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1. Introduction

La loi du 26 décembre 2012 sur les services postaux (ci-apres « la Loi de 2012 ») prévoit la
libéralisation compléte des services postaux tout en visant a assurer le maintien d’un service postal
universel (SPU) de qualité.

En matiere de services postaux, I'Institut a, en tant qu’autorité de régulation indépendante,
notamment pour missions:

a) de veiller au respect des obligations de SPU imposées au prestataire désigné du SPU, et
b) d’assurer:

e la surveillance du marché des services postaux ;

e |e maintien d’un service postal universel de qualité ;

e la protection des usagers en matiere de services postaux ;

e l'information, notamment a I'égard des organismes nationaux, internationaux et
communautaires des opérateurs et utilisateurs de services postaux.

Le SPU correspond a une offre déterminée de services postaux de qualité fournis de maniére
permanente sur I’'ensemble du territoire national et a des prix abordables. Cette offre comprend les
services nationaux et transfrontaliers consistant dans la levée, le tri, le transport et la distribution
des envois postaux jusqu'a 2 kg et des colis jusqu'a 10 kg, la distribution de colis originaires d’un
autre Etat membre de I'Union européenne jusqu’a 20 kg ainsi que les services relatifs aux envois
recommandés et aux envois a valeur déclarée. Ce service doit étre garanti au moins 5 jours par
semaine.

Le contrOle de performances de qualité de service du courrier national a été confié par le prestataire
désigné du service postal universel a TNS llres SA. Les performances du service du courrier
intracommunautaire sont reflétées dans I’étude Unex de I'International Post Corporation?.

2. Résultats

Le reglement P13/10/ILR du 19 juillet 2013 fixant les critéres et les procédures d’octroi
d’autorisations de fournir des services postaux relevant en tout ou en partie du service postal
universel, les normes de qualité a respecter par les titulaires, ainsi que le controle du respect de ces
normes (ci-aprés le «Réglement P13/10/ILR ») fixe dans son article 4 la durée d’acheminement des
envois postaux relevant en tout ou en partie du service postal universel, équivalant au premier
échelon de poids et au tarif des envois postaux du service postal universel du prestataire désigné
du service postal universel.

L https://www.ipc.be/about-ipc/reports-library/ipc-reports-brochures/unex_2017
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La durée d’acheminement est fixée en service national comme suit :

e 85 % des envois doivent étre remis en J+2
e 99% des envois doivent étre remis en J+3

La durée d’acheminement est fixée en service intracommunautaire comme suit :

e 85% des envois doivent étre remis en J+3
e 97% des envois doivent étre remis en J+5

Les informations soumises par le prestataire désigné du service postal universel a I'Institut font
apparaitre que les objectifs ont été atteints. En 2017, la durée d’acheminement en service national
montre :

e un taux d’arrivée en J+2 dépassant 98,8 %
e un taux d’arrivée en J+3 dépassant 99,7%

En ce qui concerne le service intracommunautaire en relation avec le Grand-Duché de Luxembourg
les informations soumises, mesurées sur base d’échantillons, confirment I'accomplissement de
maniére générale des objectifs du réglement P13/10/ILR avec les taux d’arrivée suivants :

e pour la durée d’acheminement J+3 avec un taux d’arrivée dépassant 87%
e pour la durée d’acheminement J+5 avec un taux d’arrivée dépassant 97%

3. Conclusions

Le prestataire désigné du service postal universel, I'Entreprise des Postes et Télécommunications,
atteint en 2017, sur base des informations qu’il a soumises, les objectifs de qualité prévus par le
Reglement P13/10/ILR pour le service national et pour le service intracommunautaire.
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