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Erfullung des Grundversorgungsauftrags 2018

Die Post hat im Marz 2019 gemass den Bestimmungen der Postgesetzgebung (Postgesetz vom
17. Dezember 2010, PG; Postverordnung vom 29. August 2012, VPG) Bericht Gber die Erfullung des
Grundversorgungsauftrags im Zahlungsverkehr im Jahr 2018 erstattet.

1 Berichterstattung der Post

1.1 Bereitstellung des Mindestangebots

PostFinance hat natirlichen und juristischen Personen mit Wohnsitz, Sitz oder Niederlassung in der
Schweiz das Eréffnen und Flhren eines Zahlungsverkehrskontos anzubieten (Art. 43 Abs. 1 Bst. a
VPG). Die Kundinnen und Kunden mit einem Zahlungsverkehrskonto kénnen Uberweisungen von ih-
rem Konto auf das Konto eines Dritten (Bst. b), Bareinzahlungen auf das eigene Konto (Bst. d) sowie
Bargeldbeziige (Bst. €) vornehmen. Zum Angebot von PostFinance gehdrt ausserdem die Gutschrift
von Bargeld auf das Konto eines Dritten (Bst. c).

Aus den allgemeinen Geschaftsbedingungen von PostFinance sowie ihrer Kundenannahme-

und -weiterfihrungspolitik geht hervor, dass natirliche und juristische Personen mit Wohnsitz oder
Sitz in der Schweiz die von PostFinance anzubietenden Dienstleistungen grundsatzlich beanspruchen
kdénnen.

1.2 Zugang zu den Dienstleistungen des Zahlungsverkehrs

Die Bevolkerung hat Gber verschiedene Kanale Zugang zu den Dienstleistungen des Zahlungsver-
kehrs in der Grundversorgung. Neben den herkdmmlichen Kanalen des Postnetzes bietet PostFi-
nance mit E-Finance eine elektronische Losung fur den Zahlungsverkehr an. Die Zahl der Benutzerin-
nen und Benutzer von E-Finance nimmt stetig zu und belauft sich auf rund 1.85 Millionen. Diese Ent-
wicklung wiederspiegelt die seit mehreren Jahren feststellbare Verschiebung vom papierbasierten
zum elektronischen Zahlungsverkehr.

Die Post hat das Postnetz im Jahr 2018 innerhalb des gesetzlichen Handlungsspielraumes weiter an-
gepasst. Sie bericksichtigte dabei die Nachfrageentwicklung, aber auch etwa den Zustand der vor-
handenen Raumlichkeiten. In diesem Zusammenhang wurden Poststellen geschlossen und in den
meisten Fallen durch von Dritten geflihrte Agenturen ersetzt. Die Agenturen bieten nicht alle Zah-
lungsverkehrsdienste der Grundversorgung an. Es ist dort aber méglich, Bargeld zu beziehen sowie
Uberweisungen mit der PostFinance-Debitkarte und in bestimmten Fallen mit einer Maestro-Debitkarte
vorzunehmen. Die Grundversorgungsdienste des Zahlungsverkehrs sind so weiterhin fiir die grosse
Mehrheit der Bevoélkerung unter den durch die Gesetzgebung vorgesehenen Bedingungen zuganglich
(vgl. nachfolgendes Kapitel).

Die Post stellte auch 2018 ein insgesamt dichtes Netz an Zugangspunkten zur Verfigung. Ende De-
zember 2018 gab es insbesondere 1075 Poststellen, 1061 Agenturen und 948 Postomaten. Die An-



zahl der bedienten Zugangspunkte (Poststellen und Agenturen) hat im Berichtsjahr landesweit um ins-
gesamt 18 abgenommen. Diese Zahl setzt sich zusammen aus 111 Poststellen, die umgewandelt o-
der geschlossen und durch 93 Agenturen ersetzt wurden. Die Anzahl der Gebiete mit Hausservice ist
um 15 gestiegen. Mit der Mdglichkeit der Bareinzahlung am Domizil, welche die Post seit dem 1. Ja-
nuar 2019 anbieten muss, sofern in einem Gebiet nur eine Agentur besteht, wird der Zugang zu den
postalischen Dienstleistungen weiter ausgebaut.

Zugang zu den Dienstleistungen des Zahlungsverkehrs

Eréffnen und Fihren eines Zahlungsver-
kehrskontos

Poststelle, PostFinance-Filiale,
elektronisch, telefonisch, per Post

Gutschrift vom eigenen Konto auf das
Konto eines Dritten

Poststelle, Agentur, Hausservice,
elektronisch, per Post

Gutschrift von Bargeld auf das Konto ei-
nes Dritten

Poststelle mit Barzahlungsverkehr, Hausservice

Bareinzahlung auf das eigene Konto

Poststelle mit Barzahlungsverkehr, Hausservice,
Postomat mit Einzahlfunktion

Bargeldbezug vom eigenen Konto

Poststelle, Agentur, Hausservice, Postomat, Partner

Postnetz

Poststellen mit Barzahlungsverkehr
Agenturen

PostFinance-Filialen’
Postleitzahlgebiete mit Hausservice
Postomaten

" ab 2017 ohne bargeldlosen Zahlungsverkehr

2017 2018 Absolute Prozentuale
Veranderung Veranderung

1184 1075 -111 -9.4 %
968 1061 +93 +9.6 %
41 39 -2 -4.9 %
1326 1341 +15 +1.1%
999 984 -15 -1.5%

1.3 Zugang zu den Bargelddienstleistungen in den Poststellen

Die Post hat den Zugang zu den Dienstleistungen des Barzahlungsverkehrs mit der vom Bundesamt
fur Kommunikation (BAKOM) im Jahr 2014 genehmigten Methode gemessen.

Die Messungen zeigen, dass die gesetzlich vorgeschriebenen Dienstleistungen des Barzahlungsver-
kehrs im Jahr 2018 fir 96.4 % der standigen Wohnbevolkerung innerhalb von 30 Minuten zugénglich
waren. Wird berucksichtigt, dass an bestimmten Orten, in denen es weder eine Poststelle noch eine
Agentur gibt, ein Hausservice zur Verfiigung steht, war der Zugang fiir 98.1% der Bevdlkerung ge-
wahrleistet. Die Zugangsquote liegt somit Giber dem gesetzlichen Wert von 90 %.

Zugang zu den Dienstleistungen des Barzahlungsverkehrs geméss 2017 2018
Art. 44 VPG
Bevdlkerungsanteil mit Zugang zu den Dienstleistungen des Barzah- 96.7 96.4

lungsverkehrs innerhalb 30 Minuten (in %)

Bevolkerungsanteil mit Zugang zu den Dienstleistungen des Barzah- 98.2 98.1
lungsverkehrs innerhalb 30 Minuten oder mit Hausservice (in %)

Die Post setzte im vergangenen Jahr die Umgestaltung ihres Zugangsnetzes fort. Die Anpassungen
betrafen insbesondere den Zugang zu den Dienstleistungen des Barzahlungsverkehrs. So hat die




Post 102 Zugangspunkte mit einem vollstdndigen Angebot an Bargelddienstleistungen durch Zu-

gangspunkte ohne Barzahlungsmaoglichkeiten ersetzt. In 10 Fallen wurde als Ersatz ein Hausservice
eingerichtet, weil keine geeigneten Losungen fiir den Weiterbetrieb eines bedienten Zugangspunktes
gefunden werden konnten. Ein Zugangspunkt mit Barzahlungsangebot wurde ersatzlos geschlossen.

Anderungen in der Postinfrastruktur 2017 2018
Ersetzen von Zugangspunkten mit Dienstleistungen des Barzahlungsver- 116 1022
kehrs durch Zugangspunkte ohne Barzahlungsdienstleistungen

Schliessung von Zugangspunkten mit Dienstleistungen des Barzahlungs- 10 10
verkehrs und Inbetriebnahme eines Hausservice

Ersatzlose Schliessung von Zugangspunkten mit Dienstleistungen des 3 1

Barzahlungsverkehrs

1.4 Barrierefreier Zugang zum elektronischen Zahlungsverkehr
fiir Menschen mit Behinderungen

Die Stiftung ,Zugang fur alle hat die Post zuletzt im September 2016 zertifiziert und bescheinigt, dass
die Website von PostFinance und das Internetportal E-Finance die Kriterien der bestmdglichen Kon-
formitatsstufe AA+ erflllt haben. Diese Stufe ist Garant sowohl fur effektiv barrierefrei zugangliche
Websites als auch fur die Einhaltung des Behindertengleichstellungsgesetzes und entspricht den
Empfehlungen des Bundes. Bei der Aktualisierung des Webauftritts im Jahr 2017 war die Stiftung ,Zu-
gang fur alle* im Projekt involviert und stellte die Einhaltung der Richtlinien der Barrierefreiheit sicher.
Die nachste Zertifizierung findet im Jahr 2019 statt.

1.5 Kundenbeziehung und -zufriedenheit

Die Reklamationen bei PostFinance sind insgesamt im Vergleich zum Vorjahr deutlich zuriickgegan-
gen. Die Beschwerden betrafen insbesondere die Anderungen im Zusammenhang mit der Einfiihrung
der aktualisierten Bankensoftware, diverse technische Stérungen, die Anpassung des Schwellenwerts
der Guthabengebihr und die Ankiindigung von Preismassnahmen flir das Jahr 2019.

Aufgrund der Mitgliedschaft von PostFinance bei der Schweizerischen Bankiervereinigung ist flir Kun-
dinnen und Kunden seit dem 1. Juni 2016 bei Streitigkeiten der Schweizerische Bankenombudsman
zustandig. Die Anzahl Ombudsfalle ist ebenfalls zuriickgegangen. PostFinance bearbeitete im Jahr
2018 insgesamt 17 Falle des Schweizerischen Bankenombudsmans.

Im Rahmen der von der Schweizerischen Post jahrlich durchgefiihrten Kundenbefragung erreichte die
Kundenzufriedenheit bei PostFinance in 2018 bei den Privatkunden 79 von 100 mdglichen Punkten
(Vorjahr 80). Bei den Geschaftskunden stieg die Zufriedenheit gegeniiber dem Vorjahr um einen
Punkt auf einen Wert von 77. Beim Konzernbereich PostNetz hat sich die Kundenzufriedenheit der
Privatkunden gegentiber dem Vorjahr um einen Punkt auf einen Wert von 87 verschlechtert. Der Wert
liegt im Durchschnitt der letzten funf Jahre.

2 Beurteilung durch das BAKOM

2.1 Erfillung des gesetzlichen Auftrags

Die Post hat den ihr gesetzlich tibertragenen Grundversorgungsauftrag im Zahlungsverkehr im Jahr
2018 erflllt.



Aus den ubermittelten Informationen geht hervor, dass die Post einerseits das in der Verordnung vor-
geschriebene Mindestangebot gewahrleistet und andererseits grundsatzlich jeder nattrlichen und ju-
ristischen Person mit Wohnsitz oder Sitz in der Schweiz die Dienstleistungen der Grundversorgung
anbietet (Art. 43 VPG). Die Ausschlussklauseln fur die Benltzung der Zahlungsverkehrsdienstleistun-
gen von PostFinance entsprechen a priori den in der Verordnung vorgesehenen Ausnahmen (Art. 45
VPG).

Die Post erflllt ausserdem die Anforderungen der Postgesetzgebung in Bezug auf den Zugang der
Bevdlkerung zu den Dienstleistungen des Barzahlungsverkehrs. Sie Ubertrifft den vom Bundesrat fest-
gesetzten Schwellenwert von 90 % (Art. 44 VPG) um 6.4 Prozentpunkte. Dies zeigt, dass die Grund-
versorgung im Bereich Barzahlungsverkehr flachendeckend gut zuganglich ist. An dieser Stelle ist da-
rauf hinzuweisen, dass ab dem 1. Januar 2019 strengere Erreichbarkeitsvorgaben in Kraft sind. Die
Post wird erstmals in der Berichtserstattung Uber das Geschaftsjahr 2019 den Nachweis zu erbringen
haben, dass die neuen Vorgaben eingehalten sind.

Darlber hinaus erfllt die Post auch den gesetzlichen Auftrag gegeniber den Personen mit Behinde-
rungen, indem sie barrierefrei zugangliche elektronische Dienstleistungen anbietet.

2.2 Allgemeine Erwagungen

Die Bevolkerung nimmt samtliche von PostFinance angebotenen Dienstleistungen des Zahlungsver-
kehrs in Anspruch und nutzt die verschiedenen verfligbaren Kanale. Die Substitution der physischen
durch die elektronischen Zahlungsauftrage hat sich im Jahr 2018 verstarkt. Die Zahlungsauftrage auf
Papier nahmen um rund 10 % ab, bei den Dauerauftragen betrug der Rickgang -2.9 %. Die elektroni-
schen Zahlungsauftrage hingegen haben im Berichtsjahr um 12.5 % zugenommen. Die Griinde liegen
im allgemeinen Wachstum beim digitalen Zahlungsverkehr und der Substitution der klassischen Ein-
zahlung am Postschalter. Die Bareinzahlungen sind sowohl mengenmassig (-4.8 %) als auch bezlg-
lich des gesamten Transaktionsvolumens (-5.5 %) gesunken. Auch die Bargeldbeziige an Poststellen,
Postomaten und bei den Partnern sind gesunken, weil die Kunden zunehmen andere Zahlungsmaog-
lichkeiten als Bargeld benutzen (insb. Kartenzahlungen und Mobile-Payment-Ldsungen).

Das BAKOM stellt fest, dass PostFinance ihr Angebot fir Auslandschweizerinnen und Auslandschwei-
zer aufrechterhalt und ihnen elementare Dienstleistungen des Zahlungsverkehrs anbietet.
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