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DER OMBUDSDIENST EMPFIEHLT DEN POSTUNTERNEHMEN: SERVICE DE MEDIATION POUR LE SECTEUR POSTAL

OMBUDSDIENST VOOR DE POSTSECTOR

p Die Rechte des Empfiangers zu gewidhrleisten, indem sie seine Beschwerden
untersucht, ihn informiert und ihm in begriindeten Fallen eine Entschadigung zahit.

DER OMBUDSDIENST EMPFIEHLT BPOST:

P Seinen Kundendienst zugénglich zu machen, sodass jeder Benutzer die Méglichkeit hat,
Informationen anzufordern, ein Problem zu melden und ein Follow-up zu erwarten.

IN BEZUG AUF DEN VERSAND VON PAKETEN

p Spezifische Untersuchungen liber das Verschwinden von Paketen innerhalb des
eigenen Netzes durchzufiihren und operative MaRnahmen zu ergreifen, damit Pakete
nicht verschwinden kénnen.

Bei einer Hauszustellung, ein Paket an die auf dem Versandetikett angegebene
Anschrift anzubieten: im Briefkasten oder durch Aushandigung an den Empfanger.
Alternative Lieferungen diirfen eine richtige Zustellung nicht beeintrachtigen. Darliber
hinaus miissen die Rechte des Empfangers und des Absenders gewdhrleistet bleiben:
das Recht auf eine Untersuchung und gegebenenfalls das Recht auf eine richtige

Entschadigung. *3.614 ZULASSIGEN VERMITTLUNGSANFRAGEN HABEN ZU 10.098 BESCHWERDEN GEFUHRT

Die Kommunikation lhrer Zollagentur zum Empfanger zu optimieren und die 2 700 2 741
Verzogerungen bei der Zollabfertigung eingehender Pakete zu beseitigen. @ . m .

BESCHWERDEN UBER BEZIEHUNGS-
BRIEFSENDUNGEN BESCHWERDEN

4.436 221

P EineeingehendeUntersuchungdurchzufiihren,wennanhaltende Zustellungsprobleme BESCHWERDEN ANDEREN
auftreten, gefolgt von MaRnahmen, die so lange wie nétig befolgt werden. []BER PAKETE ANTRKGE

IN BEZUG AUF DIE ZUSTELLUNG VON BRIEFSENDUNGEN

P Das Verfahren fiir die Zustellung einer Einschreibesendung immer korrekt

durchzufiihren, d.h. die Sendung gegen Unterschrift des Empfangers zu verteilen und 1 0 U 9 NEUEN ZULASSIGEN
die Identitdt des Empfangers zu iiberpriifen. BESCHWERDEN IM JAHR

+2.630 BESCHWERDEN VOM 2018

© 11.308 ABGESCHLOSSENEN
" BESCHWERDEN IM JAHR 2019 :

41 BEHANDELNDEN

: BESCHWERDEN IM JAHR 2[]19; 5 {1.420AUF2020VERSCHOBENEN.E
_ S el UBESCHWERDEN

Der vollstandige Jahresbericht kann auf der Webseite
www.omps.be konsultiert werden.
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- * Jedes Vermittlungsersuchen wird vom Ombudsdienst auf der Grundlage eines europdischen CEN-Standards codiert.
KatelurTe Exelmans’ meUderau Dies bedeutet, dass mit jedem Dossier unterschiedliche Beschwerden verbunden sind, wenn Kunden in ihrem Antrag unterschiedliche Probleme erwahnen.
Layout: Graphic Design Slangen Im Durchschnitt sind mit jedem Dossier 3 Beschwerden verbunden.
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ERGEBNISSE DER VERMITTLUNG

11.308 ABGESCHLOSSENEN BESCHWERDEN IM JAHR 2019

7.985 ZUR BEFRIEDIGUNG DER KUNDEN
. 2.603 KEINE SCHULD/OHNE BEWEIS
. 230 UNBEGRUNDETEN BESCHWERDEN
181 UNENTSCHIEDENEN BESCHWERDEN

309 BEGRUNDETEN BESCHWERDEN
ABER OHNE LOSUNG
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ZULASSIGE
BESCHWERDEN IM
JAHR 2019

4.436 BESCHWERDEN UBER
PAKETE

DA 2.700 seschweroen UBeR

BRIEFSENDUNGEN

I@] 2.741 BEZIEHUNGSBESCHWERDEN

Q 221  ANDEREN ANTRAGE

4.436
BESCHWERDEN
UBER PAKETE

Fast jede vierte Beschwerde betrifft die
Benachrichtigung iiber ein verschwundenes
Paket.

Im Jahr 2019 wurden 1.219 Pakete vom Kunden als
verschwunden gemeldet, 1122 davon waren fir
bpost. Das Verschwinden eines Pakets ist auch oft
der Grund fiir eine Beschwerde bei den meisten
anderen Unternehmen.

Die Untersuchung des Ombudsdienstes auf
verschwundene Pakete fiihrt in einigen Dossiers
zu einem positiven Ergebnis. Ein Paket wird
dann zurtickgefunden: in einem Sortierzentrum,
bei einem Nachbarn, in einem Postpunkt, bei
der Zollagentur, beim Dienst fiir unzustellbare
Sendungen... und wird weiterhin an den
rechtméaRigen Empfanger zugestellt.

Das Endergebnis ist jedoch oft, dass ein Paket als Bisher wurden keine Maknahmen in
endgliltig verloren gilt und das Unternehmen dies Bezug auf ein Paket ergriffen, das am 9.
nicht erklaren kann. Als Ombudsdienst sind wir der September ordnungsgemglg versandt wurde.
Meinung, dass wir diese Antwort zu oft erhalten, Das Unternehmen hat offensichtlich kein

selbst der Kunde versteht nicht, dassi ein’ Paket Verfahren, um nach einem solchen verlorenen
einfach so verschwinden kann. Wir fordern daher

die Unternehmen auf, ihre Prozesse zu optimieren,
um die Anzahl verschwundener Pakete zu

Erkldrung eines Absenders:

Paket zu suchen. Schlimmer noch, es stellte
sich bald heraus, dass ich davon ausgehen
reduzieren, musste, dass es verloren ging.

Riickgang um 8% zwischen 2018 und 2019
Anstieg um 116% zwischen 2015 und 2019
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