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Aumayr vom 30. November 1994, Z1. 84/J-NR/94

"Probleme mit 'der'B‘riefzustellung"

Zum Motiventeil .

~ Dic Dienstleistungen bzw. Produkte des Postdienstes stehen schon heute mit Ausnahme des

- Briefes und der Postkarte im Wettbewerb. Die Post wird sich lé;ngfristig nur dann auf diesem
Markt behaupten konnen, wenn neben wettbewerbsfihigen Preisen auch eine hohe Qualitat
zu dauerhaftér Kundenbindung fiihrt. Die Post hat sich daher zum Ziel gesetzt, ihren Kunden
bestrndglidhe Qualitét zu liefern. Es ist de_r PQst durchaus bewuft, daB sich kunden-
orientiertes Verhalten am Markt nicht nur in Qualtidt der angebotenen Produkte sonderm

auch in der Behandlung von Kundenanliegen ausdrﬁc‘kt.

.Aus diesem G_runde wird im Sinne ¢in§s grfoigjeichen Reklamationsmanégements
- jeder _Beschwerde nachgégangerjl _.

- jede Reklamatidn umgeheﬁd kundenorientiert bearbeitet und beantwortet

- jede Reklamation ausgewertet.
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Die gewonnen Informationen werden‘zur Beseitigung von Méngeln genutzt und die
Erledigung kontrolliert. Médngel konnen aber nur aufgrund von konkreten Angaben verfolgt
bzw. beseitigt werden. Es ist daher der Post unmdglich, auf thre aligemein gehaltenen

Feststellungen iiber Probleme im Rahmen der B‘riefz'uste'llung niher einzugehen.

Zu Thren Fragen darf ich wie folgt Stellung nehmen:

Zu Frage 1:

"In welcher Form werden Beschwerden bel der Post genau entgeg,eng,enommen dokumentlert und wie wird
diesen nachgegangen?”

Wie bereits zur schriftlichen Anfrage 7064/J-NR/1994 ausgefiihrt wurde, werdeh_

Beschwerden personlich, telefonisch oder schriftlich, sowohl direkt bei der Amtsleitung des
betroffenen Postamtes (oder bei grofien Postamtern auch nur bei der Leitung der betroffenen
Abteilung) als auch bei der ortlich zustindigen Postdirektion oder beim Ombudsmann der

Generaldirektion fiir die Post- und Telegraphenverwaltung entgegengenommen und werden -

sofern sie ausreichend konkrétisiért sind_- nach AbschluB eingehender Ermittlungen je nach

AnlaBfall schri ftlich, telefonisbh oder durch personliche Kontaktaufnahme mit dem
jeweiligen Beschwerdefiihrer erledi gt. Bei festgesielltén Fehlleistungen oder Unredlichkeiten
werden entsprechende Schulungen dufchgeﬁihrt- bzw. dienstrechtliche oder strafrechtiiche
Konsequenzen gezogen. Falls Organisationsmingel zutage treten, werden diese bereini.gt.
Oftmals kann jedoch - insbesondere in den Massenmedien - behaupteten Millstanden
mangels konkreter Angaben im von der Post Selbst erwiinschten AusmaB nicht nachgegangen
werden. (Dles trifft ibrig gens auch auf dle Pauschalkritik der ggstdl. Anfrage zu. Slehe die

Absatze 3 und 4 des allgemeinen Teiles der Anfrage)

Zu Frage 2: _ :

"Wie ist es moglich, daf - wie Sie in threr Anfragebeantwortung 6954/3 ausfithren - keine Information aber die
Beschwerdezahl bei den einzelnen Postimtern besitzen (Frage 2), andererseits aber behaupten, aufgrund dieses -
angeblich nicht vorhandenen - Datenmaterials wiirden gezielt Miflstande abgestellt (Frage 7)?"
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Das Uberpriifungsergebnis und die gesetzteﬁ MaBnahmén aufgrund schriftlich vorgebrachter
Beschwerden werden tiberwiegend schriftlich, jene miindlich vorgebrachter Beschwerden

" iberwiegend miindlich den BeschWerdenfuhrem bekanntgegeben. Es werden jedoch keine
Verzeichnisse ("Strichlisten") gefiihrt, da dies einerseits einen nicht unbetrichtlichen
Verwaltungsaufwand verursachen wurde,'anderefseits aber ohnehin jene betrieblichen
Tatigkeiten, die erfahrungsgemaf als "beschwerdetrachtlg gelten, dem standig mit der
Leitung bzw. mit Kontrolltati gkelten befaBten Personal ohne weiteres geldufig smd und
daher regelmaBig Kontrollen;_Schulungen, Mltarbeltergesprache u. dgl. vorg,enommen
werden - und zwar auch dann, wenn gerade keine konkrete Beschwerde vorliegt. Auflerdem
ist den mit der Leitung eines Postamtes oder einer Abteilung eines Postamtes oder mit -
Kontrollfunktion betrauten Bediensteten meist nach kurzer Zeit die Qualitat der
Arbeitsleistung eines - auch neuen - Bediensteten aus Beobachtung, festgesteliten
Fehlleistungen und/oder Reklamationen éusreichend bekannt, sodal} die ggfs. erforderlichen
MaBnahm‘eh getroffen werden, ohne jede einzelne etwa personliche oder telefonisch an

| Vorgesetzte herangetrégene Beséhwérde akfenkundig festhalten zu mU_ssén. Diese Art des
Reagierens auf bekanntgewordene Qﬁali'téitsm'éing_el bewahrt sich auch bei anderen
Unternehmen mit vergleichbéren Produktionsschritten im Hinblick auf eine rationelle und
effiziente Behandlung von Beschwerden. Auch darf davon ausgegangen werden, daB jede
postdienstliche Orgénisationseinheit aus eigenem und mit Nachdruck bestrebt ist,
Schwachstellen innerhalb ihres Bereiches zu beseitigen. Wo dies dennoch nicht der Fall ist,
werden die erforderlichen Veranlassungen durch die jeweils zustandx;,e Postdirektion -
insbesondere durch die Postmspektlon getroffen Ich méchte bei dieser Gelegenhelt auch
darauf hinweisen, daf} jahrlich uber 55 Mllhonen Pakete und 3 Mllharden Briefsendungen
und Zeitun gen befordert werden. DaB sich in Anbetracht dieser Mengen Mingel trotz aller
Bemithungen und Vorkehrungen bedauerlicherweise nie ganzlich aussch.lieBen lasseﬁ, bedarf

keiner besonderen Erwihnung.

Zu den Fraaen 3 und 4
"Sind Sie der Ansicht, daf} fiir den offensichtlich mangelnden Erfolg der MaBnahmen gegen die beschriebenen
Zustande das unzureichende Beschwerdewesen der Post eine wesentliche Ursache ist ?

Welche Mallnahmen haben Sie ergriffen, um sicherzustellen, daf3 beschwerdewiirdige
Zusténde rascher bzw. iiberhaupt abgestellt werden?"
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Es werden laufend Mafinahmen ergriffen, um zu Recht kritisierten Méngeln noch efﬁzieﬁter
als bisher zu begegnen. So wurde fur die Behandiung von Beschwerdefallen auch eine
direkte Ansprechstelle in Form eines "Postombudsmannes” in der Generalpostdirektion
installiert. Dieser berichtet periodisch tiber Beschwerdehaufungen und allfallige

Schwachstellen.

Zu Frage 5:.

"Wieviele Briefsendungen waren gemaB der in der erwihnten Antwort zitierten Laufweguntersuchung um Jewells
wieviel langer als der Durchschnitt unterwegs?” :

Bei der in der Voranfrage erwihnten Laljfzeituberprufung wurde festgestelit, daBl 87,5 % der

Briefe und Postkarten an dem der Aufgabe folgenden Tag und 11 % am zweiten Tag nach

~ der Aufgabe zugestellt werden. Die restlichen 1,5 % der Sendungen waren linger als 2 Tage

unterwegs.

Zu Frage 6:

"Wieviele Sendungen wurden im vergangenen Jahr als verschwunden gemeldet und welche Gesamtzahl an
verlorenen Sendungen - logischerweise erfahren viele Postkunden gar nicht, daf} sie eine Sendung hitten erhalten
sollen, kénnen sich daher auch nicht beschweren - wird seitens dervPost geschatzt?"

ImJ ahre 1993 wurde der Post der Verlust bzw. die Inhaltsminderung von 1.800
nichtbescheinigten Briefsendungen, 1.023 eingeschriebenen Briefsendungen und 4.674
Paketen des Inlandsverkehrs gemeldet. Uber nicht bekanntgewordene Verluste lassen sich

naturgemal keine Aussagen treffen.

Z u Frage 7.~
"In wievielen Fallen wurden Sendungen im widerrechtlichen gedfineten Zustand zugestelit, welche Griinde
wurden hierfiir angegeben und in welchen Bereichen sind solche Fille gehiuft aufgetreten? :

Einzelne Beschwerden beziehen sich auf. urspriinglich fehlzugestellte Sendungen, die in der

Folge vom "unrichtigen” Empfénger 1 in der Regel versehentlich geoffnet werden. Solche Falle

sind in erster Linie bei GroBempfangem festzustellen
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Zu Frage 8.

"In wievielen Fallen wurden Verluste ganzer- Postsacke bzw. g,roBerer Mengen von Sendun},en bekannt wo haben
diese stattgefunden?”

Aus den bereits zu Frage 2 ausgefithrten Griinden kénnen, ohne aufwendige Erhebungen

einzuleiten, keine konkreten Aussagen getroffen werden.

Zu Frage 9: _ ,

"Welche Konsequenzen werden im Detail aus den genannten und sonstigen Fillen hinsichtlich der hierfiir
Verantwortlichen gezogen, insbesondere wieviele innerbetriebliche Disziplinar- oder sonstiger Verfahren wurden
" mit welchem Ergebnis durchgefiihrt und in wieviklen Fallen wurde Anzeige erstattet?"

Seit Janner 1994 wurden im Bereich der Post- und Telegraphendirektion fur Wien,
Niederosterreich und Burgenland insgesamt 21.Disziplinarverfahren eingeleitet, wobei in
diesen Fallen Bef(“)rderungsverzbgerungen und Sendungsverluste ursachlich waren. Von
diesen 21 Fallen sind derzeit 6 Verfahren rechtskraftlg abgeschlossen, wobei viermal eine
Geldstrafe und einmal eine GeldbuBe verhangt wurde. In einem Fall wurde der Beschuldigte
trelgesprochen AuBerdem wurde gegen 15 Beamte wegen solcher Dienstpflichtverletzungen
Anzeige an die Staatsanwaltschaft erstattet.

In 7..Féillen wurden im Jahre 1994 Befﬁrdemngsverzégemnge'n und Sendungsverluste mit

Disziplinarverfugungen geahndet. -

Bei den Veﬁrégsbediensteten ﬁnd ABG -Kraften wurden wegen der genannten'
Dienstpflichtverletzung 16 Ermahnungen a‘usgésprochen, wobei diese entweder schri fﬂich .
oder in leichteren Fallen mindlich durch die Postinspektion, verbunden mit einer
ausfuhrlicheﬁ Nachschulung, erfolgten. Bei der iiberwiegenden Anzahl von
Vertragsbediensteten erfolgte jedoch einTli Auflsung des Dienstverhiltnisses (31 Fille).
Anzeige an die Staatsanwaltschaft wurde bei Vertragsbediensteten in 26 Fillen wegen

Beforderungsverzogerungen oder Sendungsverlusten erstattet.

ern am 26 Jénhev 1995
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