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Documento di proprietd di QUIPOSTE S.r.l. & redatto secondo le disposizioni della normativa D.Lgs.
261/99 e Delibera Nr. 413/14/CONS del’ AGCOM.

Quadro normativo, obiettivi e politiche per la qualita dei servizi

QUIPOSTE S.r.l. & fitolare della rete QUIPOSTE e fornitore di servizi postali sul territorio Italiano. Il presente

documento & la carta della qualita dei servizi postali e definisce gli standard qualitativi offerti e gli

impegni ad operare nel rispetto delle Leggi e dei Regolamenti vigenti, in osservanza delle disposizioni

contenute nella Delibera dell’Autoritad per le Garanzie nelle Comunicazioni (AGCOM) Nr.

413/14/CONS.

Nel presente documento sono riportati i servizi postali erogati, specificando i tempi, le modalita di

consegna, le caratteristiche, le modalitd di accesso al servizio e di reclamo. | servizi erogati

coinvolgono tutte le fasi postali: raccolta, smistamento, frasporto e distribuzione degli invii postali,

inclusi quelli affidati al servizio universale postale.

QUIPOSTE intende garantire:

1. Professionalitd, competenza e personale altamente formato;

2. Massima aftenzione e verifica dei flussi postali generati anche monitorando la soddisfazione dei
clienti;

3. Sviluppo tecnologico costante per migliore il servizio operativo ed i servizi di fracciatura dei flussi
postali.

Servizi offerti ai clienti

| servizi e prodotti offertida QUIPOSTE sono rivolti sia a clientiretail (soggetti privati) e business (soggetti
con partita IVA).

Posta Ordinaria — letftere con comunicazione generica consegnata al destinatario indicato sulla
missiva. Non prevede codice di fracciatura e non € codificata, viene imbucata nella casetta postale

del destinatario.

Posta semplice tracciata - (Posta Go) lefttere con comunicazione generica consegnata al
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destinatario indicato sulla missiva. Codificata con codice diriferimento univoco che ne consente la
tracciatura dall’accettazione alla consegna. Non prevede firma a destinazione, viene imbucata
nella casetta postale del destinatario.

Posta Raccomandata - lettere con comunicazioni di ogni genere con il valore di nofifica legale.
Codificata con codice diriferimento univoco che ne consente la tracciatura dall’accettazione alla
consegna. Prevede che il destinatario apponga la firma di consegna che ne certifica e garantisce
il recapito. Viene consegnata nelle mani del destinatario.

Servizi accessori: € disponibili il servizi di avviso di ricevimento, a pagamento, qualora il mittente ne
faccia richiesta.

Posta Raccomandata Express — leftere con comunicazioni di ogni genere con il valore di notifica
legale. Codificata con codice di riferimento univoco che ne consente la fracciatura
dall'accettazione alla consegna. Prevede che il destinatario apponga la firma di consegna che ne
certifica e garantisce il recapito. Viene consegnata nelle mani del destinatario. E caratterizzata dalla
consegna urgente enfro 24 ore dalla data di accettazione, compatibilmente con la destinazione.
Servizi accessori: € disponibili il servizi di avviso di ricevimento, a pagamento, qualora il mittente ne
faccia richiesta.

Spedizione Pacchi - colli e pacchi enfro i 30 Kg di peso. Tariffati in base al peso ed alle dimensioni.
Servizio codificato con codice di riferimento univoco che ne consente la fracciatura
dall'accettazione alla consegna. Prevede che il destinatario apponga la firma di consegna che ne
certifica e garantisce il recapito. Viene consegnato nelle mani del destinatario.

La spedizione di pacchi oltre i 30 Kg viene effettuata tramite ad operatori autorizzati del settore e
riconosciuti a livello nazionale ed internazionale, a fitolo di esempio: BRT, SDA, GLS, TNT. Le tariffe
variano in base al peso, dimensioni, destinazione e servizi accessori.

Servizi accessori: € disponibile il contrassegno che prevede il pagamento di un importo specificato
dal mittente al momento della spedizione.

Posta pubblicitaria — servizio di posta ordinaria dedicato ai clienti business che hanno le esigenze di
spedire particolari volumi di missive. Il servizio ha le caratteristiche della posta ordinaria ma prevede
un contenuto uniforme, le lettere devono essere di pari peso e dimensioni per ogni lotto di invio. E
dedicato ad invii di comunicazioni pubblicitarie ed informative ma di contenuto uniforme.

Posta Massiva - servizio di posta ordinaria dedicato ai clienti business che hanno le esigenze di
spedire particolari volumi di missive. Il servizio ha le caratteristiche della posta ordinaria ma prevede
un confenuto uniforme, le lettere devono essere di pari peso e dimensioni per ogni lotto di invio. |l
servizio prevede opzionalmente la fracciatura delle missive. Permette di spedire ogni genere di
contenuto, dimensione e forma.

Servizi postali intermediati con il fornitore universale — Erogazione dei servizi di Poste Italiane S.p.A. in
qualita di fornitore del servizio universale.

Recapito luogo, data e ora certa — Opzione di consegna attivabile in aggiunta sui servizi postali
proposti. Il servizio € basato su tecnologia GPS e marcatura temporale con I'ausilio di strumenti
hardware, palmari e/o smartphone. La fase di recapito viene gestita con I'ausilio di uno smartphone,
provvisto di GPS e display touch screen, collegato alla rete dati GPRS/3G/4G/5G o superiore. Ogni
fase di consegna viene trasmessa al server QUIPOSTE come flusso di dati con data, ora, coordinate
geografiche ed eventuale scansione di firma. | dati vengono salvati e resi disponibili al
cliente/mittente della spedizione.
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Aftivita di consolidatore - Servizio di stampa, piega, imbustamento della corrispondenza ricevuta in
formato digitale e materializzata tframite cenfro stampa attrezzato con strumentazioni che
permettono di automatizzare le fasi di creazione della lettera.

Tempi di consegna

| tempi di consegna indicati sono da considerarsi medi e basati sui flussi postali gestiti nell’'ultimo
biennio (2017/2018).

Posta Ordinaria — consegna nel 98% dei casi entro le 72 ore lavorative successive alla data di
accettazione (J+3) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 8% dei casi la
consegna avviene entro le 96 ore lavorative successive alla data di ricevimento (J+4). Per isole e
zone disagiate nel 98% dei casi si aggiunge un giorno lavorativo (J+5).

Posta semplice tracciata — consegna nel 98% dei casi enfro le 72 ore lavorative successive alla data
di accettazione (J+3) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 98% dei casi
la consegna avviene enfro le 96 ore lavorative successive alla data diricevimento (J+4). Perisole e
zone disagiate nel 98% dei casi si aggiunge un giorno lavorativo (J+5).

Posta Raccomandata — consegna nel 98% dei casi entro le 72 ore lavorative successive alla data di
accettazione (J+3) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 98% dei casi la
consegna avviene entro le 96 ore lavorative successive alla data di ricevimento (J+4). Per isole e
zone disagiate nel 98% dei casi si aggiunge un giorno lavorativo (J+5).

Posta Raccomandata Express — consegna nel 98% dei casi entro le 24 ore lavorative successive alla
data di accettazione (J+1) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 98% dei
casi la consegna avviene entro le 48 ore lavorative successive alla data di ricevimento (J+2). Per
isole e zone disagiate nel 98% dei casi si aggiungono 2 giorni lavorativi (J+4).

Spedizione Pacchi — consegna nel 98% dei casi entro le 24 ore lavorative successive alla data di
accettazione (J+1) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 8% dei casi la
consegna avviene entro le 48 ore lavorative successive alla data di ricevimento (J+2). Per isole e
zone disagiate nel 98% dei casi si aggiungono 2 giorni lavorativi (J+4).

Posta pubblicitaria — consegna nel 98% dei casi enfro le 4 giorni lavorativi successivi alla data di
accettazione (J+4) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 8% dei casi la
consegna avviene entro 6 giorni lavorativi successivi alla data diricevimento (J+6). Per isole e zone
disagiate nel 98% dei casi si aggiungono 2 giorni lavorativi (J+8).

Posta Massiva — consegna nel 98% dei casi entro le 4 giorni lavorativi successivi alla data di
accettazione (J+4) per consegne urbane. Per il recapito esterno all’area urbana nel 98% dei casi la
consegna avviene entro 6 giorni lavorativi successivi alla data diricevimento (J+6). Per isole e zone
disagiate nel 98% dei casi si aggiungono 2 giorni lavorativi (J+8).

La corrispondenza non recapitabile direttamente sard veicolata sul circuito del fornitore del servizio

universale, Poste Italiane S.p.A., con addebito al cliente su fattura del solo costo d'invio e con
esclusione dalla base imponibile come previsto dall’ Art.15.3 del DPR 633/72.
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Condizioni e modalita di accesso ai Servizi

L'accesso ai servizi QUIPOSTE € disponibili secondo quando previsto di seguito:

1. Ufficio postale appartenente alla rete QUIPOSTE (operatore postali abilitato, autonomo ed
affiliato alla rete QUIPOSTE)

2. Comer di accettazione postale (attivita estesa da licenza ministeriale, effettua unicamente
I'attivitd di accettazione)

3. Richiedendo unrifiro/pickup ad un ufficio postale QUIPOSTE. Un incaricato provvede aritirare
la corrispondenza presso I'indirizzo del cliente/mittente.

4. Tramite i servizi web di QUIPOSTE, ovvero framite un file digitale acquisito dalla piattaforma
QUIPOSTE. Rientra nella posta ibrida, gli invii vengono materializzati e postalizzati

Modalita di consegna per servizi a firma

| servizi postali a firma (Raccomandata, Raccomandata Express sia semplici che con avviso di
ricevimento) prevedono 2 tentativi di consegna. In caso di assenza al primo tentativo, il portalettere
imbuca nella casetfta postale un avviso di giacenza che riporta tutti gli estremi necessari per poter
ritirare la lettera presso uno sportello QUIPOSTE. In caso di mancatoritiro, viene effettuato un secondo
tentativo di consegna. Trascorsi 30 giorni dal primo tentativo di consegna, come previsto dal codice
postale (Legge 156/73 e successive modificazioni), la missiva viene restituita al mittente specificando
il motivo della restituzione.

Corrispondenze inesitate

La corrispondenza con esito negativo, diverso dalla consegna, viene resfituita al mittente
specificando sulla busta, con apposito timbro, il motivo della restituzione. Per esiti negativi si intende
i casiin cui il destinatario e: sconosciuto, frasferito, deceduto, indirizzo errato, compiuta giacenza.

Servizi a valore aggiunto

Il servizio QUIPOSTE € caratterizzato da un alto valore aggiunto.
1. Tuttii prodotti codificati sono fracciabile sul sito web www.quiposte.com
2. Edisponibile, opzionalmente, la data certa (con marcatura temporale) per tuttii servizi. Viene
apposta sulla ricevuta di accettazione e ne garantisce la data ed ora.
3. Gili uffici postali QUIPOSTE sono dotati di invio automatico delle ricevute via email, il cliente
puo richiederlo gratuitamente ed avere la ricevuta sulla cesella di posta elettronica.

Modalita e termini di reclamo

| clienti che ritengono di aver subito un disservizio su una spedizione affidata a QUIPOSTE (per
esempio per i casi di smarrimento, furto, danneggiamento o in caso di mancanza di rispetto dei
termini di qualitd del servizio) possono inviare un reclamo secondo le seguenti modalitd:

e Tramite il modulo online disponibile al sito www.quiposte.com/reclami

e Tramite il prestampato in PDF disponibile al sito www.quiposte.com/reclami

e Contaftando il numero verde 800 857 821
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e Tramite email all'indirizzo reclami@qguiposte.com

Per ogni servizio o singolo invio deve essere presentato un reclamo specifico. E possibile effettuare
un reclamo dal 15° giorno lavorativo successivo e non olfre 45 giorni dalla data di accettazione.
Dalla data di presentazione del reclamo, QUIPOSTE dard un esito entro e non oltre 45 giorni lavorativi,
come previsto dal’Art.3 comma 1 del regolamento di cui all’Allegato A della delibera Nr.
184/13/CONS. In caso dirifiuto del reclamo, la comunicazione sard completa della motivazione dello
stesso.

Istanza di conciliazione

In caso di esito negativo del reclamo, insoddisfazione della risposta o mancata risposta al reclamo,

il cliente potrd presentare istanza di conciliazione. L'esame dell’istanza si conclude entro 60 giorni

dalla ricezione dell'istanza stessa e si svolge in sede locale con l'assistenza eventuale di una

associazione di tutela dei consumatori e degli Utenti e si conclude con la redazione di un verbale.

In caso di esito insoddisfacente della procedura di conciliazione (anche solo in parte), per i punfi

ancora controversi pud chiedere all' Autoritd, anche avvalendosi delle Associazioni Nazionali dei

Consumatori e degli Utenti, di definire la controversia derivante dal reclamo. Il cliente puo utilizzare

il formulario CP (disponibile allegato in questo documento) per trasmettere la richiesta all’ Autoritd.

Il cliente non puo chiedere la definizione della confroversia qualora:

1. Non abbia presentato I'lstanza di Conciliazione del punto precedente;

2. Puravendo presentato I'lstanza di Conciliazione, non abbia partecipato alla relativa procedura;

3. Siano decorsi piu di 90 giorni dalla data di conclusione della Procedura di Conciliazione dinanzi
al Fornitore;

4. Abbia gid adito I' Autorita Giudiziaria o un organismo di mediazione di cui al D.Lgs. 4 marzo 2010,
Nr. 28.

Tale procedura fa salva, comunque, la facoltd dellutente di adire [I'Autoritd  giudiziaria,
indipendentemente dalla presentazione di un reclamo e dellistanza di conciliazione. Resta
percorribile, infine, lipotesi di attivare i meccanismi di risoluzione extragiudiziale delle controversie
previsti dal decreto legislativo 4 marzo 2010, n. 28.

Rimborsi

Per gli invii di Raccomandate (semplici o con Avviso di Ricevimento), consegnati olfre il 15° giorno
dalla data di ricevimento e accettazione degli stessi, il rimborso riconosciuto quale indennizzo del
disservizio & pari al valore del costo della spedizione pagato al momento dell’accettazione stessa.
Olfre i 45 giorni perritardo, perdite, danneggiamento totale, il imborso riconosciuto quale indennizzo
del disservizio sara forfettario e stabilito in € 28,00.

Per i Pacchi fino a 30 kg consegnati olire il 15° giorno dalla data di ricevimento e accettazione, il
rimborso riconosciuto quale indennizzo del disservizio & pari al valore del costo della spedizione
pagato al momento dell’accettazione stessa. Oltre i 45 giorni per ritardo, perdite, danneggiamento
totale, il imborso riconosciuto quale indennizzo del disservizio sard forfettario e stabilito in € 28,00.
Per gliinvii di Posta Prioritaria non & previsto alcun rimborso.

La richiesta di rimborso o indennizzo dovrd essere richiesta secondo le “Modalitd e termini di
reclamo” presentate nei precedenti punti del presente documento.

Esonero e limitazione della responsabilita

QUIPOSTE opera con la massima qualitd e attua tutto il necessario per effettuare recapiti veloci, ma
non sard in nessun caso responsabile per ritardi nel prelievo, trasporto o consegna di qualunque
pacco, plico o letterqa, indipendentemente dalla causa di tale ritardo o da richieste del mittente per
particolari fermini diresa, anche se risultanti da documenti di spedizione. In ogni caso, QUIPOSTE non

QUIPOSTE Srl | 87100 Cosenza CS | P.IVA Pag.5a 6


mailto:reclami@quiposte.com

sard responsabile per ritardi, perdite, errata o mancata consegna in conseguenza di:

1. Cause di forza maggiore, eventi fortuiti o qualsiasi altro avvenimento non ragionevolmente
imputabili a QUIPOSTE;

Comportamento inadeguato od omissione del cliente o di ogni altra parte che abbia un
interesse nella spedizione, di ogni altra parte diversa da QUIPOSTE, di qualunque autoritd
doganale o statale, di qualungue servizio postale, frasportatore o altra parte cui una spedizione
sia affidata. In ogni caso QUIPOSTE ¢ libero nella scelta del modo di esecuzione del contratto,
compreso quello di affidare la corrispondenza indirettamente o parzialmente a terzi;

Natura e caratteristiche relative alla spedizione nel suo complesso o di ogni singolo oggetto e/o
di imballi, difetti e viz;

Danni elettrici o magnetici, cancellature o aliri danni di tale genere, a documenti elettronici,
immagini e fotografie in formato elettronico, o a registrazioni audio e video, in qualunque forma
e supporto.

Facolta di revisione tariffe

QUIPOSTE si avvale della facolta direvisionare le tariffe in base all’andamento del mercato. Eventuali
convenzioni in essere, subiranno (diefro preventiva comunicazione al cliente) la stessa variazione
tariffaria in seguito ad eventuali aggiornamenti.

Conclusioni

QUIPOSTE S.r.l. siimpegna ad operare ed a disporre ogni azione nel rispetto delle disposizioni previste
dal D.Lgs. Nr. 261 del 1999, relativamente alla riservatezza della corrispondenza, al trasporto di merci
pericolose, alla protezione dei datfi, alla tutela dell’ambiente ed alla sicurezza sul luogo dilavoro.

QUIPOSTE adotta ogni possibile soluzione e disposizione secondo la UPU (Unione Postale Universale).
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QuiPoste Srl

Piazza F. L. Gullo, 30
87100 Cosenza CS
Licenza Ministeriale LIC/815/2009

LISTINO TARIFFE

Raccomandata AR

SCAGLIONI DI PESO
finoa20g

finoa50¢g

fino a 100 g

fino a 250 g

fino a 350 g

fino a 1000 g

fino a 2000 g

Raccomandata Semplice

SCAGLIONI DI PESO
finoa20g

finoa50¢g

fino a 100 g

fino a 250 g

fino a 350 g

fino a 1000 g

fino a 2000 g

Posta Ordinaria

SCAGLIONI DI PESO
finoa 20 g

fino a 100 g

fino a 350 g

fino a 1000 g

fino a 2000 g
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Posta semplice tracciata

SCAGLIONI DI PESO
finoa20g

finoa50g

fino a 100 g

fino a 250 g

fino a 350 g

fino a 1000 g

fino a 2000 g

Raccomandata Express

SCAGLIONI DI PESO
fino a 100 g

fino a 350 g

fino a 2000 g

fino a 20 g

SCAGLIONI DI PESO
fino a 3 Kg

fino a 10 Kg

fino a 20 Kg

fino a 30 Kg
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