓÅÌ ÅÔ ÅÎ ÔÁÎÔ ÑÕȭÏÐïÒÁÔÅÕÒ ÃÈÁÒÇï ÄͻÕÎ ÃÅÒÔÁÉÎ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ 
services ÄȭÉÎÔïÒðÔ ïÃÏÎÏÍÉÑÕÅ ÇïÎïÒÁÌȢ 0ÏÕÒ ÃÅÓ ÒÁÉÓÏÎÓȟ Ìȭ)"04 ÅÓÔÉÍÅ ÑÕȭÉÌ ÃÏÎÖÉÅÎÔȟ ÐÁÒ ÌÁ 
présente communication, de fournir une information transparente à propos de ses activités de 
ÃÏÎÔÒĖÌÅ Û ÌȭïÇÁÒÄ ÄÅ ÂÐÏÓÔȢ 
 

1.2. Programme de contrôle 
 
$ÅÐÕÉÓ ςπρρȟ Ìȭ)"04 Á ÐÒÉÓ ÌȭÉÎÉÔÉÁÔÉÖÅ ÄÅ ÐÒÏÃïÄÅÒ Û ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÄÅ ÑÕÁÌÉÔé dans les bureaux de 
poste et les Points Poste. 
 
Une attention toute particulière est consacrée au respect des obligations en matière de 
ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ ÅÔ ïÃÒÉÔÅÓ ÁÕØ ÕÔÉÌÉÓÁÔÅÕÒÓȟ Û ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ 
handicapées et aux heÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅȢ 
 
Concrètementȟ Ìȭ)"04 Á ÅÆÆÅÃÔÕï ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ dans 130 bureaux de poste et 111 Points Poste 
entre le 15 janvier et le 13 février 2015.  
 

1.3. Les missions ŘŜ ƭΩL.t¢ 
 
,ȭ)"04 ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï ÐÁÒ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅÒ ÌÅ ÒÅÓÐÅÃÔ ÄÅÓ ÄÉÆÆïÒÅÎÔÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÉÍÐÏÓïÅÓ 
à bpost. Le présent rapport se concentre sur certaines obligations de qualité en matière de 
service universel rendu par bpost et certaines tâches imposées dans le cadre du contrat de 
gestion. 
 

1.4. Les obligations qui pèsent sur bpost 
 
La loi du 21 mars 1991 portant réforme de certaines entreprises publiques économiques 
(appelée ci-après « la loi du 21 mars 1991 »), les arrêtés d'exécution ainsi que le Cinquième 
contrat de gestion1 ont imposé des obligations de qualité spécifiques à bpost.  

                                                             
1 En 2015, les obligations à respecter par bpost étaient notamment définies par le Cinquième contrat de 
gestion, entré en vigueur le 1er janvier 2013. 
Voir arrêté royal du 29 mai 2013 approuvÁÎÔ ÌÅ #ÉÎÑÕÉîÍÅ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔ ÐÏÕÒ ÌÁ 
période 2013-2015 (M.B. du 07/06/2013). 
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Les principales obligations en matière de qualité ÑÕÉ ÆÏÎÔ ÌȭÏÂÊÅÔ ÄÕ ÐÒïÓÅÎÔ ÒÁÐÐÏÒÔ portent sur 
ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÁÕØ ÕÔÉÌÉÓÁÔÅÕÒÓȟ ÌÁ ÄÉÓÔÒÉÂÕÔÉÏÎ ÄȭÅÎÖÏÉÓ Ðostaux, le réseau de 
courrier (boîtes aux lettres rouges) et le réseau Retail. Le réseau Retail de bpost est constitué de 
« Points de Service Postal ». Le « Point de Service Postal » est un terme général qui regroupe 
plusieurs notions, à savoir : un bureau de poste, une halte postale ou un magasin postal (Point 
Poste).  
Le respect de chacune de ces obligations est examiné en détail dans la présente communication. 
 

1.5. [Ŝǎ ŎƻƴǘǊƾƭŜǎ ŎƛōƭŞǎ ŘŜ ƭΩL.t¢ ǇƻǊǘŀƴǘ ǎǳǊ ŘŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ spécifiques du réseau 
Retail de bpost 

 
,Å ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÕ ÒïÓÅÁÕ 2ÅÔÁÉÌ ÓÅ ÃÏÍÐÏÓÅ ÄȭÕÎÅ ÓïÒÉÅ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓ représentatifs au niveau 
statistique, réalisés dans les bureaux de poste et les Points Poste. On distingue les bureaux de 
poste des Points Poste. 
 
$ÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅȟ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÐÏÒÔÅ ÓÕÒ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ via 
ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÅÔ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÐÒÉÎÃÉÐÁÕØ 
ÔÁÒÉÆÓ Û ÌȭÉÎÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅȢ Les brochures contenant une description complète des 
produits compris dans le service universel sont examinées tout comme les informations orales 
concernant le service universel et le service public fournies au guichet. LȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ 
ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓ ÅÔ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕverture en dehors des heures de bureau sont 
également contrôlées.  
 
$ÁÎÓ ÌÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅȟ ÌÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÐÏÒÔÅÎÔ ÓÕÒ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ 
concernant le service universel et le service public ainsi que sur ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ 
handicapées. 
 
Concernant les contrôles dans les bureaux de poste, on peut estimer que bpost respecte 
globalement ÓÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓȟ Û ÓÁÖÏÉÒ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ ÅÔ ÏÒÁÌÅÓȢ 
Concernant les contrôles dans les Points Poste, la communicatÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ est 
ÓÕÓÃÅÐÔÉÂÌÅ ÄȭðÔÒÅ ÁÍïÌÉÏÒïe.  

 

1.6. Les constatations relatives au réseau postal (Réseau de courrier et réseau 
Retail) de bpost interprétées Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘŜ ŎŀǊǘŜǎ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜǎΦ  

 
Au départ des données fournies par bpost, lȭ)"04 Á établi des cartes géographiques afin de 
donner de manière tranÓÐÁÒÅÎÔÅ ÕÎÅ ÖÕÅ ÄȭÅÎÓÅÍÂÌÅ ÄÕ Òéseau Retail de bpost, en particulier 
les bureaux de poste et les Points Poste. 
 
La répartition des Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) par commune 
(ville) sur le territoire belge, la densité géographique des Points de Service Postal (bureaux de 
poste et Points Poste) en fonction de la densité de population, de la superficie et de la densité 
géographique des boîtes aux lettres rouges de bpost en fonction de la densité de population et 
ÄÅ ÌÁ ÓÕÐÅÒÆÉÃÉÅ ÓÏÎÔ ÃÁÒÔÏÇÒÁÐÈÉïÅÓ ÐÁÒ Ìȭ)"04 ÁÕ point 7. 
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2. INTRODUCTION 
 

 
Le marché postal est entièrement libéralisé depuis le 1er janvier 2011. En application de sa 
mission générale de contrôleȟ Ìȭ)"04 ÓÅ charge de contrôler de manière proactive le respect du 
cadre réglementaire, y compris du contrat de gestion, en accordant une attention particulière au 
fonctionnement du service universel et en veillant aux intérêts des consommateurs. 
 
$ÅÐÕÉÓ ÌȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÃÏÍÐÌîÔÅ ÄÕ ÍÁÒÃÈï ÐÏÓÔÁÌȟ afin de contribuer à la transparence sur le 
marché postal, le législateur a en outre chargé Ìȭ)"04 ÄÅ ÐÒÏÃïÄÅÒ Û ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÓÐïÃÉÆÉÑÕÅÓ 
auprès des prestataires de services postaux et des titulaires d'une licence postale ÅÔ ÄȭÅÎ ÒÅÎÄÒÅ 
compte. 
 
,Å ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÎȭÁ ÐÁÓ ÅØÐÒÅÓÓïÍÅÎÔ ÏÂÌÉÇï Ìȭ)"04 Û ÒÅÎÄÒÅ ÃÏÍÐÔÅ ÃÈÁÑÕÅ ÁÎÎïÅ ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ 
du respect des obligations légales par le prestataire du service universel, bpost. Cependant, 
puisque bpost est le principal oÐïÒÁÔÅÕÒ ÓÕÒ ÌÅ ÍÁÒÃÈï ÐÏÓÔÁÌ ÂÅÌÇÅȟ ÑÕȭÉÌ ÅÓÔ ÌÅ ÐÒÅÓÔÁÔÁÉÒÅ ÄÕ 
ÓÅÒÖÉÃÅ ÕÎÉÖÅÒÓÅÌ ÅÔ ÑÕȭÉÌ ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï d'un certain nombre de services postaux publicsȟ Ìȭ)"04 
estime nécessaire de rendre public le résultat ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÑÕȭÉÌ Á ÅÆÆÅÃÔÕïÓ ÅÎ 2015. 
 
La présente communication porte sur certaines obligations légales en matière de qualité pour 
ÌÅÓÑÕÅÌÌÅÓ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÎȭÁ ÐÁÓ ÄïÆÉÎÉ ÄȭÉÎÓÔÒÕÍÅÎÔ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÐïÃÉÆÉÑÕÅ ÅÔ ÑÕÉ ÒÅÌîÖÅÎÔ ÄÏÎÃ 
ÄÕ ÐÏÕÖÏÉÒ ÇïÎïÒÁÌ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÅ Ìȭ)"04. 
 
%Î ςπρρȟ Ìȭ)"04 Á ÐÒÏÃïÄï ÐÏÕÒ ÌÁ ÐÒÅÍÉîÒÅ ÆÏÉÓ Û ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓ ÓÕÒ ÌÅ ÔÅÒÒÁÉÎ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ 
les obligations légales de bpost en matière  de qualité pour lesquelles il n'existe pas 
d'instrument de contrôle spécifique. Ces contrôles ont été réalisés à nouveau en 2015 dans les 
bureaux de poste et les Points Poste, et concernent entre autres la communication 
ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ ÅÔ ïÃÒÉÔÅÓ ÁÕØ ÕÔÉÌÉÓÁÔÅÕÒÓȟ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓ ÅÔ ÌÅÓ 
ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅȢ 
 
#Å ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓȭÉÎÓÃÒÉÔ ÄÁÎÓ ÌÅ cadre de quatre axes définis dans le Plan stratégique 2014-2016 de 
Ìȭ)"04 : la promotion des intérêts des consommateurs, la cohésion sociale, les contrôlés ciblés et 
la culture. 
 
,Á ÐÒÏÔÅÃÔÉÏÎ ÄÅÓ ÃÏÎÓÏÍÍÁÔÅÕÒÓ ÅÓÔ ÕÎÅ ÔÝÃÈÅ ÅÓÓÅÎÔÉÅÌÌÅ ÄÅ Ìȭ)"04 ÑÕÉ ÓÅ ÓÏÕÃÉÅ ÐÁÒ 
conséquent du respect des droits des utilisateurs. La cohésion sociale qui vise à garantir la 
pérennité de services postaux de qualité est un des éléments-clés de la libéralisation postale. 
,ȭ)"04 ÓÅ ÃÈÁÒÇÅ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅÒ ÌÅ ÒÅÓÐÅÃÔ ÐÁÒ ÌȭÏÐïÒÁÔÅÕÒ ÄïÓÉÇÎï des obligations de service 
universel mais est également attentif à maintenir la concordance entre les obligations et les 
besoins de la population en matière de service universel. Les contrôles ciblés visent à vérifier si 
la réglementation est effectivement appliquée, si les intérêts des consommateurs sont pris en 
compte et si les obligations de service universel sont respectées. Certaines missions de l'IBPT 
nécessitent des compétences diverses et pour ces contrôles ciblés, ÐÌÕÓÉÅÕÒÓ ÓÅÒÖÉÃÅÓ ÄÅ Ìȭ)"04 
ont collaboré.  
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3. [9{ aL{{Lhb{ 59 [ΩL.t¢ 
 

3.1. Le contrôle 
 
,ȭ)"04 ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï ÐÁÒ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅÒ ÌÅ ÒÅÓÐÅÃÔ ÄÅÓ ÄÉÆÆïÒÅÎÔÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÉÍÐÏÓïÅÓ 
Û ÂÐÏÓÔȢ ,ȭÁÒÔÉÃÌÅ ρτ de la loi du 17 janvier 2003 relative au statut du régulateur des secteurs des 
postes et des télécommunications belges (ci-après la « loi IBPT »Ɋ ÃÈÁÒÇÅ Ìȭ)"04 ÄÅ ÖÅÉÌÌÅÒ ÁÕ 
ÒÅÓÐÅÃÔ ÄÅ ÌÁ ÌïÇÉÓÌÁÔÉÏÎ ÐÏÓÔÁÌÅ ÅÔ Û ÌȭÅØïÃÕÔÉÏÎ ÄÅÓ ÍÉÓÓÉÏÎÓ ÄÅ ÓÅÒÖÉÃÅ ÐÕÂÌÉÃ dans le secteur 
postal.  
 

3.2. Le rapport 
 
$ÅÐÕÉÓ ςπρρȟ Ìȭ)"04 ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï Û ÔÉÔÒÅ ÃÏÍÐÌïÍÅÎÔÁÉÒÅ ÐÁÒ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ2 de procéder à des 
ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÂÉÅÎ ÄïÔÅÒÍÉÎïÓ ÅÔ ÄȭÅÎ ÒÅÎÄÒÅ ÃÏÍÐÔÅ ÃÈÁÑÕÅ ÁÎÎïÅ, afin de contribuer à la 
ÔÒÁÎÓÐÁÒÅÎÃÅ ÓÕÒ ÌÅ ÍÁÒÃÈï ÐÏÓÔÁÌȢ ,ȭ)"0T est ainsi tenu de publier un rapport annuel 
concernant le contrôle3 des prestataires de services postaux4, notamment les entreprises qui 
fournissent un ou plusieurs services postaux, par exemple les entreprises de courrier exprès et 
ÌÅÓ ÅÎÔÒÅÐÒÉÓÅÓ ÄȭÅØÐïÄÉÔÉÏÎ ÄÅ ÃÏÌÉÓȢ #ÅÔÔÅ ÁÃÔÉÖÉÔï ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÆÁÉÔ ÌȭÏÂÊÅÔ ÄȭÕÎ ÒÁÐÐÏÒÔ 
spécifique5. Le législateur demande ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÑÕÅ Ìȭ)"04 ÄÒÅÓÓÅ ÕÎ ÒÁÐÐÏÒÔ ÓÕÒ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ6 des 
obligations imposées aux titulaires de licences postales individuelles7 notamment les 
ÅÎÔÒÅÐÒÉÓÅÓ ÑÕÉ ÆÏÕÒÎÉÓÓÅÎÔ ÕÎ ÓÅÒÖÉÃÅ ÄȭÅÎÖÏÉ ÄÅ ÃÏÒÒÅÓÐÏÎÄÁÎÃÅ ÑÕÉ ÒÅÌîÖÅ ÄÕ ÓÅÒÖÉÃÅ 
universel8, selon les conditions prévues par la loi. Puisque ÂÐÏÓÔ ÎȭÅÓÔ ÐÁÓ ÔÉÔÕÌÁÉÒÅ ÄȭÕÎÅ ÌÉÃÅÎÃÅ 
postale individuelleȟ ÅÌÌÅ ÎȭÅÓÔ donc pas soumise aux obligations liées à la licence. bpost a par 
contre été désignée par la loi comme prestataire du service universel9 et a un certain nombre 
ÄȭÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÓÐïÃÉÆÉÑÕÅÓ.  
 
#ÏÍÍÅ ÄïÊÛ ÉÎÄÉÑÕï ÄÁÎÓ ÌȭÉÎÔÒÏÄÕÃÔÉÏÎȟ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÎȭÁ ÐÁÓ ÅØÐÒÅÓÓïÍÅÎÔ ÏÂÌÉÇï Ìȭ)"0T à 
rendre compte chaque année des contrôles du respect des obligations légales par le prestataire 
du service universel, bpost. 6Õ ÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÃÅ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÓÕÒ ÌÅ ÍÁÒÃÈï ÐÏÓÔÁÌ ÂÅÌÇÅ ÅÔ ÃÏÍÍÅ, de 
plus, il lui incombe des tâches d'une importance cruciale en tant que prestataire du service 
ÕÎÉÖÅÒÓÅÌ ÅÔ ÅÎ ÔÁÎÔ ÑÕȭÏÐïÒÁÔÅÕÒ ÃÈÁÒÇï ÄͻÕÎ ÃÅÒÔÁÉÎ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÓÅÒÖÉÃÅÓ ÐÏÓÔÁÕØ ÐÕÂÌÉÃÓȟ Ìȭ)"04 
ÅÓÔÉÍÅ ÑÕȭÉÌ ÃÏÎÖÉÅÎÔȟ ÐÁÒ ÌÁ ÐÒïÓÅÎÔÅ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎȟ ÄÅ ÒÅÎÄÒÅ ÃÏÍÐÔÅ ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÄÅ ÍÁÎÉîÒÅ 
transparente des activités de contrôlÅ ÄÅ Ìȭ)"04 ÐÏÕÒ ÌȭÁÎÎïÅ 2015.  
 

3.3. [Ŝǎ ƛƴǎǘǊǳƳŜƴǘǎ ŘŜ ƭΩL.t¢ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘŜ ƴƻƴ-respect 
 
%Î ÃÁÓ ÄȭÉÎÆÒÁÃÔÉÏÎ Û ÌÁ ÌÏÉ ÅÔ à la réglementation postale, le Conseil de l'IBPT peut communiquer 
ses griefs au contrevenant ainsi que le montant envisagé pour l'amende administrative. (En cas 
ÄȭÉÍÐÏÓÉÔÉÏÎ ÄȭÕÎÅ ÁÍÅÎÄÅȟ ÃÅ ÍÏÎÔÁÎÔ ÅÓÔ ÒÅÖÅÒÓï ÁÕ 4ÒïÓÏÒ ÐÕÂÌÉÃ ÅÔ ÎÅ ÐÅÕÔ ðÔÒÅ ÓÕÐïÒÉÅÕÒ Û 
5 000 euros pour les personnes physiques et à 5% du chiffre d'affaires du contrevenant pendant 

                                                             
2 !ÒÔÉÃÌÅ ρτψÂÉÓȟ ɘ τȟ ÅÔ ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ ρτψÓÅØÉÅÓȟ ςЈȟ ÄÅ ÌÁ loi du 21 mars 1991.  
3 Article 148bis de la loi du 21 mars 1991.  
4 Définition « prestataire de services postaux » : voir lexique. 
5 2ÁÐÐÏÒÔ ÄÅ Ìȭ)"04 ÓÕÒ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÅÓ ÏÐïÒÁÔÅÕÒÓ ÐÏÓÔÁÕØȢ 
6 Article 148sexies de la loi du 21 mars 1991. 
7 Définition « ÔÉÔÕÌÁÉÒÅ ÄȭÕÎÅ ÌÉÃÅÎÃÅ ÐÏÓÔÁÌÅ ÉÎÄÉÖÉÄÕÅÌÌÅ » : voir lexique. 
8 Définition « service universel » : voir lexique. 
9 Définition « prestataire du service universel » : voir lexique. 
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l'année complète de référence la plus récente dans le secteur postal pour les personnes 
morales10). 
 
En outre, le législateur prévoit également des sanctions spécifiques. 
 
!Õ ÎÉÖÅÁÕ ÄÅ ÌÁ ÓÁÔÉÓÆÁÃÔÉÏÎ ÄÅ ÌÁ ÃÌÉÅÎÔîÌÅȟ Ìȭ)"04 ÅÓÔ ÃÈÁÒÇï ÐÁÒ ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÄȭïÍÅÔÔÒÅ ÕÎ ÁÖÉÓ 
ÓÕÒ ÌÅ ÐÌÁÎ ÄȭÁÃÔÉÏÎ ÄÅ ÂÐÏÓÔ suite aux résultats des mesures11Ȣ #Å ÐÌÁÎ ÄȭÁÃÔÉÏÎ ÃÏÍÐÒÅÎÄ ÎÏÎ 
ÓÅÕÌÅÍÅÎÔ ÌÅÓ ÐÏÉÎÔÓ ÓÕÓÃÅÐÔÉÂÌÅÓ ÄȭðÔÒÅ ÁÍïÌÉÏÒïÓ ÍÁÉÓ ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÌÅ ÒÁÐÐÏÒÔ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ 
l'exécution du plan ÄȭÁÃÔÉÏÎ12. 
 
%Î ÃÅ ÑÕÉ ÃÏÎÃÅÒÎÅ ÌÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÄÕ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎȟ ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ 63 du Cinquième contrat de 
gestion ÓÔÉÐÕÌÅ ÑÕÅ ÌÏÒÓÑÕȭÕÎÅ ÄÅÓ ÐÁÒÔÉÅÓ ÁÕ ÃÏÎÔÒÁÔ ɉÂÐÏÓÔ ÏÕ Ìȭ%ÔÁÔ ÂÅÌÇÅɊ ÎÅ ÒÅÓÐÅÃÔÅ ÐÁÓ ÌÅÓ 
clauses de celui-ÃÉ ɉÛ ÌȭÅØÃÅÐÔÉÏÎ ÄÕ ÎÏÎ-respect des normes de qualité visées aux articles 23, 24, 
31, 37, 42 et 47Ɋȟ ÌȭÁÕÔÒÅ ÐÁÒÔÉÅ Åst autorisée à réclamer des indemnités pour les dommages 
directs, ÃÏÎÆÏÒÍïÍÅÎÔ Û ÌȭÁÒÔicle 3, § 3, de la loi du 21 mars 1991. 
  

                                                             
10 Article 21 de la Loi IBPT.  
11 Définition « ÐÌÁÎ ÄȭÁÃÔÉÏÎ » : voir lexique. 
12 Article 52 du Cinquième contrat de gestion. 
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4. LES OBLIGATIONS DANS LE CHEF DE BPOST  
 

4.1. Introduction 
 
Les principales obligations de qualité imposées à bpost en vertu de la loi du 21 mars 1991, des 
ÁÒÒðÔïÓ ÄȭÅØïÃÕÔÉÏÎ ÅÔ du Cinquième contrat de gestion sont énumérées dans ce chapitre et 
concernent ÃÉÎÑ ÒÕÂÒÉÑÕÅÓ ȡ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓȟ ÌÁ ÄÉÓÔÒÉÂÕÔÉÏÎ ÄȭÅÎÖÏÉÓ ÐÏÓÔÁÕØȟ ȟ 
la satisfaction de la clientèle, le réseau de courrier Retail, ÌÅÓ ÄïÌÁÉÓ ÄȭÁÃÈÅÍÉÎÅÍÅÎÔ13 . 
 

4.2. Les obligations relatives à la communication d'informations aux utilisateurs 
 
La réglementation exige que bpost informe les utilisateurs et leur fournisse des informations 
précises, actuelles et complètes concernant les produits et les services compris dans le service 
universel14. Des informations concernant l'accès aux services, le tarif, le niveau de qualité, le 
régime de responsabilité et la procédure de réclamation doivent pouvoir être communiquées 
oralement. ,ȭÅØÉÇÅÎÃÅ ÅÓÔ ÄÅ ÐÏÕÖÏÉÒ ïÎÕÍïÒÅÒ ÌÅÓ ÃÁÒÁÃÔïÒÉÓÔÉÑÕÅÓ ÄͻÕÎ ÐÒÏÄÕÉÔȢ 
 
La réglementation ÄÅÍÁÎÄÅ Û ÂÐÏÓÔ ÄȭÁÆÆÉÃÈÅÒ ÄÅ ÍÁÎÉîÒÅ ÃÌÁÉÒÅ ÅÔ ÌÉÓÉÂÌÅ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄͻÏÕÖÅÒÔÕÒÅ 
des bureaux à l'extérieur de ceux-ci, et les principaux tarifs à l'intérieur. Il convient de mettre à 
la disposition, dans tous les bureaux, des brochures détaillant, par produit ou service faisant 
partie du service universel, les conditions d'accès, les tarifs de base, les réductions, les 
suppléments standard, le régime de responsabilité et la procédure de réclamation, et 
mentionnant le nom et l'adresse du siège principal. 
 
Toute modification apportée aux conditions d'offre des produits et services doit en outre être 
portée à la connaissance des utilisateurs avant son entrée en application. 
 

4.3. Les obligations relatives à 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 cinq jours par semaine, sauf le dimanche et les 
jours fériés légaux, à toutes les habitations pour autant qu'elles soient pourvues d'une boîte aux 
lettres placée à la limite de la voirie publique et à portée de main, et respecte la 
réglementation15. 
 
Au cas où le colis présenté n'a pu être réceptionné par 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 boîte. Ce lieu doit être accessible au moins cinq jours par semaine, sauf le dimanche et les 
jours fériés légaux16. 
 
 
  

                                                             
13 Les délais ÄȭÁÃÈÅÍÉÎÅÍÅÎÔ ÆÏÎÔ ÌȭÏÂÊÅÔ ÄȭÕÎ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÐïÃÉÆÉÑÕÅ  
Voir ÐÕÂÌÉÃÁÔÉÏÎ ÓÕÒ ÌÅ ÓÉÔÅ ÄÅ Ìȭ)"04 : 
http://www.ibpt.be/public/files/fr/21570/Avis_plans_amelioration_action_bpost.pdf  
14  Art icle 144bis de la loi du 21 mars 1991. 
15 Article 142, § 2, 2° et 3° de la loi du 21 mars 1991. 
16 Article 142, § 2, 3° de la loi 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
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4.4. Les obligations en matière de satisfaction de la clientèle 
 
Le cadre réglementaire ÐÒÅÓÃÒÉÔ ÑÕÅ ÂÐÏÓÔ ÅÓÔ ÔÅÎÕÅ ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÒïÇÕÌÉîÒÅÍÅÎÔ ÅÔ ÁÕ ÍÏÉÎÓ ÕÎÅ 
ÆÏÉÓ ÐÁÒ ÁÎȟ ÓÏÕÓ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÅ Ìȭ)"04ȟ ÕÎÅ ÍÅÓÕÒÅ ÄÅ ÓÁÔÉÓÆÁÃÔÉÏÎ ÄÅ ÌÁ ÃÌÉÅÎÔîÌÅ ÐÁÒ ÒÁÐÐÏÒÔ Û 
ÌȭÅØïÃÕÔÉÏÎ ÄÅÓ ÍÉÓÓÉÏÎÓ ÄÉÔÅÓ ÍÉÓÓÉÏÎÓ ÄÅ ÓÅÒÖÉÃÅ ÐÕÂÌÉÃȢ 
 
La mesure comporte entre autres la satisfaction de la clientèle en ce qui concerne le temps 
ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓȢ  Il est ainsi stipulé que bpost doit prendre les mesures appropriées pour 
ÌÉÍÉÔÅÒ ÌÅ ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ17. ÂÐÏÓÔ ÓȭÅÎÇÁÇÅ ÅÎ ÏÕÔÒÅ Û ÁÕÇÍÅÎÔÅÒ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔé des 
points de service postal (bureaux et Points Poste) aux personnes handicapées18. Le contrat de 
ÇÅÓÔÉÏÎ ÓÔÉÐÕÌÅ ÅÎ ÏÕÔÒÅ ÑÕÅ ÂÐÏÓÔ ÓȭÁÓÓÕÒÅÒÁ ÑÕÅ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÓÏÎÔ ÏÕÖÅÒÔÓ ÁÕ ÍÏÉÎÓ 
quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau. Les besoins des clients en termes 
ÄȭÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÄÏÉÖÅÎÔ ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÆÁÉÒÅ ÐÁÒÔÉÅ ÄÅ ÌÁ ÍÅÓÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÓÁÔÉÓÆÁÃÔÉÏÎ ÄÕ ÃÌÉÅÎÔ19. 
 
Il est de plus stipulé que ÂÐÏÓÔ ÓÏÕÍÅÔÔÒÁ ÃÈÁÑÕÅ ÁÎÎïÅ Û Ìȭ%ÔÁÔ ÕÎ ÐÌÁÎ ÃÏÎÔÅÎÁÎÔ ÌÅÓ ÁÃÔÉÏÎÓ 
qui concernent les points susceptiÂÌÅ ÄȭðÔÒÅ ÁÍïÌÉÏÒïÓ ÅÔ rendra ÃÏÍÐÔÅ ÄÅ ÌȭÅØïÃÕÔÉÏÎ ÄÕ ÐÌÁÎȢ 
 

4.5. Les obligations relatives au réseau postal Retail 

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 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Source : IBPT 
 
Un « bureau de poste » est un point de service postal ÅØÐÌÏÉÔï ÐÁÒ ÂÐÏÓÔ ÑÕÉ ÐÒÏÐÏÓÅ Û ÌȭÕÓÁÇÅÒ 
ÁÕ ÍÏÉÎÓ ÌȭÁÓÓÏÒÔÉÍÅÎÔ complet de services20. 

                                                             
17 Article 52 du Cinquième contrat de gestion. 
18Article 19 du Cinquième contrat de gestion. 
19 ,ȭÁÒÔÉÃÌÅ 17 du Cinquième contrat de gestion stipule : « ÂÐÏÓÔ ÓȭÁÓÓÕÒÅÒÁ ÑÕÅ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÓÏÎÔ 
ouverts au moins quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau. Les besoins des clients en 
ÔÅÒÍÅÓ ÄȭÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÆÅÒÏÎÔ ÐÁÒÔÉÅ ÄÅ ÌÁ ÍÅÓÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÓÁÔÉÓÆÁÃÔÉÏÎ ÄÕ ÃÌÉÅÎÔ ÐÒïÖÕÅ Û ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ ωφ ». 
20 ,ȭȺ assortiment complet Ȼ ÅÓÔ ÄïÆÉÎÉ Û ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ ςȢω ÄÕ Cinquième contrat de gestion, à savoir : 
ÌȭÁÓÓÏÒÔÉÍÅÎÔ ÄÅ ÂÁÓÅ Ƞ ÌȭÅØïÃÕÔÉÏÎ ÄÅÓ ÏÐïÒÁÔÉÏÎÓ ÒÅÌÁÔÉÖÅÓ ÁÕ ÓÅÒÖÉÃÅ ÂÁÎÃÁÉÒÅ ÄÅ ÂÁÓÅ ; le paiement des 
mandats-poste nationaux Ƞ ÌÁ ÖÅÎÔÅȟ ÌÅ ÒÅÍÂÏÕÒÓÅÍÅÎÔȟ ÌÅ ÒÅÍÐÌÁÃÅÍÅÎÔ ÅÔ ÌȭïÃÈÁÎÇÅ ÄÅÓ ÐÅÒÍÉÓ ÄÅ 
pêche Ƞ ÌȭÁÃÃÅÐÔÁÔÉÏÎ ÄÅ ÖÅÒÓÅÍÅÎÔÓ ÓÕÒ ÄÅÓ ÃÏÍÐÔÅÓ ÏÕÖÅÒÔÓ ÁÕÐÒîÓ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÏÕ ÄȭÁÕÔÒÅÓ ÉÎÓÔÉÔÕÔÉÏÎÓ 
financières Ƞ ÌÅ ÒÅÔÒÁÉÔ ÅÎ ÅÓÐîÃÅÓ ÄȭÕÎ ÃÏÍÐÔÅ ÑÕÅÌÌÅ ÑÕÅ ÓÏÉÔ la méthode porposée ; le paiement des 

Points de Service postal 

Halte postale 
 

¶ Au moins lôassortiment de 
base 

¶ Personnel postal 

¶ Nombre dôheures limit® 

¶ Exploité par bpost 

 

Bureau de poste 
 

¶ Au moins lôassortiment complet 
de services 

¶ Personnel postal 

¶ Exploité par bpost 

Magasin postal (Point Poste) 
 

¶ Au moins lôassortiment de 
base 

¶ Pas de personnel postal 

¶ Exploité par un tiers 
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Une « halte postale » est un point de service postal ou tout autre point de contact avec le client 
où du personnel de bpost propose à celui-ÃÉ ÁÕ ÍÏÉÎÓ ÌȭÁÓÓÏÒÔÉment de base21 pendant un 
ÎÏÍÂÒÅ ÌÉÍÉÔï ÄȭÈÅÕÒÅÓȢ Une halte postale peut être organisée dans un magasin postal. 
 
Un « magasin postal » est un point de service postal exploité par un tiers, où celui-ci fournit  les 
services publics dont bpost lui a confié lȭexécution (au nom et pour le compte de bpost). Ces 
tiers peuvent être des partenaires privés ou des partenaires publics.  

 

4.5.2. [Ŝǎ ƻōƭƛƎŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ōǇƻǎǘ Ŝƴ ƳŀǘƛŝǊŜ ŘΩƻŦŦǊŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Řŀƴǎ ƭŜǎ tƻƛƴǘǎ ŘŜ {ŜǊǾƛŎŜ 
Postal 

 
Avant de se pencher sur les obligations daÎÓ ÌÅ ÃÈÅÆ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÅÎ ÃÅ ÑÕÉ ÃÏÎÃÅÒÎÅ ÌȭÏÆÆÒÅ ÄÅ 
services, il convient préciser que bpost 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 assortiment de base. 
 

4.5.3. [ΩŞǘŜƴŘǳŜ Řǳ Ǌéseau postal Retail 
 
La densité du réseau postal Retail est légalement fixée dans le Cinquième contrat de gestion 
ÅÎÔÒÅ ÂÐÏÓÔ ÅÔ Ìȭ%ÔÁÔ ÂÅÌÇÅȢ ,Å ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÓÔÉÐÕÌÅ ÑÕÅ ÌȭïÔÅÎÄÕÅ ÄÕ Òéseau Retail de bpost 
est substantiellement maintenue pendant toute la durée du contrat de gestion. Le réseau Retail 
actuel compte environ 1300 Points de Service Postal22.  
 
bpost doit garantir une présence postale ÄȭÁÕ ÍÏÉÎÓ φυπ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ en prévoyant au 
moins un bureau de poste dans chacune des 589 communes et en y affectant du personnel 
ÐÏÓÔÁÌȢ ,ÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÓÏÎÔ ÅÎÔÒÅ ÁÕÔÒÅÓ ÆÉØïÅÓ ÅÎ ÆÏÎÃÔÉon des 
besoins de la clientèle. 
 
Il est également ÓÔÉÐÕÌï ÑÕÅ ÄÁÎÓ ÌÅ ÃÁÓ ÏĬ ÌÁ ÈÁÌÔÅ ÐÏÓÔÁÌÅ ÓÅÒÁÉÔ ÏÒÇÁÎÉÓïÅ ÁÕ ÓÅÉÎ ÄȭÕÎ ÍÁÇÁÓÉÎ 
ÐÏÓÔÁÌ ÅÔ ÐÏÕÒ ÁÕÔÁÎÔ ÑÕÅ ÃÅÔÔÅ ÈÁÌÔÅ ÐÏÓÔÁÌÅ ÓÏÉÔ ÌȭÕÎÉÑÕÅ 0ÏÉÎÔ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌ ÄÁÎÓ ÌÁ 
commune il sera, autant que possible et en prenant en compte les services proposés à la 
clientèle, accordé préférence à un partenaire public (comme par exemple les autorités locales, 
les gares, etc.). 
 
De plus, le contrat de gestion indique que si bpost souhaite supprimer un Point de Service Postal 
éloigné de plus de 5 kilomètres par raÐÐÏÒÔ ÁÕ 0ÏÉÎÔ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌȟ ÃÅÌÁ ÄÅÖÒÁ ÆÁÉÒÅ ÌȭÏÂÊÅÔ 
ÄȭÕÎÅ ÃÏÎÃÅÒÔÁÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ ÂÐÏÓÔ ÅÔ ÌȭÁÕÔÏÒÉÔï ÌÏÃÁÌÅȢ bpost reste libre d'adapter son réseau si la 
concertation ne débouche sur aucune solution dans un délai d'un mois23. 

                                                                                                                                                                                              
assignations-0ȟÅÔ ÌÁ ÒïÃÅÐÔÉÏÎ ÄÅÓ ÂÕÌÌÅÔÉÎÓ ÄÅ ÖÉÒÅÍÅÎÔ ÒÅÌÁÔÉÆÓ Û ÄÅÓ ÐÁÉÅÍÅÎÔÓ Û ÐÁÒÔÉÒ ÄȭÕÎ ÃÏÍÐÔÅ 
propre.  
21 ,ȭȺ assortiment de base Ȼ ÅÓÔ ÄïÆÉÎÉ Û ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ 2.9, du Cinquième contrat de gestion, à savoir : La 
réÃÅÐÔÉÏÎ ÄȭÅÎÖÏÉÓ ÄÅ ÃÏÕÒÒÉÅÒ ïÇÒÅÎï ÅÔ ÄÅ ÃÏÌÉÓ ÐÏÓÔÁÕØ ÉÎÄÉÖÉÄÕÅÌÓ ÆÁÉÓÁÎÔ ÐÁÒÔÉÅ ÄÅ ÌȭÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎ ÄÅ 
ÓÅÒÖÉÃÅ ÕÎÉÖÅÒÓÅÌȟ Û ÌȭÅØÃÅÐÔÉÏÎ ÄÅÓ ÅÎÖÏÉÓ ÁÖÅÃ ÖÁÌÅÕÒ ÄïÃÌÁÒïÅȠ la ÃÏÎÓÅÒÖÁÔÉÏÎ ÅÔ ÒÅÍÉÓÅ ÄȭÅÎÖÏÉÓ 
recommandés individuels et de colis postaux individuels faisant partie ÄÅ ÌȭÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎ ÄÅ service universel 
et pour lesquels un avis a été remis (présentation à domicile infructueuse); la vente de timbres-poste; 
ÌȭÁÃÃÅÐÔÁÔÉÏÎ ÄÅ ÖÅÒÓÅÍÅÎÔÓ ÐÏÕÒÖÕÓ ÄȭÕÎÅ ÍÅÎÔÉÏÎ ÓÔÒÕÃÔÕÒïÅ ÐÏÕÒ ÌÅ ÃÏÍÐÔÅ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÏÕ ÄȭÁÕÔÒÅÓ 
institutions financières, limités à 500 euros; lavente de conditionnements pour les envois postaux et les 
colis. 
22 Article 16.2 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔȢ 
23 Article 18.1 du Cinquième contrat de gestion.  
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4.5.4. [Ŝǎ ƘŜǳǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ Ŝǘ ƭΩŀŦŦŜŎǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ Ǉƻǎǘŀƭ Řŀƴǎ ƭŜǎ ōǳǊŜŀǳȄ ŘŜ 
poste et les haltes postales 
 

bpost Á ÄÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÔ ÌȭÁÆÆÅÃÔÁÔÉÏÎ ÄÅ ÐÅÒÓÏÎÎÅÌ ÐÏÓÔÁÌ 
dans les bureaux de poste et les haltes postales. Du personnel postal est affecté dans les bureaux 
ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÅÔ ÌÅÓ ÈÁÌÔÅÓ ÐÏÓÔÁÌÅÓ ÅÔ ÐÏÕÒ ÌÁ ÄïÔÅÒÍÉÎÁÔÉÏÎ ÄÕ ÔÁÕØ ÄȭÏÃÃÕÐÁÔÉÏÎ ÅÔ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ 
ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÄÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÅÔ ÄÅÓ ÈÁÌÔÅÓ ÐÏÓÔÁÌÅÓȟ ÂÐÏÓÔ ÄÏÉÔ ÓÅ ÂÁÓÅÒ ÓÕÒ ÄÅÓ ÐÁÒÁÍîÔÒÅÓ 
objectifs, dont le volume (en ce compris le volume relatif aux services publics), les transactions, 
le nombre de clients et la qualité24. Il est exigé que bpost veille à ce que les bureaux de poste 
soient ouverts au moins quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau25. 
 

4.5.5. [ΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘŜǎ Points de Service Postal aux personnes handicapées  
 

Le contrat de gestion stipule que bpost doit prévoir un accès aisé aux moins valides26. En cas de 
travaux d'aménagement de nature structurelle dans les nouveaux bureaux de poste, bpost 
s'engage à prévoir un accès aisé pour les moins valides pour autant que les prescriptions 
urbanistiques le permettent et sur la base de normes définies en concertation avec le Conseil 
supérieur national des personnes handicapées. bpost devra aussi communiquer sur 
ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÔï ÄÅ ÓÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅȢ  
 
%Î ÃÅ ÑÕÉ ÃÏÎÃÅÒÎÅ ÌÅÓ ÍÁÇÁÓÉÎÓ ÐÏÓÔÁÕØȟ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÄÅÓ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ Û ÍÏÂÉÌÉÔï ÒïÄÕÉÔÅ ÄÏÉÔ 
être un critèrÅ ÉÍÐÏÒÔÁÎÔ ÄÁÎÓ ÌÁ ÓïÌÅÃÔÉÏÎ ÄÅÓ ÐÁÒÔÅÎÁÉÒÅÓ ÐÏÕÒ ÌȭÅØÐÌÏÉÔÁÔÉÏÎ ÄȭÕÎ ÍÁÇÁÓÉÎ 
ÐÏÓÔÁÌȢ ÂÐÏÓÔ ÓȭÅÎÇÁÇÅ ÐÁÒ ÁÉÌÌÅÕÒÓ Û ÃÏ-ÆÉÎÁÎÃÅÒ ÌÅÓ ÔÒÁÖÁÕØ ÌÉïÓ Û ÌȭÁÍïÌÉÏÒÁÔÉÏÎ ÄÅ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï 
aux magasins postaux. 
%ÎÆÉÎȟ ÕÎÅ ÁÐÐÒÏÃÈÅ ÍÕÌÔÉÃÁÎÁÌ ÄÅ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔïȟ Íettant en avant les avantages des nouveaux 
ÍÏÙÅÎÓ ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÄÅÓ ÔÒÁÎÓÁÃÔÉÏÎs auprès de bpost, comme Internet ou le téléphone, doit 
également être encouragée. 

  

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



13 

5. [! a;¢Ih59 {¦L±L9 t!w [ΩL.t¢ th¦w [9 /hb¢wk[9  
 

5.1. Approches de contrôle différentes  
 
Pour les contrôles en matière de satisfaction de la clientèle, la méthode est expressément fixée 
dans la loi du 21 mars 1991 ou le contrat de gestion. 
 
#ÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÅÓ ÁÕÔÒÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÄÅ ÑÕÁÌÉÔï ÑÕÉ ÆÏÎÔ ÌȭÏÂÊÅÔ ÄÅ ÌÁ ÐÒïÓÅÎÔÅ 
communication, ÌÅ ÌïÇÉÓÌÁÔÅÕÒ ÎȭÁ ÐÁÓ ÄïÆÉÎÉ ÄÅ ÍïÔÈÏÄÅ ÄÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÐïÃÉÆÉÑÕÅȢ 0ÁÒ ÃÏÎÓïÑÕÅÎÔȟ 
Ìȭ)"04 Á ÒïÁÌÉÓï ÓÏÎ ÐÒÏÐÒÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ27 de la communication des informations28 dans les bureaux 
de poste et les Points Poste.  
 

5.2. Méthode concernant les contrôles ciblés de IBPT  
 
,ȭ)"04 Á ÒïÁÌÉÓï ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓ ÓÕÒ ÌÅ ÔÅÒÒÁÉÎ ÅÔ Á ÃÁÒÔÏÇÒÁÐÈÉï ÌÅÓ ÃÏÎÓÔÁÔÁÔÉÏÎÓ ÌÉïÅÓ Û ÌÁ 
répartition du réseau postal. 
 

5.2.1. Les contrôles ciblés sur le terrain 
 
Le Service Marché Postal de Ìȭ)"04 Á ÒïÁÌÉÓï ÅÎ 2015 des contrôles étendus, en coordination 
avec le Pool « Contrôle », la cellule spécialisée dans les contrôles sur le terrain. 
 
!ÆÉÎ ÄÅ ÇÁÒÁÎÔÉÒ ÌÁ ÒÅÐÒïÓÅÎÔÁÔÉÖÉÔï ÄÅ ÃÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓȟ Ìȭ)"04 Á ÆÁÉÔ ÁÐÐÅÌ Û ÕÎ consultant 
externe, la société Math X.  
 
Par conséquent, un échantillon visant à obtenir un résultat statistique représentatif pour trois 
zones géographiques et basé sur une norme européenne29, a été élaboré, à savoir : 
- zones rurales : entre 0 et 100 habitants au km²; 
- zones semi-rurales : entre 100 et 500 habitants au km²; 
- zones urbaines : plus de 500 habitants au km². 
 
Des échantillons représentatifs ont ensuite été déterminés sur la base des données de bpost30 
concernant les bureaux de poste et les Points Poste et compte tenu des trois zones 
géographiques (rurale, semi-rurale et urbaine). 
 

Tableau 1 ȡ ïÌïÍÅÎÔÓ ÃÌïÓ ÄÅ ÌÁ ÍïÔÈÏÄÅ ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓ ÄÅ Ìȭ)"04 ÓÕÒ ÌÅ ÔÅÒÒÁÉÎ 
 

Méthode :  
Á Méthode ÄïÖÅÌÏÐÐïÅ ÐÁÒ ÌȭIBPT 

Á Via un échantillon statistique représentatif  

Qui : 
Á Contrôle par des collaborateurs de Ìȭ)"04 ɉ0ÏÏÌ Ⱥ Contrôle ») 

Á %ØÐÅÒÔ ÓÔÁÔÉÓÔÉÑÕÅ ÅØÔÅÒÎÅ ÐÏÕÒ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎÎÁÇÅ (Math X) 

Objectif :  Á Test des éléments de qualité spécifiques 
Source : IBPT 

                                                             
27 !ÒÔÉÃÌÅ σφȟ ɘ ς ÄÅ ÌȭÁÒÒðÔï ÒÏÙÁÌ ÍÅÔÔÁÎÔ ÅÎ ÁÐÐÌÉÃÁÔÉÏÎ ÌÅ ÔÉÔÒÅ )6 ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÐÏÒÔÁÎÔ 
réforme de certaines entreprises publiques économiques. 
28 !ÒÔÉÃÌÅ στȟ τ ÄÅ ÌȭÁÒÒðÔï ÒÏÙÁÌ ÍÅÔÔÁÎÔ ÅÎ ÁÐÐÌÉÃÁÔÉÏÎ ÌÅ ÔÉÔÒÅ )6 ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÐÏÒÔÁÎÔ 
réforme de certaines entreprises publiques économiques. 
29 "ÁÓïÅ ÓÕÒ ÌÅÓ ÃÒÉÔîÒÅÓ Äȭ%ÕÒÏÓÔÁÔȢ 
30 A ÌÁ ÄÅÍÁÎÄÅ ÄÅ Ìȭ)"04ȟ ÂÐÏÓÔ a communiqué, en 2015, une liste de tous les bureaux de poste et Points 
Poste avec indication de leur emplacement. 



14 

 

5.2.2. [ŀ ŎŀǊǘƻƎǊŀǇƘƛŜ Řǳ ǊŞǎŜŀǳ Ǉƻǎǘŀƭ ŘŜ ōǇƻǎǘ Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘŜ ŎŀǊǘŜǎ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜǎ 
 
,ȭ)"04 Áȟ ÓÕÒ ÌÁ ÂÁÓÅ ÄÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÄÅ ÂÐÏÓÔ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌÁ ÒïÐÁÒÔÉÔÉÏÎ des boîtes aux lettres 
rouges, des bureaux de poste et des Points Poste, mis au point des cartes géographiques qui 
fournissent des informations pertinentes. ,ÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÕÔÉÌÉÓïÅÓ ÐÏÕÒ Ìȭïtablissement de ces 
cartes géographiques peuvent également être consultées sur le site Internet de bpost. 
 
Trois sortes de cartes géographiques ont été mises au point :  
 

1. les cartes avec le nombre de bureaux de poste, les Points Poste ou les Points de Service 
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 
continue31 , 

3. les cartes concernant les boîtes aux lettres 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 
 

Méthode :  
Á -ïÔÈÏÄÅ ÄïÖÅÌÏÐÐïÅ ÐÁÒ Ìȭ IBPT 

Á Via des cartes géographiques basées sur des données de bpost et du SPF 
« Économie » 

Qui : Á Contrôle par du personnel de Ìȭ)"04 ɉÓÅÒÖÉÃÅ )4Ɋ 

Objectif :   
Á Cartographier le réseau de courrier et le réseau Retail en fonction de 

certains paramètres (densité ÄÅ ÐÏÐÕÌÁÔÉÏÎȟ ÓÕÐÅÒÆÉÃÉÅȟ ȣɊ 
 
Source : IBPT 

  

                                                             
31 Une échelle continue est une échelle où chaque valeur reçoit une couleur séparée. 
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6. [9{ /hb¢wk[9{ /L.[;{ 59 [ΩL.t¢ thw¢!b¢ {¦w 59{ ;[;a9b¢{ 
SPÉCIFIQUES DU RÉSEAU DE COURRIER ET DU RÉSEAU RETAIL DE BPOST 

 

6.1. Contrôle de certaines obligations dans les bureaux de poste 
 

6.1.1. Introduction 
 
Les contrôles ciblés sur le terrain dans les bureaux de poste portent sur un échantillon 
statistique représentatif ïÔÁÂÌÉ ÐÁÒ Ìȭ)"04 ÅÎ ÃÏÌÌÁÂÏÒÁÔÉÏÎ ÁÖÅÃ ÓÏÎ ÃÏÎÓÕÌÔÁÎÔ -ÁÔÈ X. 
 
#ÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÐÏÒÔÅÎÔ ÄȭÁÂÏÒÄ ÓÕÒ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓȟ Û ÓÁÖÏÉÒ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ 
ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÁÉÎÓÉ ÑÕÅ ÃÅÌÕÉ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ; 
ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÐÒÉÎÃÉÐÁÕØ ÔÁÒÉÆÓ ainsi que les caractéristiques qui définissent le courrier 
normalisé à lȭÉÎÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ et la présence des brochures contenant une 
description complète des produits compris dans le service universel. 
 
Ils concernent aussi ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎformations orales relatives au service universel et le 
service public au guichet. 
 
,Á ÆÁÃÉÌÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ générale ÅÔ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓ ÐÁÒ ÌÅ ÂÉÁÉÓ 
ÄȭÁÄÁÐÔÁÔÉÏÎÓ ÓÔÒÕÃÔÕÒÅÌÌÅÓ au bureau de poste sont également vérifiées.  
 
LÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÎ ÄÅÈÏÒÓ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ Äe bureau sont aussi contrôlées. Le cadre 
réglementaire ne précise pas ce ÑÕÅ ÌȭÏÎ ÅÎÔÅÎÄ ÐÁÒ Ⱥ en dehors des heures de bureau ». ,ȭ)"04 
vérifie dès lors si les bureaux de poste sont ouverts en semaine après 17h ou le samedi.  
 
Enfin, des caractéristiques relatives aux guichets des bureaux de poste sont analysées. 
Précisément, lÁ ÐÒïÓÅÎÃÅ ÏÕ ÎÏÎ ÄȭÕÎ ÓÙÓÔîÍÅ ÄÅ ÔÉÃËÅÔÉÎÇ ; la proportion moyenne de guichets 
ouverts Ƞ ÌÅ ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ ÄȭÁÃÃïÄÅÒ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ÅÔ ÌÁ ÐÏÓÓÉÂÉÌÉÔï ÏÕ ÎÏÎ ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ 
toutes les opérations aux guichets. 

6.1.2. [ΩŞŎƘŀƴǘƛƭƭƻƴ 
 
La répartition des bureaux de poste, basée sur les données de bpost, est indiquée ci-dessous par 
province. 
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Tableau 3 : répartition des bureaux de poste32 
 

Provinces  
 

Nombre  
 

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

 
Source  : bpost 
 

Lȭ)"04 Áȟ ÓÕÒ ÌÁ ÂÁÓÅ ÄÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ relativesà la population33 provenant du SPF Économie, réparti 
les 589 communes et villes belges en fonction de la densité de population par commune (ville) 
en trois zones géographiques34 : rurale, semi-urbaine et urbaine.  
 
3ÕÒ ÌÁ ÂÁÓÅ ÄÅ ÃÅÓ ÃÒÉÔîÒÅÓ ÅÔ ÃÏÍÐÔÅ ÔÅÎÕ ÄÅ ÌÁ ÔÁÉÌÌÅ ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÄÅÓ ÔÒÏÉÓ ÚÏÎÅÓ 
géographiques, la fiabilité des résultats du contrôle est optimalisée aux environs des 95% 
conformément à la norme ISO 285935. Le tableau ci-ÄÅÓÓÏÕÓ ÄïÔÅÒÍÉÎÅ ÌÁ ÔÁÉÌÌÅ ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ 
concernant les bureaux de poste pour les trois zones géographiques.  
 
En 2015, Ìȭ)"04 Á ÅÆÆÅÃÔÕï ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÃÉÂÌïÓ ÄÁÎÓ 130 bureaux de poste.  
 

Tableau 4 : la taille des échantillons des bureaux de poste36 
 

Taille des échantillons des bureaux de poste (BP)  

  
Rurale  

Semi- 
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  n.a. n.a. n.a. n.a. 36 9 36 9 

TOTAL BP 
 

83 16 344 69 241 45 668 130 
n.a. : non applicable 
Symboles  : *N = Nombre total et **n = Echantillon 
Source  : MATH X 

                                                             
32 Données provenant de bpost, mai 2015. 
33 "ÁÓïÅÓ ÓÕÒ ÌÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÄÅ ÌȭÁÎÎïÅ ςππψȢ 
34 CÏÎÆÏÒÍïÍÅÎÔ ÁÕØ ÃÒÉÔîÒÅÓ Äȭ%ÕÒÏÓÔÁÔ ÑÕÉ ÐÒïÃÉÓÅÎÔ ÑÕÅ ÌÅÓ ÚÏÎÅÓ ÒÕÒÁÌÅÓ doivent comprendre entre 0 
et 100 habitants au km²; les zones semi-urbaines entre 100 et 500 habitants au km² et les zones urbaines 
plus de 500 habitants au km². 
35 Norme ISO 2859 : « Sampling procedures for inspection » 
36 4ÁÉÌÌÅ ÄÅÓ ïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎÓ ÒïÁÌÉÓïÓ ÐÁÒ -ÁÔÈ8 ÐÏÕÒ ÌÅ ÃÏÍÐÔÅ ÄÅ Ìȭ)"04Ȣ 
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6.1.3. Les résultats du contrôle 

6.1.3.1. La ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŞŎǊƛǘŜǎ 
 
Comme déjà indiqué, la communiÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ ÄÅÓ bureaux de poste est 
ÃÏÎÔÒĖÌïÅ Û ÌȭÁÉÄÅ ÄÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅȟ 
ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÐÒÉÎÃÉÐÁÕØ ÔÁÒÉÆÓ ÅÔ ÌÁ ÐÒïÓÅÎÃÅ ÄÅ ÂÒÏÃÈÕÒÅÓȢ ,ȭ)"04 Á ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÖïÒÉÆÉï 
ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅȢ 

6.1.3.1.1. Affichage des heuǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ 
 

,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÉ ÂÐÏÓÔ ÒÅÓÐÅÃÔÅ ÌÁ ÄÉÓÐÏÓÉÔÉÏÎ ÌïÇÁÌÅ37 stipulant que bpost « affiche de manière 
ÃÌÁÉÒÅ ÅÔ ÌÉÓÉÂÌÅ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄͻÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ». 
 

Figure 2 : eØÅÍÐÌÅ ÄȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄȭÕÎ bureau de poste 
 
 

           
 
Source : IBPT 
 
  

                                                             
37 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 portant réforme de certaines entreprises publiques 
économiques et article 53 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔ. 
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Graphique 1 : iÎÄÉÃÁÔÉÏÎ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
)Ì ÒÅÓÓÏÒÔ ÄÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÒïÁÌÉÓïÓ ÑÕÅ ÌÅÓ ÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ 
affichées à ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄȭÕÎ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÌÅ ÓÏÎÔ ÔÏÕÊours, quelle que soit la zone 
géographique concernée.  
 
 

Graphique 2 ȡ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÓÏÎÔ-ÅÌÌÅÓ ÃÌÁÉÒÅÍÅÎÔ ÌÉÓÉÂÌÅÓ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ  
du bureau de poste 

Source : IBPT/MATH X 
 
 

Il ressort des contrôles ÑÕÅ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÓÏÎÔ ÃÌÁÉÒÅÍÅÎÔ ÌÉÓÉÂÌÅÓ ÄÁÎÓ ÔÏÕÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ 
de poste, quelle que soit la zone géographique concernée.  
 

100 % 100 % 100 % 97,9 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 99,1 % 100 % 100 % 

2,1 % 0,9 

Des informations sont-elles données sur les heures d'ouverture?  

100 % 100 % 100 % 97,9 % 98,2 % 100 % 96,1 % 97,7 % 100 % 97,4 % 98,3 % 100 % 

2,1 % 1,8 % 3,9 % 2,3 % 2,6 % 1,7 % 

Ces informations sont-elles clairement affichées? 
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6.1.3.1.2. !ŦŦƛŎƘŀƎŜ ŘŜ ƭΩƘŜǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ƭŜǾŞŜ 
 
Depuis 2012, lȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÌÁ ÐÒïÓÅÎÃÅ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÑÕÁÎÔ Û ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ Äernière levée 
dans les bureaux de poste.  
 

Graphique 3 : affichage de ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅ  
 

Source : IBPT/MATH X 

 
,ȭÁÎÁÌÙÓÅ ÄÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÒïÖîÌÅ ÑÕÅ sur les 130 bureaux de poste visités, seul un bureau en zone 
semi-ÕÒÂÁÉÎÅ ÎȭÉÎÄÉÑÕÅ ÐÁÓ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅȢ 
 

6.1.3.1.3. Affichage des principaux tarifs dans le bureau de poste 
 
,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ si bpost respecte la disposition légale38 stipulant que bpost « affiche de manière 
claire et lisible les principaux tarifs à l'intérieur du bureau ».  
 

Figure 3 : eØÅÍÐÌÅ ÄȭÕÎÅ ÁÆÆÉÃÈÅ ÉÎÄÉÑÕÁÎÔ ÌÅÓ ÐÒÉÎÃÉÐÁÕØ ÔÁÒÉÆÓ Û ÌͻÉÎÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source: bpost 

 
 

                                                             
38 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et article 53 du Cinquième contrat de geÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ 
bpost. 

100 % 100 % 92,7 % 98,6 % 88,4 % 100 % 92,2 % 99,2 % 

7,3 % 1,4 % 11,6 % 7,8 % 0,8 % 

L'heure de la dernière levée est-elle indiquée? 
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Graphique 4 : affichage des tarifs des envois normalisés  
 

 
Source : IBPT/MATH X 
 

Il ressort des contrôles que les affiches tarifaires sont présentes en zone semi-urbaine dans 74% 
des cas et le sont dans 80% et 62 %des cas dans des zones rurales et urbaines. 
 
On constate de graves manquements à cet égard par rapport aux contrôles effectués en 2011 et 
2012. 
  

93,8 % 88,9 % 80 % 92 % 100 % 73,9 % 94,2 % 95,3 % 62,2 % 93,2 % 96,5 % 70,5 % 

6,3 % 11,1 % 20 % 8 % 26,1 % 5,8 % 4,7 % 37,8 % 6,8 % 3,5 % 29,5 % 

Les tarifs des envois normalisés sont-ils affichés de manière clairement visible et 
lisible? 
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6.1.3.1.4. Brochures relatives aux produits 
 
Les obligations dans le chef de bpost concernant la présence de brochures relatives aux produits 
dans les bureaux de poste sont également contrôlées. Les dispositions légales39 stipulent que 
bpost « fournit dans tous les bureaux des brochures détaillant les principaux tarifs de base 
faisant partie du service universel ». Concrètement, Ìȭ)"04 vérifie que deux brochures 
importantes, la brochure tarifaire « Tarifs 2015 pour les envois du particulier » et la brochure 
de services « DO MY MOVE », sont bien présentes. En 2015, la présence de deux autres dépliants 
a également été vérifiée. IÌ ÓȭÁÇÉÔ ÄÅ ÌÁ ÂÒÏÃÈÕÒÅ ÒÅÌÁÔÉÖÅ ÁÕØ ÒïÄÕÃÔÉÏÎÓ ÐÏÕÒ ÌÅÓ ÅÎÔreprises et 
ÄÅ ÃÅÌÌÅ ÄïÃÒÉÖÁÎÔ ÌÁ ÐÒÏÃïÄÕÒÅ Û ÓÕÉÖÒÅ ÐÏÕÒ ÌÁ ÒïÃÅÐÔÉÏÎ ÄȭÅÎÖÏÉÓ ÒÅÃÏÍÍÁÎÄïÓ ÐÁÒ ÄÅÓ 
entreprises ou organisations. 
 
Brochure des tarifs 2015 pour les envois du particulier  
 
Figure 4 : brochure « tarifs pour les envois du particulier » 
 
 

 
 
Source : bpost 

 
 
 
Il ressort des contrôles que la brochure « tarifs pour les envois du particulier » est toujours 
disponible dans les bureaux de poste vérifiés des zones rurales et semi-urabines. Dans les zones 
urbaines la brochure est présente dans 97,8% des cas. 
 
)Ì Ù Á ÌÉÅÕ ÄÅ ÓÉÇÎÁÌÅÒ ÑÕÅ ÓÉ ÌÏÒÓ ÄÕ ÃÏÎÔÒĖÌÅȟ ÌÅ ÄïÐÌÉÁÎÔ ÎȭïÔÁÉÔ ÐÁÓ ÄÉÓÐÏÎÉÂÌÅ ÄÁÎÓ la salle 
publique, il a été demandé au guichet. 
 
 
 

                                                             
39 !ÒÔÉÃÌÅ ρττÂÉÓ ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÅÔ ÁÒÔÉÃÌÅ στȟ τЈ ÄÅ ÌȭÁÒÒðÔï ÒÏÙÁÌ ÍÅÔÔÁÎÔ ÅÎ ÁÐÐÌÉÃÁÔÉÏÎ ÌÅ ÔÉÔÒÅ 
)6 ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÅÔ ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ υσ ÄÕ CÉÎÑÕÉîÍÅ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔ. 
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Graphique 5 : possibilité de se procurer le dépliant contenant les tarifs pour les envois du 
particulier dans le bureau de poste au guichet 

 

 
Source : IBPT/MATH X 
 

Dans les bureaux de poste ruraux ou semi-ÕÒÂÁÉÎÓ ÏĬ ÌÅ ÄïÐÌÉÁÎÔ ÎȭïÔÁÉÔ ÐÁÓ ÐÒïÓÅÎÔ ÄÁÎÓ la salle 
publique, on a constaté que le dépliant a toujours pu être obtenu sur simple demande. Par 
contre, ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÕÒÂÁÉÎÓȟ ÌÏÒÓÑÕÅ ÌÅ ÄïÐÌÉÁÎÔ ÎȭïÔÁÉÔ Ðas disponible dans la salle 
publique, ÉÌ ÎÅ ÌȭïÔÁÉÔ ÐÁÓ toujours non plus sur simple demande au guichet. 
 
3ÕÒ ÂÁÓÅ ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÕÔÉÌÉÓïȟ ÌÁ ÓÉÔÕÁÔÉÏÎ reste stable par rapport à 2012. 
 
Brochure  « Do My Move » 
 
,ȭ)"04 Á ÃÏÎÔÒĖÌï ÓÉ ÂÐost respecte les dispositions légales40  qui stipulent que bpost « fournit 
dans tous les bureaux de poste des brochures détaillant le service faisant partie du service 
ÕÎÉÖÅÒÓÅÌȟ ÁÖÅÃ ÅÎÔÒÅ ÁÕÔÒÅÓ ÌÅÓ ÃÏÎÄÉÔÉÏÎÓ ÄȭÁÃÃès ». 
 
Cette fonction est notamment assurée par la brochure « Do My Move » qui traite des procédures 
Û ÓÕÉÖÒÅ ÅÎ ÃÁÓ ÄÅ ÃÈÁÎÇÅÍÅÎÔ ÄȭÁÄÒÅÓÓÅȢ 

                                                             
40 !ÒÔÉÃÌÅ ρττÂÉÓ ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÅÔ ÁÒÔÉÃÌÅ στȟ τЈ ÄÅ ÌȭÁÒÒðÔï ÒÏÙÁÌ ÍÅÔÔÁÎÔ ÅÎ ÁÐÐÌÉÃÁÔÉÏÎ ÌÅ ÔÉÔÒÅ 
)6 ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ ÄÕ ςρ ÍÁÒÓ ρωωρ ÅÔ ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ 53 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔȢ 

100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 97,7 % 97,8 % 100 % 99,2 % 99,2 % 

2,3 % 2,2 % 0,8 % 0,8 % 

Le dépliant contenant les tarifs pour les envois du particulier est-il clairement 
visible dans le bureau de poste ou peut-il être obtenu au guichet? 
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Figure 5 : brochure « Do My Move » 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: bpost 

 
 
Lors du contrôle, si ÌÅ ÄïÐÌÉÁÎÔ ÎȭïÔÁÉt pas disponible dans la salle publique, il a été demandé au 
guichet et obtenu dans 92,2% des cas. 
 
 
Graphique 6 : Possibilité de se procurer le dépliant contenant la procédure pour faire transférer 

ÌÅ ÃÏÕÒÒÉÅÒ ÅÎ ÃÁÓ ÄÅ ÃÈÁÎÇÅÍÅÎÔ ÄȭÁÄÒÅÓÓÅ ÄÁÎÓ ÌÅ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÏÕ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ 
 

 
 
 
Source : IBPT/MATH X 
 

100 % 83,3 % 100 % 97,9 % 98,2 % 88,6 % 94,3 % 95,3 % 95,6 % 96,6 % 94,8 % 92,2 % 

16,7 % 2,1 % 1,8 % 11,4 % 5,7 % 4,7 % 4,4 % 3,4 % 5,2 % 7,8 % 

Le dépliant contenant la procédure pour faire transférer le courrier en cas de changement 
d'adresse est-il clairement visible et disponible dans le bureau de poste ou peut-il être 

obtenu sur simple demande au guichet? 
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Il ressort du contrôle que dans les bureaux de poste ÏĬ ÌÁ ÂÒÏÃÈÕÒÅ ÎȭïÔÁÉÔ ÐÁÓ ÐÒïÓÅÎÔÅ ÄÁÎÓ 
ÌȭÅÓÐÁÃÅ public, la brochure en question a parfois pu être obtenue sur simple demande. 95,6% 
des bureaux de poste urbains possèdent effectivement des brochures « Do My Move » et 88,6% 
des bureaux semi-urbains. Les bureaux ruraux possèdent la brochure dans 100% des cas. 
 
 

6.1.3.2. La ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ƻǊŀƭŜǎ 
 
,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÉ ÂÐÏÓÔ ÒÅÓÐÅÃÔÅ ÌÅÓ ÄÉÓÐÏÓÉÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓ41 selon lesquelleÓ ÌȭÏÐïÒÁÔÅÕÒ Ⱥ formule 
ÏÒÁÌÅÍÅÎÔ ÔÏÕÔÅÓ ÌÅÓ ÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌȭÁÃÃîÓ ÁÕ ÓÅÒÖÉÃÅȟ ÌÅ ÔÁÒÉÆȟ ÌÅ ÎÉÖÅÁÕ ÄÅ ÑÕÁÌÉÔïȟ ÌÅÓ 
règles de la responsabilité et la procédure de réclamation ».  
 
,Å ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÅÆÆÅÃÔÕï ÃÏÎÓÉÓÔÅ ÁÐÒîÓ ÓȭðÔÒÅ ÐÒïÓÅÎÔï Û ÐÏÓÅÒ ÄÅÓ ÑÕÅÓÔÉÏÎÓ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎ ÁÕØ 
guichetiers dans les bureaux de poste. Concrètement, quatre questions sont posées. Elles sont 
réparties en deux catégories, à savoir une question « facile » et une question « difficile  » sur les 
« services de base » et une question « facile » et une question « difficile  » sur « le service public ».  
 
Les « services de base » sont un assortiment minimum de services postaux proposés par bpost 
ÄÁÎÓ ÃÈÁÑÕÅ 0ÏÉÎÔ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌȟ Û ÓÁÖÏÉÒ ÌÅ ÄïÐĖÔ ÄȭÅÎÖÏÉÓ ÐÏÓÔÁÕØ ɉÅÎÔÒÅ ÁÕÔÒÅÓ ÄÅÓ ÌÅÔÔÒÅÓȟ 
des colis postaux et des envois recommandés), le retrait des envois recommandés et des colis 
postaux, la vente de timbres postaux, les versements acceptés jusque 500 EUR et la vente de 
conditionnements pour les envois postaux. Les questions posées pendant les contrôles 
concernant les « services de base » portaient sur des opérations pouvant être effectuées aux 
guichets, comme les délaiÓ ÄͻÁÃÈÅÍÉÎÅÍÅÎÔȟ ÌȭïÐÁÉÓÓÅÕÒ ÍÁØÉÍÕÍ ÄȭÕÎ ÅÎÖÏÉ ÎÏÒÍÁÌÉÓïȟ 
ÌȭÁÓÓÕÒÁÎÃÅ ÄȭÕÎ ÃÏÌÉÓ ÐÏÓÔÁÌȢ 
 
Les « services publics » sont des services spécifiques proposés par bpost tels que stipulé dans le 
Cinquième 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 correspondance qui 
relèvent du régime de la franchise de port, un certain nombre de services financiers spécifiques 
(mandats-poste et versements en espèces), le paiement à domicile de pensions de retraite, le 
paiement des jetons de présence pour les élections, la comptabilisation des fonds et titres des 
amendes routières et la vente de permis de pêche. Les questions posées pendant les contrôles 
liées aux services publics portaient sur des opérations pouvant être effectuées au guichet, 
ÃÏÍÍÅ ÌÅ ÖÅÒÓÅÍÅÎÔ ÄȭÁÒÇÅÎÔ ÅÎ espèces destiné à des tiers, la vente de permis de pêche et des 
renseignements sur le paiement de pensions de retraite à domicile. 
 
Les questions faciles sont définies comme des questions ne nécessitant normalement pas de 
recherches complémentaires pour pouvoir y répondre alors que les questions difficiles portent 
sur des services moins fréquents ou sur des options liées à certains produits.   
 
  

                                                             
41 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et article 53 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ 
bpost. 
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Graphique 7 : réponse aux questions (correct, faux ou je ne sais pas) 
 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
)Ì ÒÅÓÓÏÒÔ ÄÕ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÄÅ ÌÁ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ ÄÁÎÓ les bureaux de poste que 
les taux de réponses correctes aux questions faciles concernant les services publics progresse 
légèrement par rapport à 2012 mais est en recul par rapport à 2011. Le taux de réponses 
correctes aux questions difficiles concernant les services publics est de 90%. 
 
En ce qui concerne les questions relatives aux service de base, le taux de réponses correctes est 
de 90% pour les questions faciles et de 99% pour les questions difficiles. 
 
Les résultats du contrôle sont ventilés ci-dessous en fonction des trois zones.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Générale
facile
2011

Générale
facile
2012

Générale
facile
2015

Générale
difficile
2011

Générale
difficile
2012

Générale
difficile
2015

Service
public
facile
2011

Service
public
facile
2012

Service
public
facile
2015

Service
public
difficile
2011

Service
public
difficile
2012

Service
public
difficile
2015

95,83% 91,38% 89,92% 95% 82,76% 99,22% 92,5% 82,76% 83,72% 85,83% 87,93% 89,92% 

1,67% 7,76% 8,53% 4,17% 
12,93% 

0,78% 
5,83% 

9,48% 9,3% 
11,67% 5,17% 4,65% 

2,5% 0,86% 1,55% 0,83% 4,31% 1,67% 7,76% 6,98% 2,5% 6,9% 5,43% 

Qualité des réponses aux questions 
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Graphique 8 : réponses correctes en fonction des zones géographiques 
 

 
Source : IBPT/MATH X 
 

Il en ressort que les bureaux de poste en zone semi-urbaine apportent le moins de réponses 
correctes aux questions générales alors que les bureaux de poste situés en zone rurale sont 
moins performants sur les questions de services publics. 
 
  

94,12 100 93,33 98 90,91 88,41 94,34 88,37 91,11 95,83 91,38 89,92 

88,24 88,89 100 96 
85,45 98,55 96,23 

76,74 
100 95 82,76 99,22 

100 83,33 80 92 
87,27 81,16 90,57 

76,74 

88,89 92,5 
82,76 

83,72 

76,47 88,89 86,67 
92 

90,91 92,75 83,02 

83,72 

86,67 85,83 
87,83 

89,92 

Réponses exactes 
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6.1.3.3. [ΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŀǳȄ ōǳǊŜŀǳȄ ŘŜ poste 

6.1.3.3.1. [ŀ ŦŀŎƛƭƛǘŞ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ōǳǊŜŀǳȄ ŘŜ ǇƻǎǘŜ 
 
,Á ÆÁÃÉÌÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ ÇïÎïÒÁÌÅ ÁÕØ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ Á ïÔï ÃÏÎÔÒĖÌïÅȢ  
 

Graphique 9 : accessibilité des bureaux de poste pour la clientèle 
 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
97% des bureaux de poste contrôlés sont considérés comme facilement accessibles.  
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 

6.1.3.3.2. [ΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ ƘŀƴŘƛŎŀǇŞŜǎ 
 
,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ également si bpost respecte la disposition légale42 selon laquelle bpost 
ȰÓȭÅÎÇÁÇÅ Û ÐÒïÖÏÉÒ ÕÎ ÁÃÃîÓ ÁÉÓï ÁÕØ ÍÏÉÎÓ ÖÁÌÉÄÅÓ ȱ ÃÏÍÍÅ ÐÒïÖÕ ÄÁÎÓ ÌÅ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎȢ 
 
)Ì Á ÄÏÎÃ ïÔï ÖïÒÉÆÉï ÐÅÎÄÁÎÔ ÌÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓȭÉÌ Ù ÁÖÁÉÔ ÄÅÓ ïÌïÍÅÎÔÓ ÓÔÒÕÃÔÕÒÅÌÓ ÖÉÓÉÂÌÅÓ ÐÏÕÒ 
ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓȢ Les résultats du contrôle sont repris dans le 
graphique ci-dessous. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
42 Article 19 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔȢ 

100 % 93,8 % 92,7 % 97,1 % 90,7 % 97,8 % 93,1 % 96,9 % 

6,2 % 7,3 % 2,9 % 9,3 % 2,2 % 6,9 % 3,1 % 

Le bureau de poste est-il facilement accessible pour les clients? 
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Graphique 10 : accessibilité des bureaux de poste pour les personnes handicapées 

 

 
Source : IBPT/MATH X 

 
%Î ÃÅ ÑÕÉ ÃÏÎÃÅÒÎÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÃÏÎÔÒĖÌïÓ ÃÅÔÔÅ ÁÎÎïÅȟ Ïn constate que les 
bureaux de poste Îȭoffrent ÄÅÓ ÓÔÒÕÃÔÕÒÅÓ ÄÅÓÔÉÎïÅÓ Û ÆÁÃÉÌÉÔÅÒ ÌȭÁÃÃîÓ ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ 
handicapées que dans 37,5% des cas en zone rurale, dans 39,1% des cas en zone semi-urbaines 
et dans 60% des cas en zone urbaine.  

6.1.3.4. [Ŝǎ ƘŜǳǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊe en dehors des heures de bureau 
 
,ȭ)"04 ÖïÒÉÆÉÅ ÄÁÎÓ ÑÕÅÌÌÅ ÍÅÓÕÒÅ ÂÐÏÓÔ ÖÅÉÌÌÅ Û ÃÅ ÑÕÅ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÓÏÉÅÎÔ ÏÕÖÅÒÔÓ ÁÕ 
moins quelques heures par semaine en dehors des heures de bureau, comme prescrit par le 
contrat de gestion. Le contrat de gestiÏÎ ÎÅ ÄïÆÉÎÉÔ ÐÁÓ ÃÅ ÑÕÅ ÌȭÏÎ ÅÎÔÅÎÄ ÐÁÒ ÈÅÕÒÅÓ 
ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Ⱥ en dehors des heures de bureau » Par conséquent, la mesure dans laquelle bpost 
ÒÅÍÐÌÉÔ ÓÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÄÏÉÔ ÆÁÉÒÅ ÌȭÏÂÊÅÔ ÄȭÕÎÅ ÁÐÐÒïÃÉÁÔÉÏÎ ÄÅ ÌÁ ÐÁÒÔ ÄÕ ÒïÇÕÌÁÔÅÕÒȢ 
 
,ÏÒÓ ÄÕ ÃÏÎÔÒĖÌÅȟ Ìȭ)"04 Á dès lors vérifié si les bureaux de poste sont ouverts en semaine après 
17h ou le samedi.  
 
  

35,7 % 22,2 % 37,5 % 46,5 % 34,5 % 39,1 % 54 % 51,2 % 60 % 48,6 % 38,8 % 46,2 % 

64,3 % 77,8 % 62,5 % 53,5 % 65,5 % 60,9 % 46 % 48,8 % 40 % 51,4 % 61,2 % 53,8 % 

Des aménagement spécifiques ont-ils été réalisés pour les personnes 
handicapées? 
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Les résultats de ces contrôles sont présentés ci-dessous.  
 

Graphique 11 : ouverture tardive des bureaux de poste (après 17h) 

 
Source : IBPT/MATH-X 
 
Une minorité des bureaux de poste contrôlés (36,2%) sont accessibles en semaine après 17h00. 
 
 

Graphique 12 : ouverture des bureaux de poste le samedi 

 
 

Source : IBPT/MATH-X 
 
0ÁÒ ÃÏÎÔÒÅȟ ÌȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÌÅ samedi est plus répandue, surtout en zone urbaine où on atteint un 
taux de 91% des bureaux contrôlés. 
 

50 % 44,4 % 56,3 % 38 % 18,2 % 39,1 % 24,5 % 27,9 % 24,4% 33,8% 25,9% 36,2% 

50 % 55,6 % 43,7 % 62 % 81,8 % 60,9 % 75,5 % 72,1 % 75,6% 66,2% 74,1% 63,8% 

Bureaux de poste ouverts en semaine après 17h00 ou plus tard par rapport à l'heure 
de fermeture standard 

50 % 50 % 43,8 % 46 % 78,2 % 63,8 % 86,8 % 90,7 % 91,1 % 66,1 % 78,4 % 70,8 % 

50 % 50 % 56,2 % 54 % 21,8 % 36,2 % 13,2 % 9,3 % 8,9 % 33,9 % 21,6 % 29,2 % 

Bureaux de poste ouverts le samedi 
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Le graphique ci-dessous combine les deux critères précédents, à savoir les bureaux de poste 
ouverts en semaine après 17h ou le samedi.  
 

Graphique 13 : ouverture des bureaux de poste en semaine après 17h ou le samedi. 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
Il ressort du contrôle de cette année que 97,9% des bureaux de poste sont ouverts le samedi ou 
ÅÎ ÓÏÉÒïÅ ÓÕÒ ÌȭÅÎÓÅÍÂÌÅ ÄÅ ÌÁ "ÅÌÇÉÑÕÅȢ 
 

6.1.3.5. [ΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ ƎǳƛŎƘŜǘǎ 

6.1.3.5.1. [ΩƻǊŘǊŜ ŘŜ ǇŀǎǎŀƎŜ ŀǳȄ ƎǳƛŎƘŜǘǎ 
 
,Å ÓÙÓÔîÍÅ ÓÅÌÏÎ ÌÅÑÕÅÌ ÌȭÏÒÄÒÅ ÄÅ ÐÁÓÓÁÇÅ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ ÅÓÔ ÄïÔÅÒÍÉÎï Á ïÔï ÁÎÁÌÙÓïȢ 0ÌÕÓ 
ÐÒïÃÉÓïÍÅÎÔȟ Ìȭ)"04 ÓȭÉÎÔïÒÅÓÓÅ Û ÌÁ ÐÒÏÐÏÒÔÉÏÎ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÑÕÉ ÕÔÉÌÉÓÅÎÔ ÕÎ ÓÙÓÔîÍÅ ÄÅ 
ÎÕÍïÒÏÓ ÐÏÕÒ ÄïÔÅÒÍÉÎÅÒ ÌȭÏÒÄÒÅ ÄÅ ÐÁÓÓÁÇÅ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ ɉȺ ticketing »).  
  

83,3% 83,3% 93,7% 90% 94,5% 100% 94,3% 97,7% 100% 90,9% 94% 97,9% 

16,7% 16,7% 6,3% 10% 5,5% 5,7% 2,3% 9,1% 6% 2,1% 

Bureaux de poste ouverts en semaine après 17h00 et/ou le samedi 
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Graphique 14 : eØÉÓÔÅÎÃÅ ÄȭÕÎ ÓÙÓÔîÍÅ ÄÅ ÔÉÃËÅÔÉÎÇ 

 
 
Source : IBPT/MATH X 

 
 
Il ressort des résultats que le ticketing reste peu utilisé même si on trouvÅ ÐÌÕÓ ÄȭÉÎÓÔÁÌÌÁÔÉÏÎ 
dans les zones urbaines ( 42% des bureaux contrôlés). 
 
,ȭÅÎÑÕðÔÅ ÒïÖîÌÅ ÑÕÅȟ lorsque le système est présent dans le bureau de poste contrôlé, il est 
utlisé dans 90% des cas. 
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 

6.1.3.5.2. La proportion de guichets ouverts43 
 
Sur base des donnïÅÓ ÒÅÃÕÅÉÌÌÉÅÓ ÐÁÒ ÌȭÅÎÑÕðÔÅȟ Ìȭ)"04 ÃÁÌÃÕÌÅ ÌÁ ÐÒÏÐÏÒÔÉÏÎ moyenne de guichets 
ouverts dans les bureaux de poste de chacune des trois zones géographiques. Les résultats sont 
repris dans le tableau et le graphique ci-dessous.  
 

Tableau 5 : nombre moyen de guichets et nombre moyen de guichets ouverts 
 

 Rurale  Semi-urbaine  Urbaine  Résultat cumulé  
Nombre moyen 

de guichets 
1,6 2,1 4 2,7 

Nombre moyen 
de guichets 

ouverts  
1,2 1,4 2,6 1,8 

Taux 
ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ 

85% 67% 65% 67% 

 
 

                                                             
43 ,Å ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ÏÕÖÅÒÔÓ ÖÁÒÉÅ ÅÎ ÆÏÎÃÔÉÏÎ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÅÔ ÄÅ ÌȭÁÆÆÌÕÅÎÃÅ ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅÓȢ 

11,1% 6,7% 14,6% 13% 62,8% 42,2% 31,9% 22,5% 

88,9% 93,3% 85,5% 87% 37,2% 57,8% 68,1% 77,5% 

Le bureau de poste utilise-t-il un système de numéros pour déterminer l'ordre de 
passage? 
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Graphique 15 : proportion de guichets ouverts par zone 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
Les bureaux de poste ruraux disposent en moyenne de moins de guichets mais ont un taux 
ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÌïÇîÒÅÍÅÎÔ ÓÕÐïÒÉÅÕÒ Û ÃÅÌÕÉ ÄÅÓ ÁÕÔÒÅÓ ÚÏÎÅÓȢ #ÅÕØ ÓÉÔÕïÓ ÅÎ ÚÏÎÅ ÕÒÂÁÉÎÅ 
disposent du plus grand nombre de guichets, dont 65,7% en moyenne sont ouverts. 
 
CÅ ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
  

0

1

2

3

4

5

75% 75% 68,1% 66,4% 69,6% 64,2% 69,5% 65,7% 

25% 
25% 

31,9% 
33,6% 

30,4% 
35,8% 

30,5% 
34,3% 

Proportion de guichets ouverts par zone 
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6.1.3.5.3. [Ŝ ǘŜƳǇǎ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜ ŀǾŀƴǘ ŘΩŀŎŎŞŘŜǊ ŀǳ ƎǳƛŎƘŜǘ 
 
,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ ÄȭÁÃÃïÄÅÒ ÁÕ guichet44 en zones rurales et semi-urbaines est dȭenviron 
2 minutes. ,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÍÏÙÅÎ ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ urbains est de 5 minutes. 
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 
 

Graphique 16 : file ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ  

 
 
Source : IBPT/MATH X 

 
,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÍÏÙÅÎ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ ÃÏÒÒÅÓÐÏÎÄ Û ÃÅ ÑÕÉ ÅÓÔ ÐÒÅÓÃÒÉÔ ÄÁÎÓ ÌÅ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎȢ 
  

                                                             
44 Le temps ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÖÁÒÉÅ ÅÎ ÆÏÎÃÔÉÏÎ ÄÕ ÍÏÍÅÎÔ ÄÅ ÌÁ ÊÏÕÒÎïÅȟ ÄÕ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ÏÕÖÅÒÔÓ ÅÔ ÄÅ 
ÌȭÁÆÆÌÕÅÎÃÅ ÅÎÒÅÇÉÓÔÒïÅ ÄÁÎÓ ÌÅ ÂÕÒÅÁÕ ÄÅ ÐÏÓÔÅȢ 

0

5
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10'26" 
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Temps d'attente avant d'acceder au guichet en minutes(') secondes('') 
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6.1.3.5.4. Les opérations réalisables aux guichets 
 
,ȭ)"04 Á ÃÏÎÔÒĖÌï ÌÁ ÐÒÏÐÏÒÔÉÏÎ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÄÁÎÓ ÌÅÓÑÕÅÌÓ ÌÅÓ ÃÌÉÅÎÔÓ ÁÖÁÉÅÎÔ ÌÁ 
ÐÏÓÓÉÂÉÌÉÔï ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÔÏÕÔÅÓ ÌÅÓ ÏÐïÒÁÔÉÏÎÓ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ÏÕÖÅÒÔÓ ÌÏÒÓ ÄÅ ÌÅÕÒ ÖÉÓÉÔÅȢ  
 

 
Graphique 17 : possibilité ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÔÏÕÔÅÓ ÌÅÓ ÏÐïÒÁÔÉÏÎÓ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ouverts 

 
Source : IBPT/MATH X 

 
)Ì ÓȭÁÖîÒÅ ÑÕÅ ÃÅÌÁ ïÔÁÉÔ ÐÏÓÓÉÂÌÅ ÄÁÎÓ ρππϷ ÄÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÒÕÒÁÕØ ÅÔȟ ÐÌÕÓ ÇïÎïÒÁÌÅÍÅÎÔȟ dans 
94,5% des bureaux du territoire. 
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 
  

100% 100% 94,6% 95,7% 88,4% 91,2% 93,1% 94,6% 

2,9% 
4,6% 4,4% 1,7% 3,1% 

5,4% 1,4% 7% 4,4% 5,2% 2,3% 

Est-il possible d'effectuer toutes les opérations aux guichets ouverts? 
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6.2. Contrôle des Points Poste 

6.2.1. [ΩŞŎƘŀƴǘƛƭƭƻƴ 
 
Les Points Poste sont répartis comme suit dans le pays. 
 

Tableau 6 : répartition des Points Poste45 
 

Provinces  
 

Nombre  
 

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

 
Source : bpost  
 
Sur la base des données relatives à la population46 provenant du SPF Économieȟ Ìȭ)"04 Á ÒïÐÁÒÔÉ 
les 589 communes et villes belges en fonction de la densité de population par commune (ville) 
en trois zones géographiques pertinentes47: rurale, semi-urbaine et urbaine.  
 
3ÕÒ ÌÁ ÂÁÓÅ ÄÅ ÃÅÓ ÃÒÉÔîÒÅÓ ÅÔ ÃÏÍÐÔÅ ÔÅÎÕ ÄÅ ÌÁ ÔÁÉÌÌÅ ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÄÅÓ ÔÒÏÉÓ ÚÏÎÅÓ 
géographiques pertinentes, la fiÁÂÉÌÉÔï ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÅÓÔ ÁÕØ ÅÎÖÉÒÏÎÓ ÄÅÓ ωυϷ ÅÔ ÃÅ 
conformément à la norme ISO 285948. Le tableau ci-ÄÅÓÓÏÕÓ ÄïÔÅÒÍÉÎÅ ÌÁ ÔÁÉÌÌÅ ÄÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ 
pour les trois zones géographiques.  
 
Concrètement, cela siÇÎÉÆÉÅ ÑÕÅ Ìȭ)"04 Á ÃÏÎÔÒĖÌï 111 Points Poste sur le terrain. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
45 Données provenant de bpost ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌȭÁÎÎïÅ ςπρτ, fournies en mai 2015. 
46 Basées sur les données ÄÅ ÌȭÁÎÎïÅ ςππψȢ 
47 CÏÎÆÏÒÍïÍÅÎÔ ÁÕØ ÃÒÉÔîÒÅÓ Äȭ%ÕÒÏÓÔÁÔ ÑÕÉ ÐÒïÃÉÓÅÎÔ ÑÕÅ ÌÅÓ ÚÏÎÅÓ ÒÕÒÁÌÅÓ doivent comprendre entre 0 
et 100 habitants au km²; les zones semi-urbaines entre 100 et 500 habitants au km² et les zones urbaines 
plus de 500 habitants au km². 
48 Norme ISO 2859 : Ȱ3ÁÍÐÌÉÎÇ ÐÒÏÃÅÄÕÒÅÓ ÆÏÒ ÉÎÓÐÅÃÔÉÏÎȱȢ 
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Tableau 7 : la taille des échantillons des Points Poste49 

 

Taille des échantillons des Points Poste (PP)   

  
Rurale  

Semi- 
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 : MATH X 
 

6.2.2. Les résultats du contrôle 

6.2.2.1. [ŀ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŞŎǊƛǘŜǎ 

 
,ÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓ ÅÎ ÍÁÔÉîÒÅ ÄÅ ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ïÃÒÉÔÅÓ ÓÏÎÔ ÃÏÎÔÒĖÌïÅÓ 
ÄÁÎÓ ÌÅ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔÅ ÁÕ ÎÉÖÅÁÕ ÄÅ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÔ ÄÅ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ 
la dernière levée. 

6.2.2.1.1. !ŦŦƛŎƘŀƎŜ ŘŜǎ ƘŜǳǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ 

 
,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒôle si bpost respecte les dispositions légales50 stipulant que bpost « affiche de 
ÍÁÎÉîÒÅ ÃÌÁÉÒÅ ÅÔ ÌÉÓÉÂÌÅ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄͻÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ ÂÕÒÅÁÕ ».  
 

Figure 6 : ÅØÅÍÐÌÅ ÄȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄȭÕÎ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔÅ 
 

     
Source : IBPT 

 

                                                             
49 Taille des échantillons réalisés par Math 8 ÐÏÕÒ ÌÅ ÃÏÍÐÔÅ ÄÅ Ìȭ)"04Ȣ 
50 Article 144bis de la loi du 21 mars 1991 et article 53 du CÉÎÑÕÉîÍÅ ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ 
bpost. 
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Graphique 18 : affichage ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔÅ 
 

 
Source : IBPT/MATH X 
 
Il ressort du conÔÒĖÌÅ ÒïÁÌÉÓï ÐÁÒ Ìȭ)"04 ÑÕÅ 95,5% des Points Poste contrôlés affichent 
ÌȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎȢ A noter que les Points Poste situés en zones rurales et semi-urbaines affichent 
ÔÏÕÓ ÌÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅȢ  
 

Graphique 19 : lisibilité des ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ Û ÌȭÅØÔïÒÉÅÕÒ ÄÕ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔÅ

 
Source : IBPT/MATH X 
 
Le contrôle montre que tous les Points Poste ÑÕÉ ÁÆÆÉÃÈÅÎÔ ÌÅÕÒÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÖÅÉÌÌÅÎÔ Û ÃÅ 
que les informations soient clairement indiquées. 
 

6.2.2.1.2. !ŦŦƛŎƘŀƎŜ ŘŜ ƭΩƘŜǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ŘŜǊƴƛŝǊŜ ƭŜǾŞŜ 

100% 87,5% 100% 82,3% 75% 100% 82,1% 73,8% 92,8% 83,2% 75% 95,5% 

12,5% 17,7% 25% 17,9% 26,2% 7,2% 16,8% 25% 4,5% 

Des informations sont-elles données sur les heures d'ouverture?  

85,7% 87,5% 100% 90,3% 69,4% 100% 72,6% 72,6% 92,7% 77,9% 72,7% 95,5% 

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

Ces informations sont-elles clairement affichées?  
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Graphique 20 : affichage de lȭÈÅÕre de la dernière levée 
 

 
Source : IBPT/MATH X 

 
Les vérifications organisées cette année indiquent que 71% des Points Poste contrôlés situés en 
ÚÏÎÅ ÒÕÒÁÌÅ ÍÅÎÔÉÏÎÎÅÎÔ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅȢ #ȭÅÓÔ ÁÕÓÓÉ ÌÅ ÃÁÓ ÐÏÕÒ ωπϷ ÄÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 
Poste situés en zone urbaine et pour tous les Points Poste en zone semi-urbaine. 
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 
  

87,5% 71,4% 80,6% 100% 78,6% 89,9% 79,7% 91,9% 

12,5% 28,6% 19,4% 21,4% 10,1% 20,3% 8,1% 

L'heure de la dernière levée est-elle indiquée? 
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6.2.2.2. [ΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŀǳȄ Points Poste 

6.2.2.2.1. [ŀ ŦŀŎƛƭƛǘŞ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ tƻƛƴǘǎ tƻǎǘŜ 
 

,Á ÆÁÃÉÌÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ ÇïÎïÒÁÌÅ ÄÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ Á ïÔï ÃÏÎÔÒĖÌïÅȢ  
 

Graphique 21 : accessibilité des Points Poste pour les clients 
 

 
Source  : IBPT/MATH X 
 
)Ì ÓȭÁÖîÒÅ ÑÕÅȟ ÃÏÍÍÅ ÃȭÅÓÔ ÌÅ ÃÁÓ ÐÏÕÒ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅȟ ÌÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ ÓÏÎÔ ÔÒîÓ ÓÏÕÖÅÎÔ 
ÃÏÎÓÉÄïÒïÓ ÃÏÍÍÅ ïÔÁÎÔ ÆÁÃÉÌÅÓ ÄȭÁÃÃîÓȢ 
 
#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
 

6.2.2.2.2. [ΩŀŎŎŝǎ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜǎ handicapées 
 

,ȭ)"04 ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÓÉ ÂÐÏÓÔ ÒÅÓÐÅÃÔÅ ÌÅÓ ÄÉÓÐÏÓÉÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓ51 selon lesquelles bpost doit veiller à ce 
ÑÕÅ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÄÅÓ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ Û ÍÏÂÉÌÉÔï ÒïÄÕÉÔÅ ÓÏÉÔ ÕÎ ÃÒÉÔîÒÅ ÉÍÐÏÒÔÁÎÔ ÄÁÎÓ ÌÁ ÓïÌÅÃÔÉÏÎ 
ÄÅÓ ÐÁÒÔÅÎÁÉÒÅÓ ÐÏÕÒ ÌȭÅØÐÌÏÉÔÁÔÉÏÎ ÄȭÕÎ ÍÁÇÁsin postal et participer au cofinancement des 
ÔÒÁÖÁÕØ ÌÉïÓ Û ÌȭÁÍïÌÉÏÒÁÔÉÏÎ ÄÅ ÃÅÔÔÅ ÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï. 
 
On vérifie donc ÌȭÅØÉÓÔÅÎÃÅ ÄȭïÌïÍÅÎÔÓ ÓÔÒÕÃÔÕÒÅÌÓ ÖÉÓÉÂÌÅÓ ÐÏÕÒ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ 
handicapées.  Le graphique ci-dessous montre les résultats dÅÓ ÃÏÎÔÒĖÌÅÓ ÅÆÆÅÃÔÕïÓ ÐÁÒ Ìȭ)"04ȟ Û 
savoir dans combien de Points Poste des adaptations structurelles ont été réalisées pour 
ÁÕÇÍÅÎÔÅÒ ÌȭÁÃÃÅÓÓÉÂÉÌÉÔï ÁÕØ ÐÅÒÓÏÎÎÅÓ ÈÁÎÄÉÃÁÐïÅÓȢ 
 
 
 
 

                                                             
51 Article 19 du Cinquième ÃÏÎÔÒÁÔ ÄÅ ÇÅÓÔÉÏÎ ÅÎÔÒÅ Ìȭ%ÔÁÔ ÅÔ ÂÐÏÓÔȢ 

100% 100% 94,4% 94,3% 95,2% 98,5% 95,3% 97,3% 

5,6% 5,7% 4,8% 1,5% 4,7% 2,7% 

Le Point Poste est-il facilement accessible pour les clients? 
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Graphique 22 : accessibilité des Points Poste pour les personnes handicapées 
 

 
Source  : IBPT/MATH X 

 
Lors du contrôle entrepris cette année, seuls 14 % de Points Poste situés en zone rurale avaient 
été aménagés, 28,5% en zone semi-urbaine et 27,5% en zone urbaine. 
 
Etant donnï ÑÕÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÄÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 0oste ÃÏÎÔÒĖÌïÓ ÎȭÅÓÔ ÐÁÓ ÌÅ ÍðÍÅ ÃÈÁÑÕÅ ÁÎÎïÅȟ ÉÌ ÅÓÔ 
impossible de tirer des conclusions de la comparaison des résultats. 
  

12,5% 25% 14,3% 47,1% 19,4% 28,6% 47,1% 17,9% 27,5% 44,9% 18,8% 27% 

87,5% 75% 85,7% 52,9% 80,6% 71,4% 52,9% 82,1% 72,5% 55,1% 81,2% 73% 

Des aménagements spécifiques ont-ils été réalisés pour les personnes 
handicapées? 
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6.2.2.3. [Ŝ ǘŜƳǇǎ ŘΩŀǘǘŜƴǘŜ ŀǾŀƴǘ ŘΩŀŎŎéŘŜǊ Ł ƭΩŀŎŎǳŜƛƭ Řǳ tƻƛƴǘ tƻǎǘŜ 
 

 
Graphique 23 : ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ ÄȭÁÃÃïÄÅÒ Û ÌȭÁÃÃÕÅÉÌ ÄÕ 0ÏÉÎÔ 0ÏÓÔe 

 
Source : IBPT/MATH X 

 
#ÈÁÃÕÎ ÄÅÓ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ ÄÉÓÐÏÓÅ ÄȭÕÎ ÁÃÃÕÅÉÌȢ ,ÅÓ ÃÌÉÅÎÔÓ ÄÏÉÖÅÎÔ ÐÁÔÉÅÎÔÅÒ ÅÎ ÍÏÙÅÎÎÅ ÍÏÉÎÓ 
ÄÅ ÄÅÕØ ÍÉÎÕÔÅÓ ÁÖÁÎÔ ÄȭÙ ÁÃÃïÄÅÒȢ 
 

#Å ÐÁÒÁÍîÔÒÅ ÎȭÁÖÁÉÔ ÐÁÓ ïÔï ÍÅÓÕÒï ÅÎ ςπρρȢ 
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6.3. Conclusions ŎƻƴŎŜǊƴŀƴǘ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŞ 
 
,Å ÖÁÓÔÅ ÃÏÎÔÒĖÌÅ ÅÆÆÅÃÔÕï ÓÕÒ ÌÅ ÔÅÒÒÁÉÎ ÐÁÒ Ìȭ)"04 ÍîÎÅ Û ÕÎÅ ÓïÒÉÅ ÄÅ ÃÏÎÓÔÁÔÁÔÉÏÎÓ ÌÉïÅÓ ÁÕØ 
éléments contrôlés. Ces observations sont mises en comparaison avec les résultats obtenus lors 
des contrôles précédents même si cette comparaison ne permet pas de tirer des conclusions 
ÐÒÏÂÁÎÔÅÓ ïÔÁÎÔ ÄÏÎÎï ÑÕÅ ÌȭïÃÈÁÎÔÉÌÌÏÎ ÄÅÓ bureaux de poste et des Points Poste contrôlés a été 
différent à chaque fois. 
 
%Î ÒîÇÌÅ ÇïÎïÒÁÌÅȟ ÂÐÏÓÔ ÒÅÓÐÅÃÔÅ ÓÅÓ ÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓ ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅȢ ,ȭÁÆÆichage 
ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÔ ÄÅ ÌȭÈÅÕÒÅ ÄÅ ÌÁ ÄÅÒÎÉîÒÅ ÌÅÖïÅ ÄÅ ÌÁ ÂÏÿÔÅ ÁÕØ ÌÅÔÔÒÅÓ ÅÓÔ ÂÉÅÎ ÒÅÓÐÅÃÔï 
et il est presque toujours possible de se procurer une brochure reprenant les tarifs ou les 
ÃÏÎÄÉÔÉÏÎÓ ÐÏÕÒ ÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÕÎ ÃÈÁÎÇÅÍÅÎÔ ÄȭÁÄÒÅÓÓÅȢ #ÅÐÅÎÄant, un manquement grave a été 
constaté en ce qui concerne les affiches relatives aux tarifs en vigueur en 2015. La qualité de la 
ÃÏÍÍÕÎÉÃÁÔÉÏÎ ÄȭÉÎÆÏÒÍÁÔÉÏÎÓ ÏÒÁÌÅÓ ÐÅÕÔ ðÔÒÅ ÑÕÁÌÉÆÉïÅ ÄÅ ÓÁÔÉÓÆÁÉÓÁÎÔÅ ÍÁÉÓ ÐÏÕÒÒÁÉÔ ÅÎÃÏÒÅ 
être améliorée. 
 
,ȭÁÎÁÌÙÓÅ ÐÏÒÔÁÉÔ ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÓÕÒ ÐÌÕÓÉÅÕÒÓ ïÌïÍÅÎÔÓ ÑÕÉ ÎÅ ÒÅÌîÖÅÎÔ ÐÁÓ ÄȭÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎÓ ÌïÇÁÌÅÓȢ 
$ÁÎÓ ÃÅ ÃÁÄÒÅȟ Ìȭ)"04 Á ÃÏÎÓÔÁÔï ÑÕÅ ÐÒÅÓÑÕÅ ÔÏÕÓ ÌÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÓÏÎÔ ÁÃÃÅÓÓÉÂÌÅÓ ÅÎ 
dehors des heures de bureaux, soit le samedi, soit après 17h00. Il est pratiquement toujours 
ÐÏÓÓÉÂÌÅ ÄȭÅÆÆÅÃÔÕÅÒ ÔÏÕÔÅÓ ÌÅÓ ÏÐïÒÁÔÉÏÎÓ ÁÕØ ÇÕÉÃÈÅÔÓ ÏÕÖÅÒÔÓ ÅÔ ÌÅ ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÁÖÁÎÔ 
ÄȭÁÃÃïÄÅÒ ÁÕ ÇÕÉÃÈÅÔ ÅÓÔ ÅÎ ÍÏÙÅÎÎÅ ÉÎÆïÒÉÅÕÒ Û υ ÍÉÎÕÔÅÓȢ 0ÁÒ ÁÉÌÌÅÕÒÓȟ ωχϷ ÄÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ 
ÐÏÓÔÅ ÃÏÎÔÒĖÌïÓ ÓÏÎÔ ÊÕÇïÓ ÆÁÃÉÌÅÓ ÄȭÁÃÃîÓ ÍÁÉÓ ÓÅÕls 60 des 130 bureaux contrôlés disposent des 
aménagements nécessaires à un accès adapté pour les personnes handicapées. 
 
Dans les Points PÏÓÔÅ ÃÏÎÔÒĖÌïÓȟ ÌȭÁÆÆÉÃÈÁÇÅ ÄÅÓ ÈÅÕÒÅÓ ÄȭÏÕÖÅÒÔÕÒÅ ÅÓÔ ÇÌÏÂÁÌÅÍÅÎÔ ÂÉÅÎ 
respecté. La ÆÁÃÉÌÉÔï ÄȭÁÃÃîÓ Á ïÔï ÊÕÇïÅ ÔÒîs bonne en règle générale même si elle reste un souci 
pour les personnes handicapées puisque 81 Points Poste sur les 111 visités lors de ce contrôle 
ÎÅ ÌÅÕÒ ÐÅÒÍÅÔÔÅÎÔ ÐÁÓ ÄȭÙ ÁÃÃïÄÅÒ ÆÁÃÉÌÅÍÅÎÔȢ ,Å ÔÅÍÐÓ ÄȭÁÔÔÅÎÔÅ ÍÏÙÅÎ ÁÖÁÎÔ ÄÅ ÐÏÕÖÏÉÒ 
ÁÃÃïÄÅÒ Û ÌȭÁÃÃÕÅÉl des Points Poste contrôlés est inférieur à 2 minutes, ce qui représente un très 
bon résultat. 
 
Au vu des résultats des contrôles sur le terrain, lȭ)"04 ÉÎÓÉÓÔÅ ÓÕÒ ÌȭÉÍÐÏÒÔÁÎÃÅ ÄÅ ÌÁ ÆÏÒÍÁÔÉÏÎ 
du personnel afin de pouvoir répondre correctement aux questions de la clientèle et sur 
ÌȭÏÂÌÉÇÁÔÉÏÎ ÌïÇÁÌÅ ÄȭÁÆÆÉÃÈÅÒ ÌÅÓ ÔÁÒÉÆÓ ÅÎ ÖÉÇÕÅÕÒ ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅȢ 
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7. TRANSPOSITION EN CARTES GÉOGRAPHIQUES DES DONNÉES DE BPOST 
CONCERNANT LE RÉSEAU DE COURRIER ET LE RÉSEAU RETAIL  

7.1. Introduction : ce qui est cartographié 
 
3ÕÒ ÌÁ ÂÁÓÅ ÄÅ ÄÏÎÎïÅÓ ÐÒÏÖÅÎÁÎÔ ÄÅ ÂÐÏÓÔȟ Ìȭ)"04 Á ÔÅÎÔï ÄÅ ÃÁÒÔÏÇÒÁÐÈÉÅÒ ÌÅ ÒïÓÅÁÕ 2ÅÔÁÉÌ ÄÅ 
bpost52, en particulier les bureaux de poste et les Points Poste. Des données relatives au réseau 
de courrier sont aussi présentées, plus spécifiquement les boîtes aux lettres rouges de bpost53. 
 

7.2. Répartition et densité du réseau de courrier et du réseau Retail 
 
Quatre éléments relatifs au réseau, à sa densité et à sa répartition sont cartographiés. 
 
$ȭÁÂÏÒÄȟ ÌÅÓ ÖÁÒÉÁÔÉÏÎÓ ÃÏÎÃÅÒÎÁÎÔ ÌÅ ÒïÓÅÁÕ ÄÅ ÃÏÕÒÒÉÅÒ et le réseau Retail entre 2011 et 2014. 
Plus particulièrement, les bureaux de poste et les Points Poste nouvellement ouverts ou fermés 
ainsi que la création et la suppression de boîtes aux lettres rouges. 
 
Ensuite, le nombre de Points de Service Postal (bureaux 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 que de la superficie54. 
 
Enfin, la densité géographique des boîtes 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 réseau Retail de 
bpost. Les cartes ci-ÄÅÓÓÏÕÓ ÓÏÎÔ ÂÁÓïÅÓ ÓÕÒ ÌÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÅÎÖÏÙïÅÓ ÐÁÒ ÂÐÏÓÔ Û Ìȭ)"04 en mai 
2015 pour ce qui concerne les points de servie postal et en mars 2014 pour les boîtes postales. 
%Î ÏÕÔÒÅȟ Ìȭ)"04 Á ÕÔÉÌÉÓï ÌÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ55 du SPF Économie concernant la surface et la densité de 
population par commune ou ville. 
 
 

                                                             
52 Données de bpost de mai 2015 concernant les bureaux de poste et les Points Poste.  
53 Données de bpost de mars 2014 pour les boîtes aux lettres rouges. 
54 Une échelle continue est une échelle où chaque valeur reçoit une couleur séparée. 
55 "ÁÓïÅÓ ÓÕÒ ÌÅÓ ÄÏÎÎïÅÓ ÄÅ ÌȭÁÎÎïÅ ςππψȢ 
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7.2.1. Cartes des variations entre 2011 et 2014 concernant les bureaux de poste et les 
Points Poste et entre 2011 et 2013 concernant les boîtes 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 représente 14 
établissements. Chacun correspond à un point rouge sur la carte ci-dessous. Ces fermetures 
ÎȭÏÎÔ ïÔï ÃÏÍÐÅÎÓïÅÓ ÐÁÒ ÁÕÃÕÎÅ ÏÕÖÅÒÔÕÒÅȟ ÅÎÔÒÁÉÎÁÎÔ ÕÎÅ ÂÁÉÓÓÅ ÄÕ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ 
poste. 
 

Carte 1 : localisation des bureaux de poste fermés entre 2011 et 2014 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

bureaux de poste qui ont été fermés 
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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 
ÌÉÅÕ ÄÁÎÓ ÌÅÓ ÇÒÁÎÄÅÓ ÖÉÌÌÅÓ ɉ!ÎÖÅÒÓȟ "ÒÕØÅÌÌÅÓȟ #ÈÁÒÌÅÒÏÉȟ ,ÉîÇÅȟ .ÁÍÕÒȟ ȣɊ ÏÕ ÁÕØ ÁÌÅÎÔÏÕÒÓȢ #Å 
ÎȭÅÓÔ ÐÁÓ ÓÕÒÐÒÅÎÁÎÔ ÐÕÉÓÑÕÅ ÃȭÅÓÔ ÄÁÎÓ ÃÅÓ ÚÏÎÅÓ ÇïÏÇÒÁÐÈÉÑÕÅÓ ÑÕe le réseau de Points Poste 
est le plus dense (voir carte 6). Au total, on compte 17 Points Poste de moins en 2014 ÑÕȭÅÎ 
2011. 
 

Carte 2 : localisation des Points Poste ouverts ou fermés entre 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 boîtes aux lettres rouges 
 
Le nombre de boîtes aux lettres rouges est en diminution depuis plusieurs années. Entre 2011 
et 2013 ce sont 132 boîtes aux lettres en moins qui sont disponibles sur le territoire sur un total 
de 13187. 
 
Carte 3 : localisation des boîtes aux lettres rouges installées ou supprimées entre 2011 et 2013 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

boîtes aux lettres qui ont été supprimées 

  boîtes 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 
ÃÏÍÍÅ ÌïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÐÒÅÓÃÒÉÔ Û ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ 16 du Cinquième contrat de gestion. Cette carte indique le 
ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÐÁÒ ÃÏÍÍÕÎÅȢ /Î ÃÏÎÓÔÁÔÅ ÑÕȭÁÕ ÍÏÉÎÓ ÕÎ ÂÕreau de poste est 
présent dans chaque commune, conformément aux dispositions légales en la matière. On peut 
constater que les grandes agglomérations urbaines comme Anvers, Bruxelles, Charleroi, Gand et 
Liège, comptent 7 bureaux de poste ou plus.  Les centres urbains 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. En 2014, bpost comptait au total 668 bureaux de poste. 
 

Carte 4 : bureaux de poste par commune 

 

 

 

 

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

Source: IBPT, sur base des informations communiquées 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 agglomérations urbaines comme Anvers, Bruxelles, Charleroi, Gand et 
Liège, mais les plus petits centres urbains comme Bruges, Louvain, Namur, etc. comptent 
ïÇÁÌÅÍÅÎÔ χ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ ÏÕ ÐÌÕÓȢ )Ì ÎȭÙ Á ÐÁÓ ÄÅ 0ÏÉÎÔÓ 0ÏÓÔÅ ÄÁÎÓ ÌÁ ÐÌÕÐÁÒÔ ÄÅÓ communes 
rurales. En 2014, bpost comptait au total 666 Points Poste. 
 

Carte 5 : Points Poste par commune 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mai 2015. 

Légende : nombre de Points Poste par commune (ville) 
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7.2.2.3. Points de Service Postal par commune (échelle discrète) 
 
Cette carte est une combinaison des deux précédentes. Elle indique le nombre de Points de 
Service postal (bureaux de poste et Points Poste confondus) par commune. Cette carte permet 
de constater que ÌÁ ÐÌÕÐÁÒÔ ÄÅÓ ÃÏÍÍÕÎÅÓ ÄÉÓÐÏÓÅÎÔ ÄȭÕÎ 0ÏÉÎÔ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌȟ ÅÎ ÌȭÅÓÐîÃÅ ÕÎ 
bureau de poste. De plus, beaucoup de communes comptent un bureau de poste et un Point 
0ÏÓÔÅȢ $ÁÎÓ ÌÅÓ ÚÏÎÅÓ ÕÒÂÁÉÎÅÓȟ ÌȭÏÆÆÒÅ ÅÎ 0ÏÉÎÔÓ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌ ÅÓÔ ÐÌÕÓ ÖÁÓÔÅȢ En 2014, bpost 
comptait au total 1334 Points de Service Postal. 
 

Carte 6 : Points de Service Postal par commune 

 

 

 

 

 

 

 

Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mai 2015. 

Légende : Nombre de Points de Service Postal 
commune (ville) 
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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 10.000 ŘΩƘŀōƛǘŀƴǘǎ ς échelle 
continue) 

 

#ÅÔÔÅ ÃÁÒÔÅ ÐÅÒÍÅÔ ÄȭÏÂÓÅÒÖÅÒ ÌÅ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ 0ÏÉÎÔÓ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌ ɉÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÅÔ 0ÏÉÎÔÓ 
Poste confondus) par 10.000 habitants. Les zones vert clair comptent le moins de Points de 
Service Postal par 10.000 habitants alors 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 au Cinquième contrat de geÓÔÉÏÎȟ ÄÅ ÄÉÓÐÏÓÅÒ ÄȭÁÕ 
moins un bureau de poste par commune.  
 
Carte 7 : Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la densité de 

population (nombre de Points de Service Postal par 10 000 habitants) 

 

 Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mai 2015. 

Légende : Nombre de Points de Service Postal par 
10 000 habitants (échelle continue) 
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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 Points de Service Postal par 100 km² - échelle continue) 

 
#ÅÔÔÅ ÃÁÒÔÅ ÐÅÒÍÅÔ ÄȭÏÂÓÅÒÖÅÒ ÌÅ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ 0ÏÉÎÔÓ ÄÅ 3ÅÒÖÉÃÅ 0ÏÓÔÁÌ ɉÂÕÒÅÁÕØ ÄÅ ÐÏÓÔÅ ÅÔ 0ÏÉÎÔÓ 
Poste confondus) par 100 km². Les zones vert clair comptent le moins de Points de Service 
Postal par 100 km² alors que les zones vert foncé comptent le plus de Points de Service Postal 
par 100 km². Les zones rurales comptent le moins de Points de Service Postal par 100 km² alors 
que les zones urbaines comptent le plus de Points de Service Postal par 100 km². En résumé, 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 souvent situé dans ces zones urbaines et ces 
entreprises doivent aussi souvent avoir accès aux Points de Service Postal pour, entre autres, le 
ÒÅÔÒÁÉÔ ÄȭÅÎÖÏÉÓ ÒÅÃÏÍÍÁÎÄïÓ ÅÔ ÄÅ ÃÏÌÉÓȢ 
 
Carte 8 : Points de Service Postal (bureaux de poste et Points Poste) en fonction de la superficie 

(nombre de Points de Service Postal par 100 km²) 
 

 
 
 
 
 
 

Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mai 2015. 

Légende : Nombre de Points de Service Postal par 100 km² 
échelle continue) 
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7.2.4. Cartes concernant les boîtes aux lettres rouges en fonction de la densité de 
population et de la superficie  

 

7.2.4.1. Boîtes aux lettres rouges en fonction de la densité de population (nombre de boîtes 
aux lettres par 1 000 habitants ς échelle continue) 

 
#ÅÔÔÅ ÃÁÒÔÅ ÐÅÒÍÅÔ ÄȭÏÂÓÅÒÖÅÒ ÌÅ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÂÏÿÔÅÓ ÁÕØ ÌÅÔÔÒÅÓ ÒÏÕÇÅÓ ÐÁÒ ρȢπππ ÈÁÂÉÔÁÎÔÓȢ ,ÅÓ 
zones en mauve clair comptent le moins de boîtes aux lettres par 1.000 habitants alors que les 
zones en mauve foncé comptent le plus de boîtes aux lettres par 1.000 habitants. Les zones 
rurales comptent le plus de boîtes aux lettres par 1.000 habitants tandis que les zones urbaines 
comptent le moins de boîtes aux lettres par 1.000 habitants. En résumé, on constate que le 
nombre de boîtes aux lettres par 1.000 habitants est plus élevé dans les zones rurales. Cela 
ÓÅÍÂÌÅ ïÇÁÌÅÍÅÎÔ ÌÏÇÉÑÕÅ ÃÁÒ ÌïÇÁÌÅÍÅÎÔȟ ÂÐÏÓÔ ÅÓÔ ÔÅÎÕÅȟ ÃÏÎÆÏÒÍïÍÅÎÔ Û ÌȭÁÒÔÉÃÌÅ ρτς ÄÅ ÌÁ ÌÏÉ 
du 21 mars 1991, de prévoir au moins une boîte aux lettres par commune, y compris les entités 
administratives fusionnées (2359 communes) qui constituaient une commune distincte au 31 
décembre 1971.  
 
Carte 9 : boîtes aux lettres rouges en fonction de la densité de population (nombre de boîtes aux 

lettres par 1 000 habitants) 

 

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

Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mars 2014. 
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7.2.4.2. Boîtes aux lettres rouges en fonction de la superficie (nombre de boîtes aux lettres par 
10 km² - échelle continue) 

 
#ÅÔÔÅ ÃÁÒÔÅ ÐÅÒÍÅÔ ÄȭÏÂÓÅÒÖÅÒ ÌÅ ÎÏÍÂÒÅ ÄÅ ÂÏÿÔÅÓ ÁÕØ ÌÅÔÔÒÅÓ ÐÁÒ ρπ ËÍόȢ ,ÅÓ ÚÏÎÅÓ ÅÎ ÍÁÕÖÅ 
clair comptent le moins de boîtes aux lettres par 10 km² alors que les zones en mauve foncé 
comptent le plus de boîtes aux lettres par 10 km². Les zones rurales comptent le moins de boîtes 
aux lettres par 10 km² alors que les zones urbaines comptent le plus de boîtes aux lettres par 10 
km². En résumé, on constate que le nombre de boîtes aux lettres 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 souvent situé dans ces zones 
urbaines et les entreprises doivent souvent aussi avoir accès à une boîte aux lettres pour le 
dépôt de la correspondance commerciale.  

 
Carte 10 : boîtes aux lettres rouges en fonction de la superficie (nombre de boîtes aux lettres par 

10 km²) 
 

 
 
 
 

Source: IBPT, sur base des informations communiquées par bpost en mars 2014. 

 

Légende : nombre de boîtes aux lettres par 100 km² 
(échelle continue) 


