POSTE ITALIANE

QUANDO IL SERVIZIO

"TROPPI PROBLEMI NELLA CONSEGNA DI LETT ERE & Co.

LA NOSTRA INCHIESTA: PROTESTARE E COMPLICATQ.

l L NOSTRO SISTEMA POSTALE con-

tinua a presentare molti problemi,
Poste Ttaliane, molto concentrata sui
nuovi servizi su cui ha puntato negli ul-
timi anni, troppo spesso trascura il suo

i compito primario: garantire il recapilo
di lcttere e pacchi. Ma non hasta: Lrop-
pe volte mostra scarsa efficienza anche
nel gestire reclami e rimborsi. 1 risultat
della noslra inchiesta (vedl anche quel-
la precedente su Altroconsumo 229, sel-
lernhre 2000) e i casi segnalati dai nostri
soci lo dimostrano chiaramente.

Disservizi multipli

Abbiamo verificato la qualita del servizio
di Poste Italiane (vedi riquadro solln,
con unlinchiesta sul campo). I breve: da

14 uffici postali sparsi in tultsa Ttalia, ab-
biamo inviato oltre 1.600 prodotti postali
(posta prioritaria, leltere raccomanda-
te. pacchi). Tanli i problemi riscontrati:
spedizione tornata al mittente, servizio
non effettuato (senza motiva), mancato
recapito, ritardo, danneggiamento, In-
somma, un disastro.

Nel complesso, per i disservizi subiti ab-
biamo presentato 246 reclami. Nessuno
dei centri urbani dell'inchiesta & uscito
indenne: tutti, in misu-
ra differente. sono slali
coinvolti dalle nostre
protesie. Dato che Po-
sle Italiane si riserva 40
giorni per dare risposta, abbiamo atteso
che passasse questo tempo. Alla scaden-

Reclami:

Il metodo dell'inchiesta

Per realizzare I'inchiesta abbiamo inviato
1.638 prodotti postali, concentrandoci su
tre tipi di spedizioni: posta prioritaria, leltere
raccomandate e pacchi (pacco celere 3).

- Abbiamo preso in considerazione 14 uffici
postali sparsi in tutta Italia. Di questi, otto
erano in grandi citta, Milano, Roma, Genova,
| Torino, Bolagna, Bergamo, Napoli, Varese,
| mentre sei in piccoli centri, Padenzana (Po),
| Cantagallo (Po), Missaglia (Lc), Grumo (Ba),

Arquata Scrivia (Al), Martina Franca (Ta).

- Le spedizioni, che si sono svolte nell'arco
di tre settimane (dal 2 al 17 dicembre 2009),
hannu rispettato un calendario preciso: il
mercoledi sono slate spedite [ettere e rac-
comandate, il giovedi i pacchi.

- A causa dei disservizi subiti (spedizione tor-
nata al mittente, servizio non effettuato senza |
Motivo, mancato recapito, ritardo, danneggia-
mentn), abbiamo Inoltrato 246 reclami.

entro 40 giorni

E UN PACCO

za, 1 risultati sono stati davvero deluden-
ti: su 246 reclami, abbiamo ricevuto la
miseria di 17 risposte, di cui 16 negative,
Solo in un caso le Poste'ci hanno dato
ragione, riconoscendoci il rimborso per
la mancata consegna di un pacco.

Segnalazioni a ostacoli

Non solo Putente non riesce a gode-
te del servizio per cui ha pagato, ma
anche protestare diventa un'impresa
titanica. In primo luogo
abbiamo sperimentato
che & difficile recupe-
rare i moduli necessari
a sporgere reclamo. In
molti uffici postali, come # Bergamo,
Torino. Missaglia (in provincia di Lee-
ca). sono cenlellinati: ne rilasciano al
massimo quattro per velta. Dopo aver
vonquistato il trofeo, stamo stati in
vestiti dalle scuse pit banali da parte
di tutti gh operatori (dall'impiegato al
direttore) per cercare di dissuaderci
dal far sentirc la nostra voce. A Milano
limpicgato, lamentando che si Lral-
tava di un lavoro lunge, che avrehbe
bloccato lo sportello, ¢i ha impedito di
presentare piii di tre reclami: a Bologna
il diretlore dell'ufficio, sostenendo che
inoltrare un reclamo era “impossibile ¢
inutile”, ci ha suggerito di telefonare al
numero verde. In altri casi, addirittura,

la risposta
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abbiamo trovato operatori che, esplici-









