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: D u nel.If Pour les r eb uts Les bureaux de poste seront biebtét

éﬁd!baﬂassés de la gestion des plaintes. Le public pourra Sadresser directement au service «qualité

. 2.
courrier» de sa région».

ertains d’entre vous
n‘ont peut-étre pas
encore regu la carte
que leur “Valentin”
ou “Valentine” leur
a envoyée. La faute
- La Poste? Pas forcément. Si un
snvoi ne parvient pas & son desti-
1ataire, c’est souvent parce que
 l'adresse mentionnée est incom-
 pléte. Dans ce cas-ci, c'est

peut-étre le nom de la rue ou tout
" simplement le nom de famille qui
' faisait défaut sur 'enveloppe. Tou-
' tefois, il ne faut pas désespérer; le

¢ précieux courrier n’est peut-étre
' pas perdu définitivement. La

Poste dispose, en effet, depuis tou-
jours, d’un service ad hoc que I'on

* appelait, il y a peu de temps

ancore, les “Rebuts”.
Chaque année, La Poste distri-
hue quelque 3,7 milliards d’envois

oot . iniala Sl el o,

nostaux. “Parmi ceux-ct, 600000
hjets de correspondance ne sont
s distribuables et atterrissent
tux rebuts de La Poste. Cela ne
eprésente pas grand-chose”, expli-
e Christian Hendrick, le respon-
;able “Quality Mail” de La Poste.
Joixante pour-cent de ces envois
360000) sont réexpédiés aprés
wverture du courrier par les ser-
ices ad hoc ™ de La Poste.

Exemple: une enveloppe adres-
iée 4 “Paul et Marie” (sans plus)
erarenvoyée a 'un des cing servi-
g régionaux compétents, ou elle
iera ouverte... toujours en pré-
ence d'un témoin. “En ouvrant
ine lettre, on découvre souvent des
ndices qui permettent de retrou-
er la trace de Uexpéditeur ou du
lestinataire. Dans le cas d’un
wire-part de naissance, Si
‘adresse des parents y est inscrite,
‘est facile a réexpédier”, explique
. Hendrick. Le solde des rebuts
240000 envois) est classé et
rardé sous clé dans des armoires,
rendant six mois. Seuls 10pc de
es envois (goit 24 000), font I'objet
Pune demande de recherche. “On
e peut retrouver que ce que l'on
ous demande”, souligne Jacques
.edouppe, le responsable du
nreau de Liége/Luxembourg.

Il o'y a pas que des enveloppes
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(qui contiennent souvent de I'ar-
gent, des chéques, des titres) qui
trainent aux rebuts. On y trouve
aussi une multitude d’objets qui
se perdent dans le transport du
courrier. Cela va des clés a des cas-
settes en passant par des objets
illicites (marijuana) ou encore des
pierres précieuses.

Il faut 34 jours pour - ¢
- répondre A une demande %
Jusqu'en 1996, le service des
rebuts était centralisé & Bruxel-
les. Depuis mai 2001, les rebuts et
les réclamations (exemple: des tic-
kets de concert qui arrivent le len-
demain du concert!) ont été
regroupés dans un méme service
rebaptisé “Customer Service
Mail” (service qualité courrier)
qui opere au départ de cing
bureaux (Ligge, Charleroi, Bruxel-
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{*) Seuls 10
pc des rebuts
de La Poste,
gardés sous
clé pendant 6
mois dans les
armoires des
cing services
régionaux
“Qualité
Courrier”,
font |'objet
d'une
demande de .
recherche.
Cela
représente
queique
24000 envois
par an.

les, Anvers et Gand). Ces cing
antennes régionales occupent une
quarantaine de personnes. ‘
Comme toutes les divisions de
La Poste, ce service est en pleine
mutation. Ce changement avait
été insufflé par Frans Rombouts,
I'ex-patron de La Poste, qui avait
fait du service a la clientéle I'une
de ses priorités. Les procédures
ont été informatisées dans les
deux bureaux wallons et & Bruxel-
les. Elles le seront prochainement
dans les centres flamands, ol cha-
que demande est encore réperto-
riée & la main dans des registres.
Une fois les ¢ing bureaux informa-
tisés, La Poste rassemblera tous’
les.dossiers du pays dans une:
seule base de données. A terme,.
les objets trouvés seront aussi:
scannés et on pourra les consulter
a4 distance. La Poste espére ainsi:
améliorer Vefficacité et la vitesse’
du traitement des plaintes.
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"Actuellement, il faut 84 jours

pour répondre & une demande.
“Les gens ne se rendent pas
compte qu’une lettre est manipulée
50 fois avant d'arriver & son desti-
nataire”, souligne Jacques
Ledouppe. o
Actuellement, lorsqu’une per-

. sonne veut introduire une récla-
. mation, elle doit le faire en rem-

plissant un formulaire via son
bureau de poste. La derniére
enquéte de Test-Achats I'a démon-

tré, les informations fournies

_dans les points de vente sur les

" procédures a suivre pour porter

plainte sont souvent incomplétes

.et incorrectes voire dissuasives.

Pour remédier & ce probldme,
La Poste a décidé de débarrasser
les bureaux de poste de la gestion
des plaintes. “Ce sont les cinq Cus-
tomer Service Mail qui se chqrge-
ront de la gestion des dossiers de
A & Z”, précige Christian Hen-
drick. “Ce n’est pas la vocation des
bureaux de poste de gérer les récla-
mations. Ils sont focalisés sur la
vente de produits (financiers) et
pas sur le service aprés-vente”.

D’ici quelques semaines, le
bureau de poste servira unique-
ment de bofte aux lettres pour le
dépdt des formulaires de réclama-
tion. Le client pourra aussi
g'adresser directement au Custo-
mer Service Mail de sa région. La
Poste organisera bient6t ung cam-
pagne d’information pour faire
connaitre au grand public ce nou-
veau service. “L'intérét d’un tel ser-
vice est aussi de détecter cetqui
fonctionne mal dans le traitement
du courrier et d’y apporter des
mesures correctrices”, insigte le
“Monsieur Qualité” de l'entre-
prise publique. Rappelons que le
Mail {la poste aux lettres) repré-
gente 80 pc du chiffre d’affaites de
La Poste. Clest dire si:chaque let-
tre compte... N

SANDRINE VANDENDQOREN
Les rebuts de la Poste ne peuvent pas ftre
ouverts dans un bureau de poste oy dans
n'lm’porte%uel service administratif:lis ne

auvent {'8tre que dans les services ad
oc de La Poste (Lol du 26/12/1966),
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