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4. AREE DI BUSINESS
Il G ruppo , nel co rso  degli anni, h a  fo rtem en te  m irato  a ll'innovazione e  diversificazione del p roprio  business e, grazie 

a n c h e  a il'in tegrazione delle p ia ttaform e di servizio, o g g i è  in g ra d o  di offrire su tu tto  il territorio nazionale  u n a  vasta 

g a m m a  di servizi a  valore a g g iu n to  a ttraverso  u n a  re te  fisica e  virtuale estesa  in m o d o  capillare su  tu tto  il territorio 

nazionale.

Ai sensi del D.Lgs. 5 8 /2 0 1 1 Poste Italiane SpA è  fornitore del Servizio Universale postale  p e r  quindici an n i a  deco rre re  

dal 3 0  aprile 20 11.

L 'attenzione all'innovazione e  l'uso intelligente delie n u o v e  tecno log ie  h a  consen tito  di m odificare co m p le tam en te  

l'assetto  dell'A zienda p e r  renderla  d inam ica e  com petitiva p u r rim an e n d o  an co ra ta  al ruo lo  di g ra n d e  infrastruttura al 

servizio del Paese. U n'infrastru ttura in g ra d o  di fornire u n  con tribu to  alla m odern izzazione del sistem a produttivo  e 

della Pubblica Am m inistrazione, grazie so p ra ttu tto  alla capac ità  di in teg ra re  diverse co m p e ten z e  e  di offrire in q u esto  

m o d o  prodotti, a c c a n to  ai servizi tradizionali, servizi di incasso, p a g a m e n to  e  re n d ico n taz io n e  in sintonia c o n  lo 

sviluppo dei processi di e-government. A ttraverso la re te  degli Uffici Postali, il G ru p p o  garan tisce  a n c h e  servizi di 

rilevanza sociale, fav o ren d o  l'accesso  a  servizi pubblici di cara tte re  am m inistrativo (per esem pio , p ro g e tto  "Reti 

A miche") e  finanziario (per esem pio, "Social Card").

A seg u ito  della costituzione d a  p a rte  di Poste Italiane SpA del Patrim onio destin a to  al so lo  esercizio dell'attività di 

B ancoposta, le m odalità  di valu tazione e  rap p resen taz io n e  delle performance p e r settori so n o  state  o g g e tto  di 

revisione.

I nuovi settori operativi identificati ai fini della Relazione A nnuale  2 012  sono : Servizi Postali e  Commerciali, Servizi 

Finanziari, Servìzi Assicurativi, Altri Servizi.

•  I Servizi Postali e  Com m erciali c o m p re n d o n o  le attività della co rrispondenza, del corriere espresso, della logistica, 

dei pacch i e  della filatelia, svolte d a  Poste Italiane SpA e  d a  a lcu n e  socie tà  con tro lla te  (SDA Express Courier SpA, 

G ru p p o  Postel, Mistral Air Srl, C onsorzio Logistica Pacchi ScpA, Italia Logistica Srl, Postecom  SpA, Poste Tutela SpA, 

PosteShop SpA, E uropa G estioni Immobiliari SpA, Poste Energia SpA), n o n c h é  le attività svolte dalle varie strutture 

della C ap o g ru p p o  a  favore degli Altri Settori in cui o p e ra  il G ruppo . Nel se tto re  dei Servizi Postali e  Commerciali 

so n o  altresì com presi i ricavi p e r le attività svolte dalle varie s tru ttu re  di Poste Italiane SpA a  favore della gestione 

del Patrim onio d estin a to  B ancoposta.

•  I Servizi Finanziari c o m p re n d o n o  le attività del b a n co p o s ta  e  delle con tro lla te  B anca del M ezzogiorno- 

M edioC redito  C en tra le  SpA e  B ancoposta  Fondi SpA SGR.

•  I Servizi Assicurativi a cc o lg o n o  le attività c o n d o tte  d a  Poste Vita SpA (i cui p rodo tti v e n g o n o  distribuiti p resso  gli 

Uffici Postali) e  dalla su a  contro lla ta  Poste Assicura SpA.

•  Gli Altri Servìzi a c c o lg o n o  le attività svolte d a  Poste M obile SpA e  dal C onsorzio p e r  i servizi di telefonia Mobile 

ScpA.

Inoltre, a  partire dal 2 0 10, Poste Italiane è  tra i fondatori e  soci p rom oto ri della F o ndaz ione  G lobal C yber Security 

C en ter costituita sen za  finì dì lucro  allo sco p o  di p ro m u o v ere  e  realizzare lo studio, la ricerca e  l'a ttuazione di p rogetti 

e  iniziative in m ateria  di sicurezza dei sistemi informativi e  di com unicazione.
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4.1 SERVIZI POSTALI E COMMERCIALI

Il se tto re  opera tivo  Servizi Postali e  C om m erciali c o m p re n d e  le attività di co rrispondenza , corriere  espresso, logistica, 

pacchi, filatelia e  le attività svolte dalle varie s tru ttu re  della C a p o g ru p p o  a  favore degli Altri Settori in cui o p e ra  il 

G ruppo . Nel se tto re  dei Servizi Postali e  Com m erciali s o n o  altresì com presi i ricavi p e r  le attività svolte dalle varie 

s tru ttu re  di Poste Italiane SpA a  favore  della g estio n e  del Patrim onio d es tin a to  B ancoposta.

Nel de ttag lio  l’a rea  accog lie  le attività di: .

•  C orrispondenza, c h e  rig u a rd a  l'offerta di servizi postali tradizionali, servizi di d irect m arketing  e  servizi innovativi 

all'in terno  del p iù  a m p io  se tto re  delle com unicazion i c a r ta c e e  e d  ele ttron iche, di co m p e ten z a  di Poste Italiane 

SpA  servizi di g e s tio n e  d o cu m en ta le , co m u n icaz io n e  e d  E -p rocu rem en t p e r  le im prese  e  la Pubblica 

A m m inistrazione svolti dal G ru p p o  Postel e  servizi digitali/ibridi n o n c h é  soluzioni di eCommerce, eGovernmente 
Ooud di co m p e ten z a  di Postecom  SpA.

• Filatelia, c h e  rig u a rd a  le attività di com m ercializzazione delle C arte Valori Postali e  dei p rodo tti filatelici.

•  Corriere Espresso e  Pacchi, c h e  rig u ard a  l'offerta di p rodo tti di co rriere  esp resso  com m ercializzati, in reg im e di 

libera con co rren za , d a  Poste Italiane SpA alla clientela Retai! e  PMI e  d a  SDA Express C ourier SpA alla clientela 

Business. L'offerta del P acco  O rdinario  è  s o g g e tta  all'obbligo  del Servizio Universale.

A su p p o rto  del business del G ruppo , co m e  so p ra  anticipato , o p e ra n o  d iverse società, in particolare: Mistral Air Sri 

svolge attività di tra sp o rto  a e reo ; il C onsorzio Logistica Pacchi ScpA svo lge attività strum entali di ripartizione, traz ione  e  

c o n se g n a  dei pacchi; Italia Logistica Srl svolge p e r co n to  terzi attività di logistica in teg ra ta  e  m ultim odale.

Nel se tto re  so n o  inoltre co m p re se  ulteriori attività c o n d o tte  o ltre c h e  dalla C ap o g ru p p o , dalle socie tà  E uropa G estioni 

Immobiliari SpA, PosteS hop  SpA; Poste E nergia SpA e  PostreTutela SpA.

Il C on tra tto  di p ro g ram m a  reg o la  i rapporti fra il M inistero dello  Sviluppo E conom ico  e  Poste Italiane p e r  

l 'esp le tam en to  del servizio posta le  universale. Il C on tra tto  di p ro g ram m a  2009-2011, a p p ro v a to  co n  le g g e  12 

n o v em b re  2 0 1 1 n. 183, " è  s ta to  fo rm alm en te  notificato alla C om m issione e u ro p e a  in d a ta  22 g iu g n o  2012. 

Successivam ente, in d a ta  2 0  n o v em b re  2012, co n  decisione  C (2 0 12)8230 la C om m issione h a  a p p ro v a to  le 

com pensazion i statali defin ite nel C on tra tto  di p ro g ram m a  2009-2011 , riconosciu te  a  Poste Italiane a  parziale 

c o p ertu ra  degli oneri con n ess i c o n  lo svo lg im ento  degli obb ligh i di servizio posta le  universale, co n sid e ran d o le  

com patibili co n  la norm ativa  e u ro p e a  in te m a  di aiuti di Stato.

Lo sch em a  di C on tra tto  di p ro g ram m a  2012-2014, condiviso in u n a  prim a versione  tra Poste Italiane e  il M inistero 

dello Sviluppo Econom ico, è  a ttu a lm en te  al vaglio d e liA utorità  p e r  le G aranzie  nelle C om unicazioni e  dov rà  essere  

inviato al M inistero de ll'E conom ia e  delle Finanze, al CIPE e  alle C om m issioni parlam entari. Inoltre, il C on tra tto  di 

p ro g ram m a  sarà so tto p o sto  alle valutazioni della C om m issione e u ro p e a  p e r  la p a rte  relativa alle com pensaz ion i statali, 

ai sensi della norm ativa e u ro p e a  sugli aiuti di Stato. Pertanto , n o n  si è  a n c o ra  in g ra d o  di p re v ed ere  i tem pi della su a  

approvazione. Fino a d  allora, re s tan o  in v igore  le disposizioni di cui al C o n tra tto  di p ro g ram m a  2 0 0 9 -2 0 1 1.

Il C on tra tto  di P ro g ram m a reg o la  a n c h e  il c o m p a rto  filatelico; in partico lare  disciplina le attività inerenti l'em issione 

delle C arte Valori Postali, a ttr ib u e n d o  all'esclusiva c o m p e ten z a  del M inistero dello  Sviluppo E conom ico  la 

form ulazione dei p ro g ram m i di em issione delle C arte Valori Postali e  d e m a n d a n d o  a  Poste Italiane la relativa 

distribuzione e  com m ercializzazione. Il M inistero dello  Sviluppo E conom ico  n o m in a  la C onsulta Filatelica e  la 

C om m issione Filatelica: la prim a, p res ied u ta  dal Ministro c o m p e ten te , ra p p re sen ta  l 'o rg an o  consultivo p e r  la 

definizione degli indirizzi di politica filatelica nazionale  e  del p ro g ram m a  a n n u a le  di em issione, la s e c o n d a  è  

co m p e ten te  p e r l'attività di studio, la selezione e  la scelta delle im m agini e  dei bozzetti.
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Il co n te s to  norm ativo  di se tto re  è  s ta to  interessato, nel corso  dell'anno , d a  diversi interventi; tra  questi, h a n n o  trovato  

a ttu az io n e  a lcu n e  m odifiche d isposte  dal D ecreto  Legislativo 3 1 marzo 2 0 1 1 n. 58. (di recep im en to  della Direttiva 

C om unitaria 2008 /6 /C E , c h e  h a  m odificato  il D.lgs. 22 luglio 19 9 9  n. 2 6 1 ). In particolare, a  partire dal I " g iu g n o  2012, 

so n o  stati esclusi dal servizio universale gli invii di pubblicità d iretta  indirizzata, c h e  co m m erc ialm en te  s o n o  denom inati 

'P osta ta rge t"  in am b ito  nazionale  e  "Premium" e d  "Econom y" in am b ito  in tem azionale  (ridenom inati Posta Target 

In ternational Plus e  Posta T arget International).

Inoltre il D .Lgs 58 /2011  aveva previsto il p a ssag g io  delle funzioni di reg o lam en taz io n e  e  vigilanza nel se tto re  postale 

dal M inistero dello  Sviluppo E conom ico  a d  u n a  neo-costituita "Agenzia n azionale  di reg o lam en taz io n e  del se tto re  

postale". Tuttavia, il D.L. n. 201 del 6 d icem b re  2 0 1 1, convertito  in L. n. 214  del 22  d icem b re  2 0 1 1 (D ecreto  "Salva 

Italia"), airart. 21 com m i 13 e  14 h a  so p p resso  l'Agenzia affidando  le funzioni di reg o la m en taz io n e  e  vigilanza nel 

se tto re  postale all'esistente A utorità  p e r  le G aranzie  nelle C om unicazioni (AGCOM). La D irezione Servizi Postali istituita 

nell'am bito  dell'AGCOM  è  d iven tata  p ie n a m en te  operativa  a  partire dal g e n n a io  2012.

Nel m ese  di aprile 2012  è  s ta ta  p u bb lica ta  la n u o v a  Carta della Q ualità15 del servizio posta le  universale c h e  è  stata  

so ttoposta  all'Autorità di R egolam entaz ione  e  si riferisce, d ifferen tem ente  dalle p reced en ti versioni, ai soli servizi 

universali, agg io rna ti alla luce de i decreti tariffari intervenuti negli ultimi anni.

C on  riferim ento al se tto re  editoriale, il terzo  co m m a dell'art. 2 1 del D.L. 29 d icem b re  2 0 11 n. 2 16, cosi c o m e  

m odificato dalla L egge 24 febbra io  2 0 12 n. 14, h a  esteso  l'applicazione delle tariffe16 p e r  le pubblicazioni dei soggetti 

iscritti al Registro degli O pera to ri delle C om unicazioni a n c h e  alle spedizioni di p rodo tti editoriali effe ttuate  dalle 

associazioni e  organizzazioni sen za  fini di lucro, individuate dal D.L. 24  d icem bre  2003, n. 35 3  e  dalle associazioni 

d 'a rm a  e com battentistiche.

In d a ta  5 g iu g n o  2012  l'Autorità p e r  le G aranzie nelle C om unicazioni (AGCOM) h a  a d o tta to  la delibera 

286 /12 /C O N S  co n  la q u a le  è  s tato  avviato il p ro ced im en to  p e r  "l'approvazione della m an o v ra  tariffaria di Poste 

Italiane" conclusosi co n  de libera  n. 6 4 0 /1 2/C O N S del 20 d icem b re  2012.

Per effetto  di tale provved im ento , a  d e co rre re  dal I ‘ g e n n a io  2 0 13, s o n o  state  in trodo tte  a lcune  im portanti novità 

nella g a m m a  e  nelle condizioni e co n o m ich e  dei prodo tti rientranti nell'am bito  del servizio universale, c o n cern en ti gli 

invii di posta  n o n  m assiva p e r  l'in terno  e  p e r  l'estero, gli invii racco m an d a ti p e r l'in terno n o n c h é  gli invii a ttinenti alle 

p ro c e d u re  giudiziarie. In particolare, s o n o  stati definiti d u e  nuovi servizi, Posta Prioritaria Pro e  Posta R accom andata  

Pro, ai quali p o sso n o  a c c e d e re  i clienti c h e  spediscono, sen za  particolari m odalità  di allestim ento e /o  

con fezionam en to , invii diretti sul territorio  nazionale, affrancati c o n  m odalità  diverse dal francobo llo  e  d a  quelle  in uso  

presso  gli Uffici Postali. Sono  stati, altresì, rivisti i corrispettivi di Posta R accom andata  o n  line e  Posta Prioritaria o n  line.

In d a ta  6 febbraio  2 0 13, infine, l'AGCOM h a  a d o tta to  la delibera 9 2 /1 3/C O N S c o n  cui h a  app rovato , c o n  modifiche, 

le condizioni tecn ich e  a ttua tive  del servizio di po sta  massiva.

Ulteriori interventi norm ativi che, p u r  n o n  e sse n d o  specifici del se tto re  postale, p o tre b b e ro  avere  effetti neH 'ambito 

della gestione  aziendale  s o n o  di seg u ito  rappresentati.

L'art. 8  del D.L 9 feb b ra io  2 0 12 n. 5  h a  previsto  ch e  le d o m a n d e  p e r  la pa rtec ipaz ione  a  selezioni e  concorsi p e r 

l'assunzione nelle p u b b lich e  am m inistrazioni centrali, banditi d o p o  l'en trata  in vigore dello  s tesso  D ecreto, siano 

inviate esclusivam ente  p e r  via te lem atica  s ec o n d o  le m odalità  del D.Lgs. 7 m arzo  2005, n. 8 2  (Posta Elettronica 

Certificata - PEC). Sono, peraltro, nulle le clausole dei b and i in co n trasto  co n  ta le  disposizione, ivi co m p rese  quelle ch e  

con tem p lin o  l'utilizzo del tradizionale invio racco m an d a to .

15 La Carta della Qualità dei servizi postali definisce le procedure di gestione dei reclami e degli indennizzi, descrivendo in dettaglio 
le modalità e i tempi di presentazione dei reclami, le tipologie, i tempi e  le modalità di risposta, i rimborsi previsti.
16 Trattasi delle tariffe fissate dal Decreto del Ministero dello Sviluppo Economico del 2 1 ottobre 2 0 10.
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S em pre co n  rig u a rd o  alla PEC il 26  aprile 2 0 12 è  s ta to  e m a n a to  il D ecre to  del M inistero deH 'Econom ia e  delle F inanze 

re c an te  "Regole tecniche per l'utlllzzo, nell'ambito del processo tributario, della Posta Elettronica Certificata (PEC) perle 
comunicazioni di cui all'articolo 16, comma ì-bis, del decreto legislativo n. 546 del 3! dicembre 1992", e n tra to  In 

vigore il 15 m a g g io  2 0 12.

Tale D ecreto, c h e  in teressa il p ro cesso  tributario, si in q u ad ra  in u n  com plesso  di fonti no rm ative  c h e  negli ultimi anni 

h a n n o  d a to  partico lare rilievo all'utilizzo della PEC nell'am bito  dei p ro ced im en ti giudiziari. Tali fonti norm ative nel loro 

insieme, m irano  a  consen tire  l'im piego degli s trum enti telem atici nell'am bito  dei processi civili, penali, amministrativi e  

tributari, in sostituzione delle tradizionali m odalità  costituite dalla notifica d ire tta  d a  p a rte  dell'ufficiale Giudiziario e  

dalla notifica a  m ezzo  del servizio postale  ai sensi della L egge 20  n o v em b re  1982, n. 890.

Va c o m u n q u e  ev idenziato  c h e  il D ecre to  26  aprile 2 0 1 2  n o n  elim ina del tu tto  la possibilità di effe ttuare  le 

com unicazioni tram ite po sta  m a  affianca a  quest'u ltim a le n u o v e  tecno log ie.

L'utilizzo della PEC e  della tecn o lo g ia  digitale è  s ta to  u lterio rm ente  p ro m o sso  dal D.L. 18 o tto b re  2 0 12 ,  n. 179 re can te  

"Ulteriori m isure u rgen ti p e r  la crescita del P aese”, convertito  dalla L egge  17 d ic em b re  2 0 12 n. 2 2 1, ch e , tra  le varie 

m isure ha:

•  d e tta to  disposizioni p e r  l'a ttuaz ione  de ll'A g en d a  Digitale Italiana (art. 1 );

•  istituito il "domicilio dig itale del cittadino" (art. 4), d is p o n en d o  c h e  è  facoltà  di c iascun  cittad ino  indicare  alla 

Pubblica A m m inistrazione, q u a le  p rop rio  "domicilio digitale" l'indirizzo PEC rilasciato al cittad ino  ai sensi 

dell'articolo 16-bis, c o m m a  5, del D.L. 29  n o v e m b re  2008, n. 185, convertito , c o n  modificazioni, dalla L egge  28 

g e n n a io  2009, n. 2;

•  esteso  alle im prese  individuali e  a rtig iane  l'obb ligo  di dotarsi di u n a  PEC (art. 5);

•  disciplinato il fascicolo sanitario  e le ttron ico  (art. 12), la prescrizione m ed ica  e  la cartella clinica digitale (art. 13);

•  valorizzato l'uso  della PEC in am b ito  giudiziario (artt. 16 e  seguenti).

In am b ito  in ternazionale, il c o n te s to  norm ativo  è  s tato  caratterizzato  dall'en tra ta  in v igore  d e ll'acco rdo  REIMS V, c h e  

definisce le n u o v e  condizioni p e r  la rego laz ione  della re m u n e raz io n e  delle sp ese  term inali a  partire dal 2012. 

L 'A ccordo è  s tato  sottoscritto  dalla m a g g io r p a rte  degli o pe ra to ri postali eu ropei.

Poste Italiane, inoltre, h a  firm ato il S ub -A greem en t C dell'acco rdo  in ternazionale  EPG [European Parcel Group) p e r  lo 

sviluppo della Easy Return Solution (ERS). L 'Accordo, sottoscritto  dai m aggiori opera to ri postali Europei, pe rm e tte rà  di 

sviluppare u n a  so luzione p re p a g a ta  p e r la restituzione al m itten te  delle m erci acqu ista te  a  d istanza n o n  conform i alle 

aspettative. ■

PROCEDIMENTI PENDENTI E RAPPORTI CO N  LE AUTORITÀ'

In d a ta  18 g iu g n o  2 0 12 il TAR Lazio h a  re sp in to  il ricorso p ro p o s to  dalle socie tà  Xerox sp a  e  Italposte Radio Recapiti 

srl nei confronti dell'RTI c o m p o sto  d a  Postel SpA e  Poste Italiane SpA p e r  l'annu llam en to  del p rovved im en to  di 

ag g iud icaz ione  definitiva de lib e ra to  co n  d e te rm in az io n e  (n. 126 del 21 g iu g n o  2011) dell'A m m inistratore D elega to  

della Società AMA Spa relativa alla g a ra  p e r  l'affidam ento  del servizio di stam pa, personalizzazione, im b u stam en to  e 

recap ito  del d o c u m e n to  di p a g a m e n to  TA.RI. p e r  u te n ze  d o m estich e  e  n o n  dom estiche.

La sen ten za  è  rilevante in q u a n to , in p u n to  di prezzi offerti in s e d e  di gara , ch iarisce c h e  "la disposizione 
regolamentare'  (il D ecre to  c h e  stabilisce le tariffe del servizio universale) ‘non ha, nell'economia della gara in 
discussione, una valenza assolutamente vincolante (ciò dipende evidentemente dall'oggetto del servizio appaltato 
che ovviamente non può essere affatto paragonato, e quindi disciplinato, ai servizio postale universale sia per 
tipologia diservizio che di contenuto}
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Infatti, “ia natura stessa del servizio' (offerto in se d e  di gara) “non può essere vincolata ad un prezzo determinato 
dovendo ciascun partecipante valutare le possibili economie aziendali praticabili in relazione al complesso servizio 
oggetto di gara'. In conclusione, la sen te n za  sostiene  c h e  ‘il sistema di calcolo delle tariffe praticate è stato, e non 
poteva non esserlo, valutato in sede di congruità deHòfferta senza che vi fosse a priori un meccanismo di automatica 
esclusione del concorrente per H solo dato derivante dall'applicazione dei richiamato D.M. del 19 giugno 2009, così 
come, invece, vorrebbe ia tesi difensiva della parte ricorrente".

A utorità  G a ra n te  della C onco rrenza  e  del M ercato  (AGCM)

Il Tribunale A m m inistrativo (TAR) del Lazio, c o n  dispositivo del 4  aprile 2 0 12, h a  acco lto  il ricorso p ro p o s to  d a  Poste 

Italiane e d  h a  an n u lla to  il p rovved im ento  c o n  il q u a le  l'AGCM in d a ta  14 d icem bre  2 0 1 1 aveva co m m in a to  alla 

Società u n a  san z io n e  am m inistrativa pecun iaria  di 39  milioni di e u ro  nel p ro ced im en to  A /4 13 c o n ce rn e n te  un 'ipotesi 

di ab u so  di posizione d o m in a n te  nei co m p o rtam en ti com m erciali posti in essere  d a  Poste co n  riferim ento all'offerta 

Posta Time e  alla partec ipaz ione  a d  a lcu n e  gare.

Il G iudice A m m inistrativo ha, in particolare, r itenu to  co n fo rm e  alla v igen te  norm ativa la p ro c e d u ra  di restituzione degli 

invii al m itten te  a d o tta ta  dalle aziende  nel caso  di rinven im ento  p resso  la propria  re te  di o g g e tti affidati, in origine, a d  

altri operatori. Ha, inoltre, ritenu to  n o n  p rovata  la p re su n ta  c o n d o tta  abusiva co n te s ta ta  dall'AGCM c o n  riferim ento 

alle offerte com m erciali di PostaTime e  m esso  notificatore.

Avverso la sen te n za  del TAR, l'Autorità in d a ta  25  o tto b re  2 0 1 2  (notificato alla Società il 2 n o v em b re  2012), h a  

p re sen ta to  ricorso in appello , c o n tro  Poste e  nei confronti di TNT Post Italia SpA e  altri soggetti, p e r  l 'annu llam en to  e /o  

la riform a della m edesim a; TNT h a  p re sen ta to  ricorso p e r  la su a  parziale riforma.

Poste h a  d u n q u e  p re sen ta to  a tto  di costituzione e  appello  incidentale, c h ie d e n d o  il rigetto  dell'appello  principale 

p ro p o s to  dall'AGCM o, in subord ine, l'accog lim ento  dell'appello  incidentale.

L'AGCM aveva avviato in da ta  9 m arzo  2 0 11 un 'istruttoria (A /438) c o n ce rn e n te  un 'ipotesi di a b u so  di posizione 

d o m in an te  nei co m p o rtam en ti com m erciali posti in esse re  d a  Poste c o n  riferim ento al servizio di p o sta  massiva. In 

particolare ta le  istruttoria m irava a  verificare se  l'Azienda, co n  i suoi com portam en ti, avesse  ostacolato, a  v an tag g io  

della p ropria  contro lla ta  Postel, la p resen za  sul m erca to  dell'az ienda Selecta.

Poste Italiane nei m esi di g iu g n o  e  luglio 2 0 11 h a  p re sen ta to  i propri im pegni all'Autorità ai sensi dell'art. 14-ter della 

L egge  n. 2 8 7 /9 0 ; tali im pegni s o n o  stati ritenuti idonei a  rim uovere  i profili anticoncorrenziali o g g e tto  del 

p ro ce d im en to  istruttorio; p e rtan to  l'AGCM, co n  p rovved im en to  notificato in d a ta  26 m arzo  2012, h a  ch iuso  il 

p ro ced im en to  sen za  sanzioni re n d e n d o  di fatto  obbligatori gli im pegn i p resen ta ti d a  Poste.

In d a ta  14 m arzo  2 0 12, l'AGCM h a  avviato un 'istruttoria nei confronti di Poste Italiane (A/441 ) p e r  verificare se  la 

Società ab b ia  a b u sa to  della posizione d o m in an te  d e te n u ta  nel se tto re  dei servizi postali liberalizzati. Il p ro ce d im en to  

h a  l'obiettivo di valu ta re  se  i co m p o rtam en ti di Poste p o ssa n o  con figu rare  u n  a b u so  di posizione d o m in an te  in 

violazione dell'articolo 102  del Trattato E uropeo, in virtù del fatto  c h e  la stessa fornisce in e senz ione  IVA, nel rispetto  

della no rm ativa fiscale nazionale  im perativa (che  p rev ed e  l'esenzione  p e r le prestazioni di servizio universale, sen za  

esc ludere  i servizi le cui condizioni siano state  n eg o z ia te  individualm ente), a n c h e  i servizi c h e  la stessa ritiene o g g e tto  

di n eg o ziaz io n e  indM duale. Nel g iu g n o  2 0 12, Poste italiane h a  p re sen ta to  i propri im pegni c h e  so n o  stati rigettati 

dall'Autorità, c o n  p rovved im en to  del 25  luglio 2 0 12, in q u a n to  ritenuti inidonei a  rim uovere  i suddetti profili.

In d a ta  4 febb ra io  2 0 13 l'Autorità h a  c o m u n ica to  le risultanze istruttorie se c o n d o  le quali la norm ativa IVA nazionale  

n o n  è  co n fo rm e  a  quella  com unitaria  e  p e rtan to  d ev e  essere  disapplicata.

Poste Italiane, d u n q u e , n o n  p u ò  essere  sanz iona ta  p e r c o n d o tte  p reg resse  alla decisione dell'Autorità di d isapplicare 

la no rm ativa n azionale  (art. 102 TFUE in tem a  di a b u so  di posizione dom inan te); tuttavia, l'Autorità h a  ritenu to  ch e
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Poste ab b ia  a b u sa to  della p rop ria  posizione d o m in an te  nei m ercati dei servizi di p o s ta  massiva, p o sta  racco m an d a ta , 

po sta  assicurata e  pubblicità  d ire tta  p e r co rrisp o n d en za  (posta target), fo rm u lan d o  offerte co n  sconti -  dovuti alla n o n  

app licazione dell'IVA - n o n  replicabili dai concorrenti. Poste dov rà  p e rtan to , successivam en te  al p rovved im en to  di 

conclusione  del caso , cessare  l 'abuso  c o n te s ta to  dall'AGCM.

Il te rm ine  di conclusione  del p ro ced im en to , p re c ed e n te m e n te  fissato p e r  il 4  feb b ra io  20 i 3, è  s ta to  p ro ro g a to  al 30  

aprile 2 0 13.

C on riferim ento al p ro ced im e n to  PS/6858, avviato dall'AGCM in d a ta  24 m arzo  2 0 11 p e r  p resu n ta  pratica 

com m erciale  scorre tta  ex D.Lgs. n. 2 0 6 /2 0 0 5  (Codice del C onsum o) in m erito  all'indisponibilità negli Uffici Postali dei 

m oduli relativi ai p rodo tti R acco m an d ata  e  Pacco ordinario, l'Autorità, c o n  il p ro v v ed im en to  di ch iusura  dell'istruttoria, 

h a  irrogato  a  Poste Italiane u n a  san z io n e  am m inistrativa pecun iaria  di 540m ila eu ro . La san z io n e  è  stata  p a g a ta  nel 

febb ra io  2012, m a  la Società h a  im p u g n a to  il p rovved im en to  dinanzi al Tribunale A m m inistrativo del Lazio.

In d a ta  28 g iu g n o  2 0 12, l'AGCM h a  avviato nei confronti della C ap o g ru p p o  u n  p ro c ed im en to  istruttorio (PS7023) p e r 

p re su n ta  violazione degli articoli 20, co m m a  2, 2 1 e  22  del co d ice  del c o n su m o  in m erito  alla diffusione di m essaggi 

pubblicitari ingannevoli sul sito in te rne t volti a  p ro m u o v e re  il servizio di sped iz ione  P accoce lere  In ternazionale e  n e  h a  

richiesto informazioni. Il p ro c e d im e n to  istruttorio, in cui Poste h a  p re sen ta to  merr'iorie e  im pegni, si è  ch iuso  in d a ta  in 

d a ta  19 d icem bre  2 0 12. La san z io n e  am m inistrativa pecun iaria  irrogata, c o rrisp o n d en te  a  45m ila eu ro , è  s tata  p a g a ta  

il 6  febbraio  2013.

C on  riferim ento al p ro c e d im e n to  PB /455 avviato, nei confronti di PosteS hop  SpA, nel 2009  dall'Autorità p e r  la 

C onco rrenza  e  il M erca to  (AGCM) al fine di verificare l'esistenza di ipotizzate violazioni dei principi sulla pubblicità 

ingannevo le  co n n esse  c o n  il m ateriale pubblicitario  utilizzato d a  PosteS hop  p e r  p ro m u o v e re  le attività della re te  in 

franchising Kipoint, l’AGCM n e ll'a d u n an za  del 30  m arzo  2 0 10 h a  irrogato  alla Società u n a  sanz ione  pecun iaria  di 

lOOmila euro. Il ricorso avverso  la san z io n e  p ro p o s to  avanti il TAR del Lazio è  s ta to  resp in to  il 10 n o v em b re  2010  e 

P osteshop  SpA in d a ta  11 m arzo  2011 h a  p ro p o s to  appello  innanzi al Consiglio di Stato. A ttua lm en te  il giudizio 

p resso  il Consiglio di S ta to  è  s ta to  so sp eso  in q u a n to  è  s tata  acco lta  la richiesta pregiudiziale sull'applicazione della 

norm ativa o g g e tto  della sanzione, c o n  rinvio alla C orte di Giustizia E uropea , e  p e rta n to  lo stesso  Consiglio di Stato si 

p ro n u n c e rà  d o p o  la d ecisione  della giurisdizione com unitaria.

A utorità  p e r le G aranzie  nelle C om unicazioni (AGCOM)

C om e sop ra  a rg o m e n ta to , c o n  il D.L. 6  d icem b re  2 0 1 1, n" 201, convertito  in le g g e  22 d icem b re  2 0 1 1, n ‘ 214, le 

attività di reg o lam e n taz io n e  e  di vigilanza del se tto re  postale  s o n o  passa te  dal M inistero dello  Sviluppo E conom ico alla 

D irezione Servizi Postali istituita il 25 g e n n a io  2012  nell'am bito  dell'A utorità p e r  le G aranzie  nelle Com unicazioni 

(AGCOM).

Nel corso  del 2 0 12 l'Autorità h a  a p e r to  u n a  serie di p roced im en ti istruttori re la tivam ente  al se tto re  postale, alcuni dei 

quali h a n n o  concluso  il loro iter (ad  es. il p ro ced im en to  p e r " l'approvazione della m an o v ra  tariffaria di Poste Italiane' o  

l'approvazione delle le condizioni te cn ich e  a ttuative  del servizio di p o s ta  m assiva, di cui si è  d e tto  nel p a rag ra fo  

p reced en te ). Fra i principali p roced im en ti istruttori aperti nel 2 012  e  a n c o ra  in corso:

•  in d a ta  4  o tto b re  2 0 1 2  è  s ta to  avviato il p ro ced im en to  444 /12 /C O N S , "Servizio posta le  universale: analisi e  

applicabilità del m eccan ism o  di ripartizione e  valu tazione d e ll'even tua le  co sto  n e tto  p e r  l'an n o  2011". Il 

p ro ced im en to  è  volto  a  verificare il calcolo del costo  n e tto  del servizio posta le  universale, a  definire u n a  

m etodo log ia  applicativa co n fo rm e  alle indicazioni c o n te n u te  nella direttiva 2 0 0 8 /6 /C E  e  a  individuare, ove



Camera dei Deputati — 2 9 5  — Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. XV N . 118

necessario , u n  m eccan ism o  di ripartizione de ll'onere  tra  gli opera to ri ch e  minimizzi le distorsioni di m erca to . La 

d a ta  prevista p e r  la ch iu su ra  dell'istruttoria è  il 13 m ag g io  2 0 13.

•  In d a ta  5  g iu g n o  2 0 12 è  s ta to  avviato il p ro ced im en to  2 8 7 /12/CONS c o n c e rn e n te  "determ inazione del price 

c a p  dei servizi rientranti nel servizio universale". Il te rm ine del p ro ced im en to  istruttorio è  sca d u to  il 26 febbraio

2 0 13 e  la Società è  in a tte sa  di ricevere com unicazioni d a  p a rte  dell'Autorità.

•  In d a ta  2 a g o sto  2 012  è  s ta to  avviato il p ro ce d im en to  3 5 3 /1 2/C O N S c o n c e rn e n te  la 'v a lu taz ione  delle 

Condizioni G enerali p e r  l 'e sp le tam en to  del Servizio universale postale", la cui d a ta  di ch iusura  è  prevista p e r  il 28 

m a g g io  2 0 13.

Com m issione E uropea

In relazione al p ro ced im en to  in e ren te  la configurazione di presunti aiuti di S tato riguardan ti la rem u n eraz io n e  della 

racco lta  del risparm io m e d ia n te  conti correnti, riconosciuta dal MEF sulla base  di q u a n to  previsto dalla con v en z io n e  

del 23 febbraio  2006, la C om m issione E uropea  aveva d isposto  il 16 luglio 2 008  (decisione C 42/2006) la restituzione 

d a  p a rte  di Poste Italiane al MEF delle so m m e  relative al triennio 2005-2007  ritenu te  dalia C om m issione "aiuti di Stato". 

La C om m issione di fa tto  aveva ritenu to  c h e  i livelli dei tassi d 'in teresse  riconosciuti alla Società (ai sensi dell'art. 1, 

co m m a  3 1 della L egge 23 d ice m b re  2 005  n. 266  "Legge Finanziaria 2006"), sia p e r  le m odalità  di de te rm inazione, sia 

p e r  il livello di flu ttuazione dei param etri di riferim ento fossero superiori a  quelli conseguibili d a  u n  'm u tu a ta rio  

privato"; p e rta n to  e ra  s ta ta  configurata , p e r  gii an n i 2005-2006-2007, la fattispecie 'd i a iu to  di S ta to ' n o n  com patibile  

co n  l'art. 8 8  pa rag ra fo  3 del T rattato  UE.

La Società, d o p o  aver effe ttua to  la restituzione delle som m e richieste (443 milioni di e u ro  oltre interessi di 4 1 milioni di 

eu ro), aveva p resen ta to , in d a ta  1 ‘ d ice m b re  2008, ricorso presso  il Tribunale di prim o g ra d o  delle C om unità  E uropee, 

c h ie d en d o  l'annu llam en to  della decisione della Com m issione.

In d a ta  25 o tto b re  2012  si è  conclusa  la fase d ibattim entale  del p rocesso , co n  l'ud ienza d u ra n te  la q u a le  so n o  state 

ch iarite  le a rg o m en taz io n i della Società in m erito  all'assenza di qualsivoglia v an tag g io  derivan te  dall'applicazione del 

p a ra m e tro  di cui alla co n v en z io n e  c o n  il MEF e  Poste del 2006. si resta in a tte sa  del p ro n u n c ia m e n to  del Tribunale. 

Inoltre, in d a ta  20  n o v em b re  2 0 12, co m e  già a rg o m en ta to , la C om m issione E uropea  h a  app rovato , c o n  decisione 

C (2 0 12)8230, le com pensaz ion i p e r  lo svolg im ento  degli obblighi del servizio posta le  universale previste nel C ontra tto  

di P rogram m a, co n sid e ra n d o le  com patibili co n  la norm ativa e u ro p e a  in tem a  di aiuti di Stato. Tale circostanza h a  fatto 

venir m e n o  il vincolo di indisponibilità del deposito  p resso  la Tesoreria dello  Stato di 3 2 4  milioni di e u ro  costituito dal 

MEF nel d icem bre  2 0 11.
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4 .1 .1  OFFERTA COMMERCIALE

C orrispondenza

Il sem p re  m a g g io re  ricorso alle te cn o lo g ie  digitali e  il protrarsi della crisi eco n o m ica , in u n  c o n te s to  sem p re  p ù  

com petitivo, so n o  stati i principali fattori critici c h e , nel corso  2 0 12, h a n n o  p o rta to  a  u n  ra llen tam en to  dei volumi dei 

p rodo tti tradizionali.

In ta le  scenario , Poste Italiane m ira a  ridefinire la p rop ria  offerta e  il p roprio  m odello  di business p e rs e g u e n d o  il duplice 

obiettivo di conso lidare  la leadership nei servizi postali tradizionali, ra ffo rzando  la re lazione c o n  il cliente ed  

effidentando la rete logistica e di recapito, e di potenziare l'offerta di servizi innovativi, complementari all'invio postale, 
in g ra d o  di garan tire  u n a  m ag g io re  fruibilità de lle  p ia ttafo rm e te cn o lo g ich e  in tegrate . Di fatto, il Postino te lem atico  

ra p p re sen ta  la più im portan te  innovazione  tecn o lo g ica  di u n  o p e ra to re  posta le  nel se tto re  del recapito; co n  l'utilizzo 

del palm are, infatti, il p o rta le tte re  si p o n e  c o m e  p u n to  di incon tro  tra la m odern izzaz ione  della re te  di recap ito  e  

l'am pliam ento , in o ttica di m ulticanalità, delle  o p p o rtu n ità  di c o n ta tto  di Poste Italiane c o n  il m erca to , p e r  lo sviluppo 

di nuovi business a ttraverso  l'e ro g az io n e  di servizi finanziari, telefonia, a cce ttaz io n e  di nuov i prodotti, d ire ttam en te  al 

domicilio del cliente. -

L'offerta com m erciale  in ottica di c an a le  h a  visto, nel 2 0 12, lo sviluppo delle seg u en ti iniziative:

•  Posta Easy Basic, servizio accessorio  ai p ro d o tti di co rrispondenza  c h e  c o m p re n d e  le attività p ro p e d e u tic h e  alla 

spedizione, dalla p rep a raz io n e  aH 'allestim ento della co rrispondenza. Le m acroattività  p ro p o s te  daH'Articolazione 

Servizi Innovativi r ig u a rd an o  esc lu sivam en te  l'affrancatura e  la lavorazione della p o sta  registrata;

•  Pick (Jp Light a  ch iam ata , n u o v a  opzione del servizio di ritiro a domicilio della corrispondenza fino a 2 kg di peso, 
da inviare in Italia o  all'estero, c o n  l'acquisto  di u n  c arn e t di ritiri erogabili e n tro  u n  a n n o  di te m p o  dalla 

sottoscrizione del contra tto ;

•  Posta Pick Up Full, servizio accessorio  c h e  p re v e d e  il ritiro a  dom icilio di tu tta  la co rrisp o n d en za  registrata e  no n , e  

pacch i di p e so  com plessivo n o n  su p erio re  a  3 0  kg p e r  c iascun ritiro, c o n  destinaz ione  Italia o  estero;

•  M inibox track preaffrancato , servizio c h e  p e rm e tte  ai clienti di effe ttuare  spedizioni in m odalità  tracciata  in 20 

Paesi europei, c o n  ritiro g ra tu ito  a  domicilio. Il clien te p u ò  sped ire  o g g e tti fino a  2 kg di p e so  c o n  p a g a m e n to  

co n testu a le  alla spedizione;

•  Postazone  c o n ta c t  servizio p e r  la sped iz ione  di invii n o n  indirizzati c o n  c o n te n u to  com m erciale, pubblicitario, 

p rom ozionale  informativo, a  tu tte  le cassette  attive alfin terno  di CAP o  porzioni di CAP sul territorio italiano.

E' s ta to  inoltre co m p le ta to  il rilascio della g a m m a  d 'offerta  Postafree p e r  l'invio di d o cu m en ti e  piccoli o g g e tti fino a  2 

kg fruibile anche attraverso la rete degli Uffici Postali. In particolare, le confezioni di buste e pacchetti preaffrancate e 
p reco n fez io n a te  p o sso n o  essere  acqu ista te , oltre c h e  a  domicilio tram ite  i po rta le ttere , a n c h e  p resso  gli Uffici Postali e 

gli Uffici Postelm presa abilitati, dai quali p o tra n n o  esse re  successivam ente  e ffe ttua te  le spedizioni.

R iguardo alle attM tà di e ro g a z io n e  qualificata, c h e  a sso c ian o  a d  u n  p rodo tto /serv iz io  g ià  esis ten te  (con il relativo 

p ro cesso  di c o n se g n a  stan d ard ) u n a  m odalità  di e ro g az io n e  a  m ag g io r c o n te n u to  di valo re  p e r  il cliente e  c h e  si 

tra d u c o n o  in offerte personalizzabili p e r  la Pubblica A m m inistrazione o  p e r  clienti m edio-grandi, nel co rso  del 2 0 12 

so n o  stati avviati, tra  l'altro, i Servizi D o o r to  D o o r p e r  Poste Mobile, co n  c o n s e g n a  della SIM a  domicilio e  ritiro del 

co n tra tto  firm ato c o n  in teg raz ione  dei sistemi aziendali endto end per il m o n ito rag g io  e  il con tro llo  del processo.

Nel m ese  di aprile è  s ta to  rilasciato il servizio "Inform ativa veloce", c h e  c o n se n te  al m itten te  di ricevere informazioni, in 

fo rm ato  e lettronico, re la tivam ente  al p ro ce sso  di c o n se g n a  delle spedizioni e ffe ttua te  in Posta R acco m an d ata  e  Posta 

Assicurata.
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L'offerta dei Servizi Integrati di Notifica è  s tata  am plia ta  grazie all'in tegrazione c o n  alcuni servizi accessori c h e  

c o n se n to n o  u n a  m ag g io re  c o p ertu ra  della c a ten a  del valore, quali il servizio di gestio n e  delle riscossioni di sanzioni 

am m inistrative p e r  violazioni al C odice della Strada m e d ian te  ing iunz ione  fiscale e  il servizio di m u lte  all'estero p e r  la 

gestio n e  delle sanzioni irrogate  a  veicoli e /o  cittadini stranieri. S em pre nell'am bito  dei Servizi Integrati, d a  g e n n a io  è  

attivo su  47 città italiane il servizio SIN Professionisti, d e d ica to  a d  avvocati p e r la g e stio n e  in teg ra ta  del p ro cesso  di 

notifica degli atti giudiziari.

In am b ito  in ternazionale  è  s ta to  lanciato  P osta ta rge t International, servizio c h e  co n se n te  la sped izione in tu tto  il 

m o n d o  di pubblic ità  d ire tta  p e r  co rrispondenza, c o n  u n a  soglia m inim a di a ccesso  di 100  invii identici p e r peso , 

fo rm ato  e  c o n te n u to , c h e  p o sso n o  essere  destinati a n c h e  a  più Paesi. È stato  a n c h e  sviluppato u n  n u o v o  p ro d o tto  

d estinato  alla clientela privati, M inibox track preaffrancato , p e r  l'invio di piccoli o g g e tti fino a  2 kg in 20 Paesi Europei 

c o n  p ren o taz io n e  e  ritiro a  domicilio tram ite  l'Articolazione Servizi Innovativi:

Filatelia •

La clientela filatelica, fo rm ata  d a  collezionisti e  clienti occasionali, con tin u a  a  m ostra re  interesse neH'offerta del 

'francobollo" e  dei suoi p rodo tti collaterali. In particolare, nel co rso  del 2012, il servizio in a b b o n a m e n to  si è  

inc rem en ta to  di oltre 900  clienti, m e n tre  il servizio di vend ita  o n  line di francobolli ai tabacca i h a  registrato  circa 

12mila ordini (ca. 2 .500 ordini nel 2 0 11 ).

Gli Spazio Filatelia, c h e  co n tin u a n o  a  essere  i pun ti di vend ita  di riferim ento p e r  i collezionisti filatelici, so n o  stati 

am pliati co n  l'ap e rtu ra  di u n a  n u o v a  sed e  a  G e n o v a 17; inoltre nel co rso  d e ll 'an n o  s o n o  stati attivati 1300 servizi 

filatelici tem p o ra n e i in am b ito  di m anifestazioni nazionali e  locali.

Il p ro g ram m a  filatelico del 2012  è  s tato  caratterizzato d a  n u m e ro se  emissioni celebrative, quelle  m ag g io rm e n te  

significative so n o  s ta te  ded icate : al 150° anniversario  della Lira Italiana, al 150° anniversario  di Poste Italiane, al 1700° 

anniversario  della battag lia  di P on te  Milvio, all'unità e  valore della chirurg ia Italiana, all'esposizione Universale "Milano 

2015".

Il patrim onio  artistico e  cu lturale italiano è  s tato  ricordato, tra  l'altro, dai francobolli dedicati alla C attedrale  di Trani, a d  

Aligi Sassu, alle Term e di Bonifacio Vili in Fiuggi e  al D u o m o  di Ferm o. Per la serie tem atica  "M ade in Italy", tra  le 

principali em issioni ci so n o  il foglietto  di 15 francobolli dedicati alle eccellenze e n o g as tro n o m ich e  italiane "il Vino 

DOCG", il francobo llo  o rd inario  d ed ica to  all'Officina P rofum o -  Farm aceutica  di S an ta  Maria Novella, in occas io n e  

del 400° anniversario  della fo ndaz ione  e  i francobolli dedicati all'Arte della Ceram ica.

Nel 2012 si è  con clu sa  la co llana di g ra n d e  successo  "Francobolli d 'Italia' (33 fascicoli) e, nel m ese  di d icem bre, in 

co llaborazione c o n  Bolaffi, è  iniziata la vend ita  p resso  tutti gli Uffici Postali e  gli Spazio Filatelia della n u o v a  collana 

"C 'era u n a  volta la Lira", c o n  francobolli e  m o n e te  della storia d'Italia.

O ltre a ll'o rganizzazione delle co n su e te  m anifestazioni filateliche nazionali MilanoFil e  Romafil, Poste Italiane h a  

pa rtec ipato  nel 2 012  a  m anifestazioni filateliche internazionali nella R epubblica C eca (Praga), in G erm an ia  

(Sindelfingen) e  in Francia (Parigi).

Infine, nel co rso  de ll'anno , oltre al P rogetto  "Filatelia e  Scuola", c h e  h a  coinvolto  circa 15mila alunn i delle scuo le  

e lem entari e  m edie , è  s ta to  p re sen ta to  u n  n u o v o  p ro g e tto  a  cara tte re  sociale "Filatelia nelle Carceri", ch e  h a  lo scopo , 

a ttraverso  la diffusione del collezionism o filatelico negli istituti di p en a , di a iu ta re  i d e ten u ti nel p rocesso  di 

riabilitazione e  di re inserim ento  nella società civile, a ttraverso  u n  p a ssa tem p o  c h e  d iven ta  s tru m en to  di conoscenza .

17 Che si aggiunge agli Spazi già esistenti a Roma, Milano, Venezia, Napoli, Trieste, Torino.
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P oste  Italiane SpA - Servizi al cittad ino

Poste Italiane p ro se g u e  nello  sviluppo di n u o v e  iniziative c h e  qualificano la p ropria  re te  Sportello A m ico c o m e  p u n to  

d 'in co n tro  tra  la Pubblica A m m inistrazione e  i cittadini, n o n c h é  c o m e  pa rtn e r p e r  la g e s tio n e  di funzioni 

am m inistrative delegabili, così d a  re n d e re  p iù  ve loce  e  sem plice l'accesso  ai p roced im en ti amministrativi.. In particolare, 

nel co rso  del 2 0 12 è  stata  rafforzata l 'e rogaz ione  dei servizi in am b ito  sanitario. Il p a g a m e n to  dei ticket in te m p o  reale 

è  possibile in Ufficio Postale p e r  co n to  di: ASL Firenze 10, ASP C osenza  e  ASL C aserta e  R egione S ardegna . Il servizio 

offre la possibilità al c ittad ino  di effe ttuare  il p a g a m e n to  delle prestazioni offerte dalle s tru ttu re  convenzionate , 

o tte n e n d o  u n a  ricevuta fiscale p ro d o tta  d ire tta m en te  dalla stru ttu ra  sanitaria. Tali iniziative si qualificano p e r  il forte 

valo re  sociale e  c o n iu g a n o  l'applicazione di te cn o lo g ie  av an z a te  c o n  u n  orig inale m odello  di servizi al cittadino.

È s ta to  attivato il servizio di riscossione fiscalità locale c o n  co n te s tu a le  s tam p a  della p rop ria  posizione debitoria; al 

riguardo , so n o  già s ta te  firm ate convenzion i c o n  alcuni co m u n i p e r  il p a g am en to , p resso  la re te  Sportello Amico, di 

diversi tributi (per es. TARSU, c a n o n e  idrico).

Nel co rso  del 2012  è  s ta to  inoltre attivato il servizio di em issione certificati INPS, c h e  c o n se n te  il rilascio dell'estratto  

c o n to  contributivo  INPS.

In virtù di u n  Protocollo d 'in tesa  tra Provincia di Rom a e  Poste Italiane, a  partire dal m ese  di o tto b re  è  attivo, p resso  

circa 200  Uffici Postali Sportello Amico, il ricevim ento  delle  istanze di a p e r tu ra  scavo e  d o m a n d e  di co n cessio n e  p e r  

passo  carrabile di p e rtin en za  deH 'am m inistrazione provinciale di Roma.

Nel co rso  del m ese  di d icem b re  si è  u lte rio rm en te  co nso lidato  il ra p p o rto  tra  Poste e  il M inistero deH 'Intem o c o n  

l 'aw io  del n u o v o  servizio "Passaporti a  domicilio". Il servizio, attivato  in via sperim entale  sulle p rov ince  di Roma, V erona  

e  Bari, consen tirà  ai cittadini di ricevere il p a ssa p o rto  rilasciato dalle Q u e stu re  d ire tta m en te  all'indirizzo d a  loro 

specificato.

S ono  p ro se g u ite  le co llaborazioni co n  r is ta i in o ccasio n e  del "9" C ensim en to  g e n era le  dell'industria e  dei servizi e 

C ensim en to  delle istituzioni n o n  profit", e  co n  l'INPS p e r  la v end ita  e  p a g a m e n to  dei b u o n i lavoro o  "voucher" 

conness i alla rem u n e raz io n e  di prestazioni lavorative occasionali.

Infine, nel co rso  del 2 0 12 Poste Italiane si è  ag g iu d ic a ta  la gara , inde tta  dal M inistero delle Infrastrutture e  dei 

Trasporti, relativa a  u n  p ro g e tto  di s tam p a  centralizzata e  di c o n se g n a  e  recap ito  delle n u o v e  p a ten ti eu ro p ee . A tal 

fine è  s ta to  costituito il consorzio  PatentiV iaPoste ScpA, al cui in te rn o  o p e ra n o , tra  l'altro, la C a p o g ru p p o  e  Postecom

Il G ru p p o  Postel, co m p o s to  dalla c a p o g ru p p o  Postel SpA (d e te n u ta  al 100% d a  Poste Italiane SpA) e  dalle pa rtec ipate  

PostelPrint SpA (100%  Postel), D ocutel (85%  Postel e  15% M on te  dei Paschi di Siena) e  A ddress Softw are Srl (50,9%  

Postel), o p e ra  nel se tto re  dei servizi di co m u n icaz io n e  p e r  le az ien d e  e  la Pubblica A m m inistrazione, o ffrendo  u n a  

g a m m a  com ple ta  di servizi al fine di r isp o n d ere  alle e s ig en ze  della clientela o rien ta ta  al business process 
outsourcincis- In ta le  ottica, o ltre  al servizio di s tam p a  e  im b u s tam en to  della corrispondenza , c h e  trad iz ionalm ente  

ra p p re sen ta  il core business del G ruppo , l'offerta co n te m p la  i servizi di Mass Printing (insiem e dei servizi p e r  la 

g estio n e  in outsourcing di g ran d i q u an tità  di co rrispondenza), di Direct Marketing [servizi in tegrati di com un icaz ione  

e  m arketing  e  attività di s tam p a  di d o c u m e n taz io n e  com m erciale), di Door to Door (servizi di su p p o rto  alle az ien d e  

nella g e stio n e  di c a m p a g n e  di com un icaz ione  "n o n  indirizzata"), di Gestione Elettronica Documentale in tegrata , c h e  

il G ru p p o  svolge o ffren d o  ai propri clienti, sia servizi tradizionali di acquisiz ione ottica e  Storage, sia servizi innovativi 

c o m e  l'archiviazione o ttica  sostitutiva e  la fa ttu ra  e le ttron ica  e  di e-procurement (attività di gestione, d istribuzione e  

forn itura di m ateriale di cancelleria, p rodo tti p e r  l'informatica, m odulistica, stam pati, m ateriali di c o n su m o  e  altri

18 II Business Process Outsourcing indica festemalizzazione (outsourcing di un processo aziendale affidandolo a  un fornitore-che 
diviene responsabile della sua gestione, sulla base di regole e criteri di misurazione dei risultati predefiniti.
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prodo tti accessori a  favore, sia della re te  degli Uffici Postali di Poste Italiane, sia del m e rc a to  esterno). A tali servizi si 

a g g iu n g e  la soluzione PostelOffice, d ed ica ta  alle PMI e  ai professionisti p e r l'acquisto  o n  line di servizi di s tam pa  

personalizzata e  p rodo tti p e r  l'ufficio, c h e  c o n sen te  di gestire  g lo b a lm en te  le com unicazion i postali dell'az ienda e  il 

p rocesso  di stam pa, la personalizzazione e  invio di o gn i tipo di d o cu m e n taz io n e  ca r ta ce a  (biglietti d a  visita, carta  

intestata, cartoline pubblicitarie e  mailing), c o n  c o n se g u e n te  snellim ento delle p ro c e d u re  tradizionali.

E' p ro seg u ito  nel co rso  de/l'esercizio l 'im pegno  del G ru p p o  volto  a  so s ten e re  lo sviluppo del business attraverso  

processi di innovazione e  differenziazione com petitiva delle linee di business, n o n c h é  a ttraverso  u n a  c re scen te  enfasi 

e d  a tten z io n e  sull'efficientam ento c o n tin u o  e  co stan te  dei processi operativi e  di sup p o rto , c h e  costituisce u n  requisito 

essenziale p e r  il m a n te n im e n to  degli s tan d a rd  di servizio e  p e r  rispondere  a d e g u a ta m e n te  alle pressioni com petitive 

del m ercato .

A tale riguardo, u n a  q u o ta  p re p o n d e ra n te  degli investimenti effettuati nell'esercizio h a  in teressato  l'infrastruttura di 

e ro g az io n e  dei servizi, sia quelli a p p a r te n e n ti al co re  business storico aziendale , sia so p ra ttu tto  quelli innovativi relativi 

alla G estione D o cu m en ta le  Integrata.

C on riferim ento alle p ro c e d u ra  di liquidazione della socie tà  Postel d o  Brasil L tda19 (99,98%  Postel SpA; 0,02%  A ddress 

Softw are Srl), a  segu ito  del rilascio, in d a ta  28 se ttem bre  2012, d a  p a rte  dell'au torità  fiscale statale brasiliana del 

certificato a tte stan te  l'assenza di carichi fiscali p en d en ti nei confronti della Società, la cessazione della Postel d o  Brasil è  

d a  considerarsi definitiva.

Q ualità  nei servizi

Nella tabella c h e  s e g u e  s o n o  riportati i risultati sulla qualità, confron tati c o n  gli obiettivi assegnati.

Consegna entro
2011

Obiettivo Risultato
2012

Obiettivo Risultato

Poste Prioritarial*1 1 giorno 89,0% 94,7% 89,0% 92,9%

Posta Internazionale
in en tra ta 3 giorni 85,0% 929% 85,0% 92,0%

in uscita 3 giorni 85,0% 91,3% 85,0% 89,6%

PosB R acco m an d a ta l" " 1 3 giorni 92,5% 93,8% 92,5% 94,9%

P o se  Assicurata l” *) 3 giorni 94,0% 989% 94,0% 98,8%

rl  Elaborazione su dati certificati da  IZI su ricarico di Agcom. . 

r *' D ai IPC -  UNEX Encrto-End Officiai Rule 

1 1 Monitorata attraveiso il sistema di traccatura elettronica

Corriere Espresso e  Pacchi

C on riferim ento ai servizi postali di Corriere Espresso e  Pacchi, il 2 0 12 h a  ra p p re sen ta to  u n  a n n o  d u ra n te  il q u a le  il 

G ru p p o  è  s ta to  fo r tem en te  im p e g n a to  a  g e tta re  le basi p e r  un r in n o v am en to  com plessivo del c o m p a rto  ch e  

rigua rde rà  il portafoglio  prodotti, i m odelli com m erciali e  le m odalità  di re/azione c o n  il c liente retaiie business. In tale 

co n te s to  è  s ta to  avviato il p ro g e tto  INMAC (Ingegneria  N uovo  M odello di A ssistenza Clienti) finalizzato alla creaz ione  

di u n  customer care, in linea c o n  gli s tan d a rd  espressi dai principali opera to ri p resen ti sul m ercato . Le attività 

p rogettuali h a n n o  c o n d o tto  all'attivazione, nel m ese  di o tto b re /d i u n a  linea telefonica (he/p desi) d ed icata  agli Uffici 

Postali ch e  garantisce, su  tu tto  il territorio  nazionale, u n  su p p o rto  specifico agli opera to ri di sportello  p e r  le operazioni

1 Società di diritto brasiliano costituita per partecipare, tramite il ConsÓrcio BRPOSTAL, alla gara per lo sviluppo del servizio di posta 
ibrida in Brasile. All'interno di tale consorzio il Gruppo Postel rappresentava il partner tecnologico per la gestione del servizio di posta 
ibrida e la fornitura della relativa piattaforma software.
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di gestio n e  delle spedizioni di pacchi. È s ta to  attivato, inoltre, il CSS-PRIME20, u n a  m odalità  di g e stio n e  inform atica dèi 

reclami su raccomandate e assicurate internazionali.
In am b ito  nazionale, p e r  sv iluppare l'offerta d ed ic a ta  alle Piccole e  M edie Im prese, so n o  p ro seg u ite  le attività 

finalizzate a  p ro m u o v e re  l'utilizzo del servizio "ritiro a  domicilio" (accessorio  alla g a m m a  di p rodo tti Postacelere  1 Plus, 

Paccocelere  1 e  P accocelere  3). S em pre  co n  riferim ento ai m edesim i servizi, so n o  s ta te  inoltre e ffe ttua te  delle 

prom ozion i sui c a rn e t p repagati.

A vuto  rig u ard o  al p ro d o tto  H o m e Box, so n o  stati ridotti d a  6  a  4  giorni lavorativi i tem pi di c o n se g n a  e  il servizio è  

s ta to  arricchito  co n  n u o v e  funzionalità c h e  c o n se n to n o  ai m ittenti di gestire  le p rop rie  spedizioni in com ple ta  

au to n o m ia  a ttraverso  u n a  p ia tta fo rm a w e b  e  l'in tegrazione co n  i propri sistemi di Information Technology. In am b ito  

internazionale, a  partire dal m ese  di o tto b re  è  s ta to  attivato  l'Export Box, u n  p ro d o tto  di C orriere Espresso c h e  

p e rm e tte  di sped ire  in oltre 200  destinazioni nel m o n d o  d o c u m en ti e  m erci di p e so  fino a  30  kg. Tale servizio, 

accessibile tram ite  le soluzioni te c n o lo g ich e  w e b  o  c o n  la Lettera di V ettu ra  cartacea , in tegra  le funzionalità della 

p ia ttaform a tecn o lo g ica  di SDA Express C ourier SpA c o n  la logistica offerta dai principali o pe ra to ri postali p resen ti sul 

m erca to  EMS/QPE (Express Mail Service/Q uick Pack Europe).

SDA Express C ourier SpA pa rtec ip a ta  al 100% d a  Poste Italiane SpA, oltre a d  essere  u n o  dei principali o pe ra to ri nel 

se tto re  del corriere esp resso  a  livello nazionale , offre alla p ropria  clientela soluzioni in teg ra te  p e r  la distribuzione, la 

logistica e  la vend ita  a  d istanza. Poste Italiane, infatti, affida a  SDA Express C ourier l'intera d istribuzione del P accocelere  

nazionale  e  in ternazionale, del Pacco ord inario  e  di quello  J+3.

Nel corso  dell'esercizio, il ra llen tam en to  d e ll'econom ia  m o n d ia le  e  n azionale  n o n c h é  la s ituazione di c rescen te  

incertezza lega ta  alle p rospettive  di crescita e  sviluppo, h a n n o  co n d iz io n a to  n eg a tiv am e n te  l'attività della Società. Tali 

persistenti difficoltà di m erca to , u n ita m en te  all'acuirsi della p ressione  com petitiva  sulle tariffe di vendita , s o n o  state  

peraltro  ag g ra v a te  d a  alcun i eventi s traordinari c h e  h a n n o  ra llen ta to  e, in taluni casi addirittura  b loccato , le attività 

p rodu ttive  e  com m erciali; in particolare, gli scioperi degli au to traspo rta to ri, legati al forte rincaro  dei carburan ti, gli 

eventi sismici c h e  h a n n o  in te ressa to  la reg io n e  Emilia R om agna, h a n n o  p ro v o c a to  disfunzioni nelle prestazioni della 

Società co n  c o n seg u en ti notevoli increm enti dei costi.

In ta le  con testo , è  p ro se g u ito  l 'im p eg n o  dell'A zienda, sul p ia n o  com m erciale, nell'ottim izzazione del portafoglio  

d'offerta, al fine di m a n te n e re  il p residio del m erca to  e  acquisire n u o v a  clientela nei settori e m e rg e n ti co m e  il 

com m erc io  elettronico. In particolare, in am b ito  nazionale  la g a m m a  de i servizi accessori alla c o n se g n a  quali "Al 

piano", "Su a p p u n tam en to " , "di Sabato" e  "di Sera", disponibile fino allo scorso  esercizio solo p e r  il c liente c h e  utilizzava 

le soluzioni te cno log iche , è  s ta ta  resa  accessibile a n c h e  tram ite  la lettera di ve ttu ra  cartacea . Inoltre, a  partire  dal m ese  

di o ttob re , c o n  l'obiettivo di am plia re  l'offerta ded ica ta  alla clientela B2C e -co m m erce  e  s tandard izzare  le richieste della 

clientela B2B (che  sped isce  agli esercizi com m erciali o  studi professionali c o n  specifici orari e  giorn i dedicati al 

ricevim ento merci), è  s ta ta  lanciata  /'offerta "giorno-orario  defin ito-. Tale n u o v o  servizio accessorio consente di 
pianificare in pa rten za  la c o n se g n a  della m e rce  in giorni precisi e  in u n a  fascia oraria d e term ina ta . S em pre  p e r  le 

spedizioni nazionali è  s tata  in trodo tta, in linea co n  le richieste del m erca to , l'assicurazione in p e rc en tu a le  sul valore 

d ich iarato  c h e  si p ro p o n e  c o m e  alternativa all'assicurazione p e r  fasce  di massimali.

In am b ito  internazionale, nel m ese  di m arzo  è  stato  in tro d o tto  il n u o v o  servizio ro ad E u ro p e  ch e , in co llaborazione 

c o n  il N etw ork  Eurodis, le ad er nel trasporto co m b in a to  di pacchi e pallet, permette di e ffe ttuare  spedizioni differite su  

g o m m a  in 3 4  Paesi Europei. In particolare, il p ro d o tto  risp o n d e  alle e s ig en ze  del s eg m e n to  di m e rca to  B2B e d  è  

co rre d a to  di soluzioni te c n o lo g ich e  specifiche p e r  la g e stio n e  e  il m o n ito rag g io  co m p le to  delle spedizioni (dalla 

s tam p a  della lettera di v e ttu ra  alla p ro v a  dì c o n se g n a  digitalizzata), p re v e d e n d o  inoltre l'offerta “combi-freighf p e r 

sped ire  in u n 'u n ica  so luzione colli e  pa/iets.

20 PRIME è un'iniziativa intrapresa da un gruppo di operatori postali, in collaborazione con l'International Post Corporation, per 
sviluppare i servizi a  valore aggiunto utilizzando il sistema integrato CSS-CustomerService System. .
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N ell'am bito de ll'accordo  di co llaborazione co n  UPS (U nited Postai Service Inc.) concluso  nello scorso  esercizio, è  s tato  

a w ia to  l'affidam ento  progressivo  in outsourcing a  SDA del servizio di sm istam ento , ritiro, tra spo rto  e  d istribuzione 

degli invii di corriere  espresso. I centri operativi interessati so n o  stati quelli siti in Ravenna, Perugia, Trento, Pescara  e  

Udine, G enova, A ncona, N ovara. Siena e  Reggio Emilia.

C on riferim ento alle operazioni societarie, in d a ta  28 se ttem b re  2012  la FS Logistica SpA h a  c e d u to  a  SDA Express 

C ourier SpA la propria  q u o ta  di partec ipaz ione  (co rrisponden te  al 50%) del capitale sociale di Italia Logistica Srl. C on 

efficacia dal 1 ‘ o tto b re  d u n q u e  Italia Logistica è  d e te n u ta  al 100% d a  SDA.

La socie tà  C onsorzio  Logistica Pacchi ScpA è  in te ram en te  p o ssed u ta  dal G ru p p o  (51% Poste Italiane SpA e  39%  SDA 

Express C ourier SpA, 5% Italia Logistica Srl e  5% Mistral Air Srl) e  co n tin u a  a d  assicurare il coo rd in am en to , 

l'in tegrazione e  il controllo  delle attività dei Consorziati so tto  il profilo operativo , svo lgendo  le attività strum entali di 

ripartizione, trazione e  c o n s e g n a  del servizio Pacchi c h e  Poste Italiane, in qualità  di fornitore del Servizio Universale, è  

im p eg n a ta  a  effettuare. Il C onsorzio cu ra  inoltre i servizi di traspo rto  a e re o  della co rrispondenza  (rete stellare 

no ttu rna) tra  alcuni aeropo rti nazionali, forniti dal consorzia to  Mistral Air; i servizi di logistica in teg ra ta  e  archivio, forniti 

dal consorzia to  Italia Logistica Srl e. dal 2011, la gestio n e  com m erciale  dei circa 1500 clienti business (300 clienti 

business nel 2011 ) del servizio H om e Box.

In am bito  in ternazionale, al fine di p o te r co m ple tare  la g a m m a  dei servizi di trasporto, o ffrendo  a n c h e  il servizio 

in ternazionale  tram ite la re te  dei consorziati, il C onsorzio svolge le attività accessorie  al trasporto  del n u o v o  p ro d o tto  

Export Box, lanciato  nel m ese  di o ttob re .

Servizi Postali o n  line

Poste Italiane, in co llaborazione co n  Postecom  SpA, offre soluzioni di com un icaz ione  ibrida, dal digitale al cartaceo , 

a ttraverso  cui è  possibile sp ed ire  o n  line R accom andate , Telegram m i e  Posta Prioritaria. Il servizio è  rivolto alla clientela 

business e  retai! e d  è fruibile dal po rta le  w e b  di Poste Italiane w w w .poste .it.. Inoltre per la clientela business s o n o  

disponibili: il porta le  w e b  d ed ica to  w w w .posta-online .it: la so luzione H ost to  H o st rivolta alle g rand i aziende, c h e  

consiste nell'in tegrazione d ire tta  dei sistemi gestionali dei clienti c o n  i sistemi Poste Italiane, p e rm e tte n d o  a n c h e  l'invio 

di g rand i volumi di spedizioni; il servizio PostaonlinedesK  c h e  p e rm e tte  di effe ttuare  invii a ttraverso  u n  software 
installato su PC. Nel co rso  del 2 012  p e r  i p rodo tti R acco m an d ata  o n  line e  Posta Prioritaria o n  line è  stata resa 

disponibile la possibilità di invio verso  destinazioni estere.

S em pre  c o n  riferim ento allo sv iluppo dei servizi digitali di co rrispondenza , è  s ta ta  lanciata nell'esercizio PosteMailBox 

Professional. L'offerta in teg ra  servizi evoluti c h e  c o n se n to n o  ai professionisti di gestire in m odalità e le ttronica  le p roprie  

com unicazioni e  i d o cu m e n ti personali in u n  a m b ien te  w e b  unico, a tte sta to  su  u n a  p iattaform a sicura e  pe rfo rm ante. 

Rivolta agli utenti registrati alla sezione business del sito w w w .posre.ir. Postem ailbox Professional è  u n  offerta "a 

p a c c h e tto ' c h e  c o m p re n d e  i servizi di posta  e le ttronica  certifica, firma digitale rem ota, archiviazione re m o ta  e  

conservaz ione  sostitutiva di d o cu m en ti elettronici, in conform ità  c o n  le disposizioni norm ative.

L'offerta Postem ailbox d e d ic a ta  alla clientela retai! lanciata a  fine 2 0 1 1, è  s tata  arricchita a  n o v em b re  2 0 12 c o n  

l'in troduzione di u n  n u o v o  can a le  di attivazione del servizio che, a  titolo gratu ito , p e rm ette  a ll'u ten te  di rich iedere  u n  

a p p u n ta m e n to  c o n  u n  p o stino  p e r  sottoscrivere l'offerta d ire ttam en te  presso  il p roprio  domicilio.

In am b ito  Corriere Espresso e  Pacchi s o n o  s ta te  p o ten z ia te  e  u lterio rm ente  sviluppate le funzionalità del po rta le  

P acco w eb  (avviato alla fine del 2 0 1 1), c h e  c o n se n te  di acqu ista re  spedizioni di Paccocelere 1 plus e /o  P accocelere  3, 

rich ie d en d o n e  il ritiro p resso  il p roprio  domicilio co n  il lancio, in linea co n  l'offerta di PosteMailBox. della sezione 

"Professionaf d ed ica ta  a  PMI e  professionisti.
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Inoltre, nel m ese  di aprile è  s ta to  lanciato  il n u o v o  po rta le  w w w .o n v io .it . d e d ica to  all'acquisto  di spedizioni o n  line 

(a n ch e  tram ite  c o n tra sse g n o  e  l'utilizzo del borsellino e lettronico) a  m arch io  SDA Express C ourier e  C onsorzio  

Logistica Pacchi che, nella su a  declinazione "lolnvio Impresa", v iene  p ro p o s to  d ire ttam en te  dalla forza com m erciale  

alle Piccole e  M edie Imprese.

SDA Express C ourier h a  c o n tin u a to  a  offrire servizi interattivi a ttrav e rso  il sito w e b  w w w .sda.it. Nel 2 0 12 gli accessi 

registrati sul sito az ien d a le  so n o  stati 15 milioni (11,9 milioni nel 2 0 1 1 ); il servizio di tracc iatu ra  delle spedizioni ha  

ricevuto circa 3 5  milioni di in terrogazioni e  circa 2,4 milioni di accessi h a n n o  rig u a rd a to  le richieste di p ren o ta z io n e  

dei ritiri. La g a m m a  dei servizi interattivi a  d isposizione della clientela co n tem pla , oltre il trackinge la p ren o taz io n e  dei 

ritiri, la ricerca delle Filiali e  delle località servite; la verifica dei ritiri; lo svincolo delle g iacen ze  d a  p a rte  del m itten te , c o n  

u n  sistem a c h e  p rev ed e  l'invio au to m a tico  del dossier di g iacen za  u n ita m e n te  ai codici ch e  il cliente p u ò  utilizzare p e r 

svincolare la spedizione, g ra tu ita m en te  dal sito internet; lo svincolo delle m a n c a te  c o n se g n e  d a  p a rte  del destinata rio  

delle spedizioni; la ricerca dei tem p i di c o n se g n a  p e r  verificare i servizi attivi e  i rispettivi tem pi di c o n se g n a  in b a se  a 

C ap e  località di m ittenza  e  C ap e  località di destino; la ricerca delle località servite dai servizi c.d. "time definite"; la 

richiesta di materiali. Inoltre, già a  partire dalla fine del 2 0 1 1, è  s ta ta  attivata u n a  n u o v a  p ia ttaform a w e b  c h e  co n se n te  

al cliente finale, a n c h e  retai!, di gestire in co m p le ta  a u to n o m ia  la p ropria  spedizione, a ttraverso  la s tam p a  della 

m odulistica, il p a g a m e n to  della sped iz ione  e  la p ren o taz io n e  del ritiro al dom icilio degli invii.

Nel co rso  del 2 0 12 il sito w e b  è  s ta to  o g g e tto  di n um erosi interventi di restyling al fine di m igliorare l'accessibilità e 

fruibilità dei c o n ten u ti p e r  gli u ten ti a n c h e  tram ite  i term inali mobili. A ta le  riguardo, è  s ta ta  c rea ta  l'applicazione SDA 

M obile p e r  con tro llare  e  gestire  le spedizioni d ire ttam en te  dagli smartphone. C on l'APP SDA Mobile, scaricabile 

g ra tu itam e n te  dagli Appiè storee Googie Play stare, è  possibile: e seg u ire  il Tracking, sia d ig itan d o  il n um ero , di Lettera 

di V ettura, sia utilizzando la lettura ottica del cod ice  a  barre, rich iedere  u n  ritiro, svincolare le g iacenze, ricercare la 

Filiale SDA più vicina e  co n o sc e re  tutti gli a g g io rn am en ti sui servizi SDA.

Q ualità  nei servizi

Gli obiettivi dei p rodo tti Postacelere  e  P accocelere  so n o  con tra ttuali e  stabiliti tra  SDA e  la C ap o gruppo .

___________ 2011___________  __________ 2012________
Consegna entro Obiettivo Risultato_____ Obiettivo Risiitato

Pacco Ordinario 3 giorni 94% 97,6% 94% 96,8%
Corriere Espresso Fostacdere 1 giorno 90% 94,5% 90% 88,7%
Pacco celere 3 giorni 98% 99,7% 98% 99,3%

Tutti i prodotti sono monitorati attraverso il sistema di tracciatura elettronica.
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4 .1 .2  RISULTATI

CORRISPONDENZA E FILATELIA

Volumi (in migliaia) Ricavi (in miiani di euro)

2011 2012 Var% 2011 2012 Var%

Posta Prioritaria 
Posta Massiva 
Servizi Aggiuntivi1’1

Totale Posta Indescritta

1.028.980 
1.386.384 

63.159

2.478323

899.144
1.261.495

6517

2.167.156

II 26 | 
|9,0| 

189,7) 

112.6)

770
753
75

1.598

681
685

8

1374

|И .6 |
|9.0|

(89,31

(14.0)

Raccomandale 229.550 219.126 (4.5) 884 833 (5.8)

Assicurate. Atti giudiziari 31.588 32433 2.7 213 222 4,2

Totale Posta Descritta 261.138 251.559 (3.7) 1.097 1.055 (3,8)

Prodotti filatelici e Altri Servizi di Base n.s. пл. nj. 181 137 (24.3)

Servizi Inteqrati 56.789 50.725 110,7) 285 252 (11,6)
Servizi digitai e multicanale 14.241 14.347 0.7 60 58 (3.3)

Direct Marketing 1.190.139 982.522 (17,4) 305 250 (18.0)

Posta non Indirizzata 616.135 534.670 (13.2) 32 32 n.s.

Servizi per l'Editoria 552.211 545.244 (1.3) 158 155 (1.9)
Nolo CaseDe Postai J ‘ '-К v»¿

1 
1

Íi

9 8 (IMI
Totale Ricavi da mercato шшщ 3.725 3.321 (103)

d  cui Filatería e CVP Н 180 172 (4.4)

Rimborsi elettorali 23 10 (56.5)

Totale Corrispondenza e  Filatelia r*> 5.169.176 4.546.223 (12,1) 3.748 3.331 ИМ)
Gruppo Postel - Ricavi vs terzi - - - 232 196 (15 Л

n.s.: non significai«)

A partire dai 2009 sono stati isolai gli Awisi di Ricevimene associati al prodotto Raccomandala, per cui ¡volumi della posta prioritaria (2011 e  2012) tengono 
c o n o  anche di tal valori

п  I volumi e i ricavisi riferiscono alle attività di raccoltae consegna da' questionari Istat relativi al 15" Censimento Generale della Popolazione e delle abitazioni 
2011 .

'" 'l  volumi complessivi della corrispondenza, considerando anche i pezzi lavorati da Postele relativi al prodoao Promoposta |n. 21 milioni], am m ontanoa ca. 
4.6 miliardi di pezzi al 3 1 dicembre 2012.

Il p e rd u ra re  della crisi e co n o m ica  e  le incerte  prospettive di ripresa, h a n n o  influito su ll 'a n d am en to  negativo, già in a tto  

d a  q u a lch e  an n o , dei servizi postali di C orrispondenza  e  Filatelia. I risultati dell'esercizio ev idenziano  u n  a rre tram en to  

dei volumi e  dei ricavi rispettivam ente  del 12 ,1 % (4.546 milioni di invii nel 2 0 12 c o n tro  5 .169  milioni di invii nel 2 0 11 ) 

e  dell' 11,1% (3 .3 3 1 milioni di e u ro  nel 2012  co n tro  3.748 milioni di e u ro  del 2011 ).

La riduzione dei volum i è  princ ipa lm ente  ascrivibile alla con traz ione  degli invii di Posta Indescritta (-12,6%, 

co rrisponden te  a  311 milioni di m inori invìi rispetto al 2011), del D irect M arketing (-17,4% co rrisponden te  a  208 

milioni dì minori ìnvìi) e  della Posta n o n  indirizzata (-13,2% co rrisponden te  a  81 milioni di minori invii rispetto al 2 0 11 ), 

su  cui h a n n o  inciso, oltre ai m inori invii elettorali, la razionalizzazione delle spedizioni d a  p a rte  dei g rand i clienti 

(aziende e  Pubblica Am m inistrazione) e  la progressiva digitalizzazione degli invii nell'am bito  di u n 'o rm ai consolidata 

p resenza  sul m erca to  di opera to ri concorrenti.

I ricavi d a  m ercato, n o n  com prensivi delle integrazioni p e r  le c am p ag n e  elettorali ( 10 milioni di e u ro  nel 2 0 12 con tro  

23 milioni di eu ro  del 2 0 1 1 ), a m m o n ta n o  a  3.321 milioni di euro , fa c en d o  registrare  u n a  d im inuzione del 10,8% (404 

milioni di eu ro  in m e n o  rispetto  al 2011) attribuibile essenzia lm ente  ai risultati della Posta Indescritta (-224 milioni di 

eu ro , corrispondenti a  u n a  riduzione del 14% rispetto  al 2011 ), della Posta D escritta (-42 milioni di euro, 

corrisponden ti a  u n a  riduzione del 3,8%  rispetto  a ll'anno  p receden te ), n o n c h é  del D ire a  M arketing (-55 milioni di 

eu ro , corrisponden ti a  u n a  riduzione del 18 % rispetto al 2 0 11).
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Nel dettaglio , la co n traz io n e  del m e rc a to  della Posta Indescritta h a  investito sia i volum i della Posta Prioritaria, sia quelli 

della Posta Massiva (rispettivam ente p e r  130 e  125 milioni di m inori invii rispetto  al 2 0 1 1). Inoltre i volum i e  i ricavi dei 

Servizi Aggiuntivi h a n n o  risentito della co n clu sio n e  delle attività leg a te  al C ensim en to  G en era le  della Popolazione e  

delle abitazioni 2 0 1 1, c o n  57 milioni di m inori invìi realizzati nel 2012  rispetto  all'esercizio p reced en te .

Il c o m p a rto  della Posta D escritta evidenzia, p u r  in p resen za  di u n  risultato positivo deg li Atti Giudiziari (+17 milioni di 

eu ro  di ricavi rispetto  al 2 0 1 1), u n a  riduzione nei volum i del 3,7% (-10 milioni di invii rispetto  a ll'anno  p reced en te ) e  

nei ricavi del 3,8% (-42 milioni di e u ro  rispetto  a ll'anno  2011 ).

I Servizi Integrati reg istrano, in term ini di ricavi, u n  d e c rem e n to  di 33  milioni di e u ro  (-11,6% rispetto  al 2 0 1 1) 

risen tendo  del m a n c a to  rinnovo  dei con tra tti c o n  alcuni g ran d i clienti; il risultato è  parz ia lm ente  m itigato  dal b u o n  

a n d a m e n to  dei servizi M esso N otificatore e d  EII2 (Em ersione Lavoro Immigrati) che, rispetto  al 2 0 1 1, ev idenziano  u n  

au m e n to  dei ricavi rispettivam ente  p e r  0,8 milioni di e u ro  e  2,1 milioni di euro .

I ricavi p e r Servizi Digitali e  m ulticanale  d im inu iscono  del 3,3%, p rinc ipa lm en te  p e r  effetto  del progressivo calo  dei 

servizi tradizionali di te leg ram m a.

II m erca to  del D irect M arketing, c o m e  so p ra  anticipato, m ostra  u n a  riduzione dei volum i del 17,4% e  dei ricavi del 

18% (rispettivam ente -208  milioni di invii e  -55 milioni di e u ro  rispetto  a ll'anno  p re c ed en te ) attribuibile alla riduzione 

delle attività pubblicitarie svolte dalle aziende.

Il co m p a rto  della Posta N o n  Indirizzata evidenzia u n a  riduzione dei volum i del 13,2% ( 8 1 milioni di minori invii rispetto  

al 2011 ) e  u n  m a n te n im e n to  dei ricavi p e r  effetto dello  sviluppo dei servizi 'a  p ro g e tto ', c h e  tip icam en te  r ig u a rd an o  

invii a d  elevato  valore unitario.

Il m erca to  dei Servizi p e r  l'Editoria, p u r  in p resen za  di u n  b u o n  a n d a m e n to  dei volum i e  dei ricavi delle s tam p e  

period iche  degli editori iscritti al ROC - Registro degli O pera to ri di C om un icaz ione  ( 13 milioni di m aggiori invii e  6 

milioni di e u ro  di m aggiori ricavi rispetto  al 2 0 1 1 ), h a  registra to  u n  d e c re m e n to  com plessivo  dei volum i dell' 1,3%, (-7 

milioni di invii) e  dei ricavi dell' 1,9%, (-3 milioni di euro).

I ricavi dei servizi postali di Filatelia, inclusivi della vend ita  di C arte Valori Postali, si a tte s ta n o  a  172 milioni di e u ro  circa 

( 180 milioni di e u ro  nel 2 0 1 1 ) a  fron te  di u n  P rog ram m a Filatelico c h e  si è  ch iu so  c o n  48  emissioni a fron te  delle quali 

so n o  stati realizzati 8 3  francobolli e  5 tra  Cartoline e  Buste postali p e r  u n  valo re  com plessivo di 56,20  e u ro  (52 

Emissioni p e r 8 1 francobolli e  1 1 C artoline postali p e r  u n  valore com plessivo di 59,95  e u ro  nel 2011 ).

I ricavi verso  terzi del G ru p p o  Postel reg is trano  u n  d e c rem en to  rispetto  all'esercizio p re c ed e n te  del 15,5%, p a ssa n d o  

d a  232  milioni di e u ro  del 2011 a  19 6  milioni di e u ro  nel 2 0 12, p e r  effetto  delle flessioni registrate nei settori 

tradizionali del Mass Printing ( 10 0  milioni di eu ro  nel 2 0 12, co n tro  107,8 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 ) e  dell’E- 

P rocu rem en t (4 ,1 milioni di e u ro  nel 2012, c o n tro  12,2 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 ), nel cui am bito , peraltro , nel co rso  

del 2 0 1 1 è  stata so sp esa  l'attività a ffe ren te  al servizio G lobal Service Provider. Peraltro, i risultati realizzati nel co m p a rto  

della G estione Elettronica D ocum en tale , s ep p u re  inferiori rispetto  al 2011 (47,6 milioni di e u ro  nel 2012  c o n tro  48,4 

milioni del 2 0 11 ), so n o  apprezzabili alla luce del co n te sto  e c o n o m ico  sfavorevole e  c o n fe rm a n o  la corre ttezza delle 

scelte  s tra teg iche  c h e  m iran o  a d  u n a  sem p re  c rescen te  fecalizzazione sullo sv iluppo e  a m p liam en to  dell'offerta di 

servizi innovativi, al fine di c o n tra s ta re  efficacem en te  il declino  dei settori c h e  costitu ivano  il trad izionale co re  business 

del G ru p p o  Postel.

La gestione  dell'esercizio h a  visto, inoltre, Postel im p e g n a ta  in u n a  significativa politica di co n ten im en to  dei costi 

operativi che, a  livello di G ru p p o , si so n o  ridotti p a ssa n d o  d a  2 3 1,9 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 a  183,3 milioni di e u ro  nel


