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SERVICE DE MEDIATION POUR LE SECTEUR POSTAL
OMBUDSDIENST VOOR DE POSTSECTOR

GROS PLAN SUR LES LITIGES RELATIFS

A LA PROCEDURE DE DEDOUANEMENT  RELATIVES AUX FRAIS DE DOUANE ENTRE LE
1% JUILLET 2021 ET LE 31 DECEMBRE 2021

L'année 2021 a été particulierement marquée par une
augmentation impressionnante du nombre de plaintes
relatives aux colis émanant d'un pays non-membre de
I'UE. Concrétement, 1.558 plaintes ont été introduites
et concernaient, pour la plupart, la procédure de
dédouanement, de méme que le calcul de la TVA et
d'éventuels droits a I'importation par les agences en douane

des opérateurs postaux pour le compte de 'Administration RELATIVES AUX FRAIS DE DOUANE ENTRE
des Douanes et Accises LE 1% JANVIER 2021 ET LE 30 JUIN 2021

Deux événements successifs apportent un éclairage sur
cette évolution. En premier lieu et dés le Ter janvier 2021
consécutivement au Brexit, l'entrée en vigueur de la
procédure de dédouanement pour toutes les marchandises
en provenance du Royaume-Uni. Ensuite, et c'est d'ailleurs
ce qui a été a l'origine de la grande majorité de ce type
de litiges, I'entrée en vigueur des nouvelles régles
européennes de TVA applicables au commerce en ligne

a partir du Ter juillet 2021. RELATIVES AUX FRAIS DE DOUANE EN 2020

SITUATION CONCRETE

DECLARATION D’UN DESTINATAIRE EN BELGIQUE de 80.000 familles. Je pense, dés lors, que ce n'est pas

QUI DEPLORE LA PROCEDURE SUIVIE LORS DE LA trop demander a l'opérateur postal de veiller a trouver

RECEPTION DE COLIS EN PROVENANCE DE SA FILLE ~ Ure solution satisfaisante pour tous ces citoyens vivant
< hors de I'Union Européenne.”

(QUI RESIDE AU JAPON) :

" Ma fille m encore envoyé un colis pour la Noél avec
la mention de « cadeau » explicitement référencée sur le
colis (voir photo en piéce jointe). Et méme sur la photo
(disponible sur le Track & Trace), on peut clairement
distinguer cette mention. Mais a nouveau, on me
demande de payer des frais de douane d'un montant de
33,12€ pour un colis d'une valeur de 38,6 T€. Et cette fois,
nous avons demandé une révision des frais de douane.
Je ne peux pas vous donner un chiffre précis du nombre
de belges résidents d'un pays situé hors de I'Union
Européenne mais je pense que cela doit tourner autour



2021 EN UN COUP D'OEIL

4.810 DEMANDES DE MEDIATION , , )
. IRRECEVABLES UNE IMAGE PLUS AFFINEE DU SECTEUR POSTAL : CHAQUE DOSSIER DE MEDIATION EST SUSCEPTIBLE DE COMPORTER PLUSIEURS PLAINTES DES LORS QUE LES

PLAIGNANTS MENTIONNENT DES PROBLEMES DE DIFFERENTES NATURES DANS LEUR DEMANDE. EN 2021, IL Y AVAIT, EN MOYENNE, 2,3 PLAINTES PAR DOSSIER.
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e desoumettre le calcul des frais de douane d'un colis international de maniére transparente pour
I'usager postal belge.

e de garantir les droits du destinataire en ouvrant une enquéte a sa demande, en I'informant
correctement et, dans certains cas qui le justifient, en lui versant un dédommagement financier
pour le préjudice subi.

o dactiver la tracabilité de chaque envoi faisant l'objet d'une procédure de dédouanement jusqu‘a
sa distribution & son destinataire.

e de prévoir des solutions alternatives au mode de paiement en ligne pour le paiement des frais
de douane.

e dapporter des améliorations opérationnelles internes afin de pouvoir localiser les colis égarés
dans le circuit postal et d'ainsi réduire le nombre de colis disparus.

e danalyser les conséquences involontaires de I'application de la nouvelle réglementation
européenne en matiere de TVA pour le commerce en ligne sur les envois bénéficiant d'une
franchise fiscale et, le cas échéant, d'effectuer les ajustements appropriés.

e d'%tudier la pertinence du suivi électronique du courrier Prior dans le marché du courrier postal
actuel caractérisé par un volume en constante baisse et des codts sans cesse plus élevés.

e (d'%tablir une base légale permettant de déterminer le montant de la compensation en cas de
retard, de perte, de vol ou de détérioration d'un envoi recommandé national et d'un colis national
relevant du service universel postal.
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