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Determinazione n. 17/2015.

LA CORTE DEI CONTI

IN SEZIONE DEL CONTROLLO SUGLI ENTI

nell’adunanza del 27 febbraio 2015;

visto il testo unico delle leggi sulla Corte dei conti 12 luglio 1934,
n. 1214;

vista la legge 21 marzo 1958, n. 259;

visto l'articolo 5 del decreto-legge 1° dicembre 1993, n. 487,
convertito, con modifiche, con legge 29 gennaio 1994 n. 71, con cui
I’Ente « Poste italiane » ¢ stato assoggettato al controllo della Corte dei
conti nelle forme previste dall’articolo 12 della legge n. 259 del 1958;

vista la delibera del CIPE del 17 dicembre 1997 con cui I'Ente
« Poste italiane » ¢ stato trasformato in Poste italiane S.p.A.;

vista la determinazione n. 7/1994 del 15 febbraio 1994 con cui
la Sezione ha disciplinato le modalita di esecuzione degli adempimenti
cui I'E.P.1.,, ora «Poste italiane S.p.A. », ¢ le Amministrazioni vigilanti
debbono provvedere, ai sensi della citata legge n. 259 ed ai fini
dell’esercizio del controllo;

visto il bilancio dell’esercizio finanziario 2013 di Poste italiane
S.p.A., nonché le annesse relazioni del Presidente e¢ del Collegio
Sindacale, trasmessi alla Corte dei conti in adempimento dell’articolo
4 della citata legge n. 259 del 1958;

esaminati gli atti;

udito il relatore Presidente di Sezione Adolfo Teobaldo De
Girolamo e, sulla sua proposta, discussa e deliberata la relazione con
la quale la Corte, in base agli atti ed agli elementi acquisiti, riferisce
alle Presidenze delle due Camere del Parlamento il risultato del
controllo eseguito sulla gestione finanziaria della societa sull’esercizio
2013;

considerato che dall’analisi del bilancio per l'esercizio 2013 e
della documentazione acquisita & emerso che:

Poste italiane S.p.A. ha conseguito per il 2013 un utile di
esercizio pari a euro 708,1 mln, in diminuzione del 1,95 per cento
rispetto al precedente esercizio (euro 722,2 mln);
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1 ricavi totali si sono attestati a euro 9.432,8 mln in
diminuzione dello 0,5 per cento sul precedente esercizio. Nell’anno i
Servizi Postali hanno realizzato ricavi in flessione del 6,2 per cento
sul 2012, mentre i Servizi BancoPosta hanno conseguito ricavi in linea
con l'anno precedente (+0,1 per cento);

1 costi ammontano a euro 8.515,4 mln in flessione dello 0,2
per cento sul 2012;

il costo del lavoro si attesta a complessivi euro 5.915,8 mln,
in crescita dell’1,7 per cento rispetto al 2012. Esso costituisce il 71 per
cento dei costi di produzione della Societa ed assorbe il 67,3 per cento
del ricavi;

il Patrimonio netto di Poste italiane S.p.A. al 31 dicembre
2013 (comprensivo anche della « Riserva per il Patrimonio BancoPo-
sta» di euro 1,0 mld) ¢ pari a euro 5.430,2 mln, incrementato di
1.117,3 mln sul precedente esercizio (euro 4.312,9 mln);

il Gruppo Poste italiane ha chiuso I'esercizio 2013 con un utile
di euro 1.004,9 mln, inferiore di euro 27,6 mln rispetto al 2012;

anche per il 2013 il tema delle dinamiche concorrenziali nel
settore postale & stato oggetto di discussione da parte dell’Autorita
garante della concorrenza e del mercato, che ha rilevato, ancora una
volta, la necessita di ulteriori interventi normativi al fine di assicurare
I'effettiva apertura del mercato;

le attivita di verifica e di valutazione del rischio di non
conformita condotte dalle competenti strutture di controllo interno
del BancoPosta hanno evidenziato un contesto di continuo adegua-
mento alle norme, ma con situazioni di incompletezza e di ritardi che
necessitano di forti accelerazioni per consentire il completo allinea-
mento alla disciplina di riferimento;

il processo di evoluzione del sistema di controllo interno
necessita di un tempestivo adeguamento che tenga anche conto delle
recenti disposizioni emanate da Banca d’Italia per il patrimonio
BancoPosta;

ritenuto che, assolto cosi ogni prescritto incombente, possa, a
norma dell’articolo 7 della citata legge n. 259 del 19538, darsi corso
alla comunicazione alle dette Presidenze, oltre che del conto con-
suntivo — corredato delle relazioni degli organi amministrativi e di
revisione — della relazione come innanzi deliberata, che alla presente
si unisce perché ne faccia parte integrante;

PER QUESTI MOTIVI

comunica, con le considerazioni di cui in parte motiva, a norma
dell’articolo 7 della legge n. 259 del 1958, alle Presidenze delle due
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Camere del Parlamento, insieme con il bilancio per I'esercizio 2013 —
corredato delle relazioni degli organi amministrativi ¢ di revisione —
I'unita relazione con la quale la Corte riferisce il risultato del controllo
eseguito sulla gestione finanziaria di Poste italiane S.p.A..

ESTENSORE PRESIDENTE.
Adolfo T. De Girolamo Luigi Gallucci

Depositata in Segreteria il 2 marzo 2015.

I DirRIGENTE

{(Roberto Zito)
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PREMESSA

Con la presente relazione la Corte dei conti riferisce al Parlamento sul risultato
del controllo, eseguito a norma deli’art. 7 e con le modalita dell’art, 12 della legge
21 marzo 1958, n. 259, sulla gestione finanziaria di Poste italiane S.p.A. per
I'esercizio 2013 e sui principali fatti intervenuti sino alla data corrente.

La precedente relazione sull’esercizio 2012 & stata approvata con
determinazione n. 13 del 2014 della Sezione Controllo Enti (pubblicata in Atti
Parlamentari, Doc. XV n. 118, XVII Legislatura, vol. n. 5).

Il referto ha per oggetto, in via primaria, il risultato del controllo eseguito sulla
gestione finanziaria di “Poste italiane S.p.A.”, ma include anche i principali dati ed
elementi concernenti la gestione del Gruppo socletario “Poste Italiane”.

Si & ritenuto utile riportare, in un‘apposita appendice, un glossario con
I'indicazione degli acronimi di uso pil frequente nei documenti di Poste italiane
S.p.A. ed in questo referto.
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1 NOTAZIONI GENERALI

1.1 Come noto e pill volte evidenziato nei referti della Corte, Poste italiane
S.p.A. si connota, nel panorama delle Societa di proprieta dello Stato, quale
impresa pubblica che attende alla sua mission originaria di assicurare il servizio
postale universale e nel contempo svolge un‘ampia e produttiva attivita
commerciale (soprattutto nel settore finanziario ed assicurativo)® .

1l servizio postale, che comprende anche quello dei pacchi, di corriere
espresso e in generale di logistica, & da anni in costante, progressivo calo in termini
di volumi e di ricavi, andamento in parte bilanciato dagli utili del BancoPosta e dei
servizi assicurativi.

Il trend si ripropone per l‘esercizio 2013, che evidenzia, unitamente al
consueto calo del servizio postale (-6,2% di contro al -10,4% del 2012), una
sostanziale stabilitd dei servizi finanziari (+0,1% rispetto al +3,5% del 2012), ed
un incremento dei servizi assicurativi a livello di Gruppo del 16,8%, pill contenuto
rispetto al +22,7% del 2012.

E’ situazione questa che merita grande attenzione e che il management,
rinnovato nel maggio del 2014, si appresta ad affrontare, in vista anche della
privatizzazione della Societa — di cui si dira di seguito - per la quale il Governo ha
avviato le relative procedure.

Poste italiane S.p.A. chiude, comunque, I'esercizio 2013 con un utile di 708,1
min di euro (722,2 min nel 2012) mentre a livello di Gruppo I'utile consolidato & di
1.005 min di euro (1.032 min nel 2012),

I ricavi totali di Poste italiane S.p.A. si attestano a 9.432,8 min di euro
(9.485,3 min di euro nel 2012), il Gruppo Poste realizza ricavi totali per 26.268,2
min di euro (24.069,5 min di euro nel 2012).

Tra le operazioni pili importanti riportate nel bilancio 2013, su cui ci si
soffermerd in prosieguo, nella parte specifica, merita di essere segnalato il

reintegro nel patrimonio della Societa delle somme dedotte nel 2008 (568,4 milioni

! La societd, come esplicitato nello Statuto (art. 4), ha per oggetto I'esercizio, sia nel territorio nazionale
sia all’estero, in forma di impresa: - dei servizi di posta e bancoposta; - dei servizi di comunicazione
postale ed elettronica e dei servizi di telecomunicazione, sia tradizionalmente intesi sia nell’accezione
di servizi innovativi e integrati; - dei servizi di pacchi, corriere espresso e in generale dei servizi di
logistica; - dei servizi di riscossione e pagamento, di raccolta del risparmio postale tra il pubblico in
nome e per conto della Cassa Depositi e Prestiti e dei servizi dei conti correnti postali e le operazioni ad
essi connesse, in base all'articolo 2 della legge 29/01/1994 n. 71; - della vendita al dettaglio di tutti i
valori bollati, di cui ha I'esclusiva della distribuzione primaria ai rivenditori secondari, nonché di beni e
prodotti diversi anche di fornitori esterni; - della distribuzione e della vendita di biglietti delle lotterie
nazionali e di titoli e documenti di viaggio, in base all'articolo 53, primo comma, della legge
27/12/1997 n.449; - di ogni attivitd di valorizzazione delle reti della societd e delle connesse
infrastrutture tecnologiche per |'erogazione di servizi ivi comprese la formazione, ricerca, assistenza e
consulenza alla Pubblica Amministrazione, aziende e privati.
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di euro) dai “risultati portati a nuovo” e trasferite al MEF in esecuzione della
decisione della Commissione Europea (C42/2006 del 16 luglio 2008) per asseriti
“Aiuti di Stato”. E cid in quanto I’Azionista dovra restituire alla Societa tali somme in
esito alla sentenza del Tribunale delle Comunita Europee del 13 settembre 2013 che
ha annullato la decisione della Commissione. Tenuto conto che il versamento delle
somme stabilite dalla decisione ebbe luogo mediante l'utilizzo delle riserve
patrimoniali della Societa (“Risultati portati a nuovo”), l'accertamento della
restituzione da parte del MEF delle stesse somme & stato coerentemente rilevato al
31 dicembre 2013 mediante diretta imputazione alla stessa voce. Poiché al 31
dicembre 2013 il reintegro di tali somme da parte dell’Azionista non & ancora
avvenuto, sempre nella voce “Risultati portati a nuovo”, & stato iscritto in
deduzione il credito di pari ammontare, rinviando cosi gli effetti patrimoniali al
momento dell’effettivo versamento delle somme.

E" anche da considerare che al risultato dell’esercizio 2013 ha contribuito in
maniera rilevante l'iscrizione della componente positiva di reddito (218 milioni di
euro) relativa ai crediti per la deducibilita dall'IRES dell'IRAP sostenuta sul costo del
lavoro, maturati nei periodi di imposta dal 2004 al 2006, per i quali erano state
presentate all’Erario istanze di rimborso che ne avevano interrotto i termini di
prescrizione?.

1 risultati ottenuti, sebbene utili e ricavi totali della Capogruppo siano in lieve
flessione rispetto al precedente esercizio, assumono comunque rilievo in quanto
maturati in un contesto economico e finanziario caratterizzato da grande incertezza
e dal calo ormai strutturale del mercato dei servizi postali.

Altro evento positivo & |‘accoglienza riservata dal mercato all’emissione da
parte di Poste italiane S.p.A., a giugno 2013, di un prestito obbligazionario quotato
presso la Borsa di Lussemburgo per un ammontare di 750 milioni di euro, destinato
ad investitori istituzionali. Il bond & stato interamente collocato a fronte di una
richiesta (di circa 3,5 miliardi di euro) significativamente superiore all’offerta; la
domanda & pervenuta per il 35% da investitori italiani e per il 65% da investitori
europei.

Anche nel 2013 & continuato lo sviluppo dell'informatizzazione, nonché
I'ampliamento dell'offerta e dei pagamenti elettronici, che costituiscono fattori su
cui I’'Azienda ha focalizzato la propria strategia di sviluppo del business. In questo

ambito, si colloca il riconoscimento a Poste italiane S.p.A. da parte dell’Ufficio

2 Sono gli effetti del d.l. n. 201 del 6 dicembre 2011 ~ convertito con modificazioni dalla L. 22 dicembre
2011, n. 214 - con cui & stata riconosciuta l'integrale deducibilitd dall'IRES dell'IRAP sostenuta sul
costo del lavoro a valere dall’esercizio 2012.
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Europeo dei Brevetti del brevetto internazionale per l'invenzione della SIM
PosteMobile che ha al proprio interno un metodo innovativo di pagamento tramite
cellulare. Attraverso lintegrazione dei servizi BancoPosta con le nuove SIM
PosteMobile a tecnologia NFC (Near Field Communication, tecnologia di connettivita
wireless a corto raggio), I’Azienda risulta essere il primo operatore in Italia ad
offrire I'innovativo sistema di pagamento mediante I'avvicinamento del cellulare ai
nuovi POS abilitati.

1.2 Nel periodo tra aprile 2013 e maggio 2014, la Societa & stata sottoposta
da parte della Consob ad una attivita di vigilanza ispettiva con riferimento alle
modalitd di prestazione dei servizi di investimento. Le principali aree di indagine
dell'ispezione hanno riguardato le modalita di definizione delle politiche commerciali
e di budget, le modalita di erogazione del servizio di consulenza, il modello di
valutazione dell’adeguatezza delle operazioni disposte dalla clientela, nonché le
procedure previste per la selezione degli emittenti e per il pricing dei prodotti
finanziari da destinare alla propria clientela. L'esito della verifica ispettiva ha fatto
rilevare |'esistenza di profili di attenzione inerenti alla prestazione dei servizi di
investimento. E’ stata evidenziata in particolare la necessita per la societa di
conformare “i/ proprio modello di business....ai principi di fondo che connotano la
relazione di servizio con la clientela (centralita dell'interesse del cliente), al fine di
evitare che dalla gestione delle leve commerciali si originino incentivi distorti verso
il soddisfacimento di esigenze contingenti dell'intermediario, in assenza di idonee

valutazioni deflinteresse della clientela”.

L'organismo di vigilanza ha quindi ritenuto che le varie tematiche sottoposte
ad indagine dovessero formare oggetto di dedicate e tempestive iniziative correttive
da intraprendersi a cura dell’organo amministrativo della societa. La severita delle
osservazioni formulate dalla Consob richiede, quindi, I'impegno del vertice aziendale
a diffondere a tutti i livelli della struttura organizzativa un clima ambientale meno
orientato al conseguimento di obiettivi meramente quantitativi e rivolto alla tutela

degli interessi della clientela.

1.3 Nell'ambito della definizione del processo di privatizzazioni avviato dal
Governo, & stata prevista anche per Poste italiane S.p.A. l'alienazione di una quota
di partecipazione detenuta dal Ministero dell’Economia e delle Finanze, fino ad un
massimo del 40% attraverso un’offerta pubblica di vendita rivolta al pubblico dei

risparmiatori in Italia e/o a investitori istituzionali italiani ed internazionali.
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L'avvio formale del processo e avvenuto con l'approvazione da parte del
Consiglio dei Ministri nel gennaio 2014 del testo dello schema di DPCM?, che
determina i criteri per la privatizzazione e le modalitd di alienazione della
partecipazione detenuta dal Ministero dell’economia e delle finanze del capitale di
Poste italiane S.p.A fino ad un massimo del 40%.

Sia il MEF che Poste italiane hanno quindi avviato le procedure preliminari per
la selezione dei propri advisor, con la finalita di poter disporre della necessaria
assistenza nella definizione della struttura dell’operazione e nella individuazione
delle modalita migliori per la sua esecuzione inizialmente definita entro il 2014 e
successivamente ipotizzata entro il primo semestre 2015,

Poste italiane ha costituito un gruppo di lavoro dedicato per la privatizzazione,
con l'obiettivo di valutare e indirizzare tutti gli aspetti connessi alla realizzazione
dell’iniziativa e per la migliore valorizzazione della Societa nella prospettiva della
quotazione.

Si & resa necessaria |'apertura di un tavolo di lavoro presso la Presidenza del
Consiglio dei Ministri, per la preventiva risoluzione di alcune tematiche fondamentali
al processo di privatizzazione, attinenti nello specifico alla definizione del nuovo
Contratto di Programma sul servizio universale, al rinnovo della convenzione con la
Cassa Depositi e Prestiti nonché all’'ammontare dei crediti vantati da Poste italiane
S.p.A. verso lo Stato.

L'importanza della definizione di questi temi, dipendenti da fattori esogeni e
da terze parti, e risultata evidente sia all’organo consiliare della Societd in carica
fino all'approvazione del bilancio di esercizio 2013, sia a quello di nuova nomina
(maggio 2014). La soluzione di tali importanti questioni, propedeutiche al percorso
di quotazione, unitamente alla necessita di presentare al mercato in modo chiaro gl
andamenti economici e finanziari di ognuna delle principali componenti - servizio
postale e logistico, servizio bancario e servizio assicurativo - del core business
dell’Azienda, nonché I'esigenza di predisporre un Piano Industriale coerente e
attendibile, hanno indotto - come gia riferito dianzi - i soggetti istituzionali
interessati ed il vertice di nuovo insediamento, ad un rinvio della complessa
operazione di privatizzazione al 2015.

® Lo schema di DPCM, a seguito dei pareri resi dalle Commissioni parlamentari di merito, & stato
definitivamente approvato dal Consiglio dei Ministri nella riunione del 16 maggio 2014,
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1.4 Il tema delle partite creditorie vantate dalla Societa nei confronti delio
Stato e delle Pubbliche Amministrazioni, assume particolare valenza sia in relazione
al processo di privatizzazione di Poste, stante la necessita di definire per tempo |
rapporti sottostanti, sia in relazione alla rilevante entita (2,55 miliardi di euro nel
2013) e al lungo perdurare nel tempo del credito medesimo.

La Societa, specie negli ultimi anni, ha focalizzato la propria attenzione sulla
problematica relativa alla gestione dei crediti. Recentemente & stata emanata
un’apposita Policy del Credito Commerciale, con I'obiettivo di definire le linee guida
da seguire nell'ambito dell’intero processo di gestione dei crediti commerciali ed &
stata istituita una funzione con l'obiettivo di gestire i rischi commerciali. Inoltre,a
seguito dell’emanazione del D.L. n. 35/2013, convertito con modifiche con la Legge
n. 64/2013 in tema di sblocco dei pagamenti da parte della Pubblica
Amministrazione Centrale, la Societa si & attivata per I'ottenimento della
Certificazione dei propri crediti, inviando a tutti i clienti della Pubblica
Amministrazione Centrale (strutture centrali e dipendenze territoriali) la notifica
delle posizioni debitorie nei confronti di Poste, al 31 dicembre 2012, al fine di
consentire Vinserimento della propria esposizione verso la Societa nell’apposita
piattaforma elettronica.

Si osserva, comunque, che il perdurare nel tempo dei crediti commerciali - il
solo credito verso [|'Azionista risulta pari a 1,25 miliardi di euro alla fine
dell’esercizio 2013 e costituisce la posizione pili cospicua rispetto al totale dei
crediti verso clienti pubblici - oltre a determinare un mancato provento finanziario,
comporta la necessita di finanziare volumi significativi di circolante con rilevanti

oneri finanziari.

1.5 1l Contratto di Programma regola i rapporti fra il Ministero dello Sviluppo
Economico (MISE) e Poste italiane S.p.A. per l'espletamento del Servizio postale
universale e definisce le modalita di calcolo del relativo onere.

Nelle more della definizione del contratto 2012-2014, & stato concordato tra
MISE e Poste italiane di regolare 'ammontare delle compensazioni pubbliche per
I'onere del servizio universale, secondo le disposizioni contenute nel Contratto di
Programma 2009-2011 in virtl della clausola di ultrattivita, di cui allart. 16,
comma 3, del citato Contratto.

Sulle modalita di applicazione del meccanismo di determinazione del costo
netto del servizio universale & intervenuta 'AGCOM con due procedimenti avviati

rispettivamente nell’ottobre 2012 per l'anno 2011 e nel marzo 2014 per l'anno
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2012. I due procedimenti sono stati successivamente unificati e a conclusione
dell'iter procedurale il 29 luglio 2014 'AGCOM ha emesso la delibera che definisce
le modalita di calcolo e quantifica il relativo onere in 380,6 milioni di euro per il
2011 e in 327,3 milioni di euro per il 2012. Tali importi si pongono sostanzialmente
allo stesso livello delle compensazioni statali previste per il 2011 e 2012,
rispettivamente pari a 357 e 350 milioni di euro. Tuttavia, la Societa rileva che la
quantificazione effettuata dall’Autoritd risulta essere molto inferiore rispetto
all'onere calcolato dalla Societa medesima, pari a 709 milioni di euro per il 2011 e
704 milioni di euro per il 2012. Inoltre, a giudizio della Societa, la metodologia
adottata dall’Autorita rischia di produrre impatti fortemente negativi sugli anni
successivi al 2012, in quanto alla prevedibile riduzione dei ricavi non potra
corrispondere quella dei costi. Il metodo di calcolo deliberato dal’AGCOM, infatti,
mette in correlazione la valorizzazione dell’onere con il livello del ricavi che risultano
essere in forte contrazione, a fronte di una struttura di costi sostanzialmente fissi
ed in presenza di sostanziali vincoli sull’erogazione del servizio universale. Per tali
motivi, la Societa ha deciso di impugnare la delibera.

L'annosa questione della determinazione deil’onere del servizio universale
richiede la definizione di un quadro regolatorio che garantisca chiarezza e stabilita
nei reciproci rapporti, con criteri di equa corrispondenza per il servizio offerto, tra
ricavi e costi sostenuti.

1.6 La consistenza del Risparmio Postale (Libretti di risparmio e Buoni
fruttiferi) al 31.12.2013 risulta essere pari a 242,4 miliardi di euro (in aumento del
3,8% rispetto al 2012).

Tale forma di raccolta del risparmio rappresenta una componente rilevante del
risparmio delle famiglie italiane. In particolare, nel corso del 2013, la quota di
Risparmio Postale rispetto al totale delle attivitad finanziarie delle famiglie sotto
forma di raccolta bancaria (conti correnti, depositi e obbligazioni), risparmio gestito,
titoli di Stato e assicurazioni ramo vita & rimasta sostanzialmente stabile e pari, a
dicembre 2013, al 14,4%.

La considerevole massa del Risparmio postale da una parte e la sua entita in
rapporto al totale delle attivita finanziarie delle famiglie dall’altra, hanno portato ad
un intenso confronto tra la Cassa Depositi e Prestiti e Poste italiane che si &
concluso con la stipula nel mese di dicembre 2014 della nuova convenzione sul

risparmio postale.
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Per il nuovo accordo & stato previsto un aumento della durata che passa da 3
a 5 anni, allo scopo di consolidare nel medio e lungo termine i rapporti tra CDD e
Poste italiane dando maggiore stabilita ai flussi finanziari delle Poste, in vista
dell’enunciato collocamento in Borsa.

Con la finalita di stimolare la raccolta, in un contesto di mercato caratterizzato
da tassi di interesse prossimi allo zero, il nuovo accordo prevede investimenti in
tecnologia, comunicazione, promozione e formazione al fine di innovare ed ampliare
i servizi associati ai buoni e libretti postali ed aumentare [‘attenzione verso i

risparmiatori.

1.7 E’ stata gia riferita nel precedente referto l'avvenuta sottoscrizione,
effettuata nel mese di dicembre 2013, da parte di Poste italiane S.p.A. dell’aumento
di capitale di Alitalia-CAI nella misura di 75 milioni di euro. Tale sottoscrizione &
risultata corrispondente ad una quota del 19,48% del capitale sociale, nell’'ambito di
un aumento complessivo di 300 min di euro deliberato dalla Compagnia di bandiera
nel mese di ottobre 2013.

Secondo le valutazioni della Societa la partecipazione all'operazione offriva la
possibilita di sviluppare significative collaborazioni e sinergie industriali e
commerciali con Alitalia, in considerazione della possibile creazione di valore tra
un’azienda dotata di una capillare presenza sul territorio e un vettore aereo in
possesso di una significativa rete di trasporto.

Nel corso del primo semestre 2014, nonostante Alitalia abbia posto in essere
una serie di azioni previste nel proprio Piano industriale e mirate al contenimento
dei costi e allincremento dei ricavi, gli obiettivi fissati nel Piano utilizzato come
riferimento allinvestimento di Poste sono stati pesantemente compromessi e cio ha
indotto Poste italiane a svalutare prudenzialmente l'intero valore dell'investimento.

Nel mese di agosto 2014 e stato raggiunto un importante accordo strategico
tra Alitalia ed Etihad Airways (compagnia di bandiera degli Emirati Arabi),
finalizzato all'ingresso di quest’ultima nel capitale sociale di Alitalia con 'obiettivo di
rilanciare I’Azienda attraverso il rinnovo della flotta e 'ampliamento del numero di
rotte soprattutto nel segmento del lungo raggio. Nell’ambito di tale accordo, Poste
italiane ha eseguito un approfondito esame del nuovo progetto di business della
Compagnia e delle possibili ulteriori sinergie ottenibili dall’adesione all'operazione
Alitalia-Etihad, prevedendo nell’ambito delle negoziazioni condizioni protettive per
I'investimento ed identificando le aree di ritorno per il medesimo, coerenti con il

Piano industriale in via di definizione.
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All'esito degli approfondimenti eseguiti e con il supporto di advisor operanti
nel settore, il Consiglio di Amministrazione di Poste ha deliberato di contribuire
all'operazione mediante il versamento di 75 milioni di euro nell’ambito di un
intervento complessivo dei principali azionisti di Alitalia di 300 milioni di euro.

Nelle fasi conclusive della trattativa condotte in presenza di una contestuale
perdurante urgenza di definire e concludere |'accordo, il Ministero dell’Economia e
delle Finanze, nel ribadire |'esclusiva competenza del CdA di Poste a valutare la
convenienza economica e la sostenibilita finanziaria dellimpegno della Societa in
Alitalia, ha fatto presente di condividere positivamente il percorso delineato da
Poste italiane.

1.8 A livello di Gruppo le partecipazioni di Poste italiane risultano articolate su
4 aree di business: Servizi Postali e Commerciali, Servizi Finanziari, Servizi
Assicurativi e Altri Servizi.

Le societa che fanno capo all’Area Servizi Postali e Commerciali sono in gran
parte interessate ai settori postale, logistico e del trasporto, che, pit di altri, hanno
risentito degli effetti del calo della domanda; il fenomeno & testimoniato, in
particolare, dalla flessione dei ricavi rivenienti dalle attivita di stampa massiva e
commerciale (Postel S.p.A.), nonché del trasporto (Mistral Air S.r.l.).

Segnano sensibili progressi le gestioni delle societa che fanno parte dell’Area
Servizi Finanziari: Banca del Mezzogiorno/Medio Credito Centrale S.p.A. e
BancoPosta Fondi S.p.A. SGR chiudono l'esercizio 2013 con utili attestati
rispettivamente a 11,6 e a 11,1 min di euro (7,1 e 8,6 min di euro nel 2012).

Ancora decisamente positivo il risultato dell’Area Servizi assicurativi che, con
I"apporto determinante di Poste Vita S.p.A., porta a 13,2 mld di euro la raccolta dei
premi assicurativi, contribuendo per il 61,5% alla formazione della voce ricavi,
proventi e premi assicurativi del Bilancio consolidato 2013 di Poste italiane S.p.A..

La controllata PosteMobile S.p.A., che fa capo all’Area Altri Servizi, consegue
un margine positivo di 15,8 min di euro, in flessione sull'anno precedente,
principalmente per effetto delle riduzioni tariffarie seguite alle disposizioni impartite
nel novembre 2011 da AGCOM con la “Regolamentazione delle tariffe di
terminazione mobile”. Segnano miglioramenti le attivita commerciali, testimoniati

dalla crescita della base clienti (2,8 min di utenze a fronte dei 2,5 min del 2012).

1.9 Nell'ultimo trimestre del 2014, con aggiornamenti presentati in CdA nel
corso delle adunanze di novembre e dicembre, & stato finalizzato il processo di
definizione del Piano Industriale di Gruppo 2015-2019.
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In termini prospettici, il Piano prevede un fatturato in crescita, a livello di
Gruppo, da 28 a 33 miliardi di euro dal 2015 al 2019 e un margine operativo (EBIT)
in crescita che va dai 500 milioni previsti per il 2015 a oltre 1,5 miliardi di euro
previsti per il 2019. E’ previsto un rallentamento del declino dei volumi di
corrispondenza con interventi tesi a riconquistare quote di mercato perse negli
ultimi anni attraverso un rinnovo dell’offerta e un presidio pil efficace dei grandi
clienti (Banche, Utilities, Pubblica Amministrazione Centrale e Locale).

Il Piano annuncia investimenti per oltre 3 miliardi di euro in asset fisici quali
impianti tecnologici, riqualificazione degli uffici postali e innovazione.

Particolare attenzione viene rivolta alla valorizzazione delle professionalita e
alla specializzazione delle risorse con un importante numero di ore all'anno dedicate
alla formazione. Nell'arco del quinquennio & prevista l'assunzione di circa 8.000
giovani qualificati.

Il Piano, che lo stesso vertice aziendale definisce ambizioso, punta al
miglioramento della qualita dei servizi, allinnovazione dei processi e al
potenziamento delle infrastrutture in un contesto di domanda in contrazione e di

una struttura rigida dei suoi costi.
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2 CORPORATE GOVERNANCE

2.1 Governo societario

Poste italiane S.p.A.,, come noto, adotta il sistema tradizionale di
amministrazione e controllo, con la gestione affidata al Consiglio di amministrazione
e le funzioni di controllo attribuite al Collegio sindacale. La revisione legale dei conti
e affidata a una societa di revisione,

Il capitale sociale al 31 dicembre 2013 ammonta a euro 1.306.110.000,00,
suddiviso in altrettante azioni ordinarie del valore nominale di euro 1,00 cadauna,
interamente possedute dal Ministero dell’'Economia e delie Finanze.

Il Consiglio di amministrazione in carica nel periodo di riferimento, composto
da 5 membri, & stato nominato dall’Assemblea degli azionisti il 21 aprile 2011 per la
durata di tre esercizi. Con I'approvazione del bilancio di esercizio 2013 il medesimo
€ venuto a scadenza e I'Assemblea degli azionisti nella riunione del 2 maggio 2014
ha proceduto al suo rinnovo con la nomina di 5 nuovi membri. L’'organo consiliare si
riunisce con cadenza mensile per esaminare e assumere deliberazioni in merito
all'landamento della gestione, ai risultati consuntivi, alle proposte relative alla
struttura organizzativa e ad operazioni di rilevanza strategica. Nel corso del 2013 si
€ riunito 10 volte.

Nell'ambito del Consiglio di Amministrazione opera il Comitato Compensi,
composto da due membri, con funzioni propositive nei confronti del Consiglio
medesimo in materia di remunerazione dei vertici aziendali.

Il Presidente della Societa, che coordina le attivita del Consiglio di
amministrazione, ha i poteri derivanti dallo Statuto e quelli conferitigli dallo stesso
Consiglio nell’adunanza del 6 maggio 2011. In conformita a quanto disposto dalla
Legge Finanziaria 2008 e successive modifiche e integrazioni, il Consiglio di
amministrazione & stato autorizzato dall’Assemblea degli azionisti ad attribuire
deleghe operative al Presidente sulle seguenti materie: area comunicazione e
rapporti istituzionali, area relazioni internazionali e area legale.

Al’Amministratore Delegato/Direttore Generale, cui riportano tutte le
strutture organizzative di primo livello, sono conferiti tutti i poteri per
I'amministrazione della Societa con esciusione di quelli riservati al Consiglio di
amministrazione.

In tema di governo societario, va ricordato che I’Assemblea straordinaria degli
azionisti il 14 aprile 2011 ha deliberato - ai sensi dellart. 2 commi 17-octies e

seguenti del decreto legge 29 dicembre 2010, n. 225 convertito con modificazioni
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con la legge n. 10 del 26 febbraio 2011 - la costituzione del Patrimonio destinato
all’esercizio dell’attivita di BancoPosta.

L’Assemblea ha approvato anche il Regolamento del Patrimonio BancoPosta,
che contiene le regole di organizzazione, gestione e controllo relative al
funzionamento del Patrimonio medesimo e stabilisce, altresi, gli effetti della
segregazione e le modalita con cui sono disciplinati | rapporti con le altre funzioni
aziendali di Poste italiane S.p.A..

A decorrere dal 2 luglio 2011, a seguito delle verifiche di legge, il Patrimonio
BancoPosta risulta separato a tutti gli effetti, sia dal patrimonio di Poste italiane
S.p.A., sia da altri patrimoni destinati che dovessero essere eventualmente
costituiti in futuro.

Il Presidente del Consiglio di amministrazione svolge le funzioni al medesimo
attribuite ai sensi dello Statuto sociale. Il Consiglio di amministrazione, con cadenza
di norma mensile, esamina, dando evidenza, in apposita sezione dell’ordine del
giorno, alle operazioni ed agli argomenti di maggior rilievo inerenti la gestione,
I'andamento e la prevedibile evoluzione del Patrimonio BancoPosta.

La gestione del Patrimonio BancoPosta € affidata all’Amministratore Delegato
di Poste italiane S.p.A., al quale sono conferiti tutti i poteri per I‘attuazione degli
indirizzi strategici e per I'amministrazione del Patrimonio destinato.

L’Amministratore Delegato propone al Consiglio di amministrazione la nomina
del Responsabile delia funzione BancoPosta attribuendogli la responsabilita
dell’operativita e conferendogli i necessari poteri; resta in capo all’Amministratore
Delegato il potere di revoca.

L'operativita della funzione BancoPosta & disciplinata dal “Regolamento
Organizzativo e di Funzionamento di BancoPosta” approvato, nella versione
aggiornata, dal Consiglio di amministrazione con il parere favorevole del Collegio
sindacale, nell’adunanza del 25 settembre 2013,

Il Collegio sindacale di Poste italiane S.p.A., a cui sono state attribuite nel
corso del 2012 anche le funzioni di Organismo di Vigilanza ai sensi del D.Lgs 8
giugno 2001, n. 231, nonché la societa di revisione incaricata della revisione legale
dei conti di Poste italiane S.p.A., svolgono le rispettive attivita di controllo anche
con riferimento al Patrimonio BancoPosta e a quanto previsto dal relativo

regolamento.
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2.2 Statuto

Le modiche allo Statuto sociale intervenute nel 2013 sono state accennate nel
precedente Referto e qui di seguito vengono opportunamente richiamate.

La prima modifica & stata deliberata dal Consiglio di Amministrazione nella
riunione del 27 marzo 2013 ed ha interessato gli articoli 10 e 20 dello Statuto
sociale nonché linserimento del nuovo articolo 25 al fine di ottemperare alle
disposizioni introdotte dal D.P.R. 30.11.2012, n. 251 (in materia di paritd di genere
nell’accesso agli organi di amministrazione e controllo). Trattandosi di modifiche
conseguenti ad adeguamenti e disposizioni normative, ai sensi dellart. 19 ter del
medesimo Statuto, le stesse sono state deliberate e approvate direttamente dal
Consiglio di Amministrazione dopo aver ottenuto l'autorizzazione della Banca
d'Italia.

La seconda modifica, che ha riguardato I'oggetto sociale (art. 4 dello Statuto),
& stata consequenziale agli approfondimenti avviati dalla Societd negli ultimi mesi
del 2013, tesi a valutare I'opportunita di un eventuale ingresso nel capitale sociale
di Alitalia (operazione che si € concretizzata a fine 2013).

L'oggetto sociale astrattamente gia prevedeva leventualitd di concludere
operazioni con altri vettori operanti nella logistica e nel trasporto, tuttavia Poste
italiane, in concreto, ha ritenuto opportuno modificare preventivamente il proprio
Statuto. A tal fine, I'Assemblea straordinaria degli Azionisti del 20 novembre 2013
ha provveduto a modificare l'art. 4 dello Statuto inserendo la previsione di poter
esercitare i “servizi di trasporto, anche aereo, di persone e cose in Italia e
all'estero, ai sensi dell’art. 2195, comma 1 cod. civ”, nonché di compiere
“operazioni finalizzate allintegrazione con altri operatori attivi nella logistica e nel
trasporto, ivi incluso I'aerotrasporto”.

Nel corso del 2014 si & reso necessario procedere ad una nuova modifica dello

Statuto, al fine di inserire nel medesimo la cd. “clausola etica” *~ secondo quanto

* Detta clausola - nelio stabilire delle specifiche cause di ineleggibilita e decadenza dalla carica di
amministratore - prevede in particolare:

a) lineleggibilita o la decadenza per giusta causa dalla carica di amministratore in presenza di una
sentenza di condanna, anche non definitiva, per una serie di delitti, tra cui quelli in materia
societaria e fallimentare, ovvero in materia bancaria, finanziaria, mobiliare, assicurativa,
mercati e valori mobiliari, strumenti di pagamento, nonché per quelli contro la pubblica
amministrazione, contro la fede pubblica, contro il patrimonio, contro I'ordine pubblico, contro
l'economia pubblica ovvero in materia tributaria;

b) lineleggibilitd in presenza di (i) un provvedimento che dispone il rinvio a giudizio per uno dei
delitti di cui alla precedente lett. A), ovvero (ii) una sentenza di condanna definitiva che accerti
la commissione dolosa di un danno erariale;

c) nel caso in cui i provvedimenti di cui alla precedente lett. B) intervengano nel corso del
mandato di amministratore, & definita una procedura (che coinvolge il consiglio di
amministrazione, oltreché I'assemblea e i soci) finalizzata a valutare I'eventuale permanenza
nella carica dell'interessato;
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disposto nella Direttiva del Ministero dell’lEconomia e delle Finanze del 24 giugno
2013 - relativa alla definizione di particolari requisiti di onorabilita per la carica di
amministratore di societad controllate, direttamente o indirettamente dal Ministero
dell’Economia e delle Finanze.

La relativa modifica dello Statuto con l'inserimento della clausola etica & stata
deliberata dall’Assemblea straordinaria, tenuta il giorno 2 maggio 2014. Ai sensi
dell'art. 56 del D.Lgs, 1.9.1993, n. 385 (Testo Unico Bancario) richiamato dal
D.P.R. 14.3.2001, n. 144, cosi come previsto dalle Istruzioni di Vigilanza emanate
dalla Banca d'Italia in data 9.4.2004, ai fini “dell’informativa preventiva”, la Societa
ha inviato alla Banca d’Italia, con lettera del 28.3.2014, lo schema della modifica
dell’articolo 10 proposto e la stessa Banca d’Italia, con nota del 14.4.2014, ha
comunicato che “non si ravvisano motivi ostativi alla modifica dello statuto nel

senso prospettato”.

2.3 Collegio sindacale

Con l'approvazione del bilancio della Societa al 31 dicembre 2012 & venuto in
scadenza il mandato per la carica del Collegio sindacale e conseguentemente
I’Assemblea dei soci in data 25 luglio 2013 ha provveduto al rinnovo delle cariche
con la nomina dei 3 nuovi componenti per gli esercizi 2013-2015.

Anche al nuovo Collegio sindacale, con delibera del Consiglio di
amministrazione del 25 luglio 2013, sono state attribuite le funzioni dell’Organismo
di Vigilanza della Societa ex D.Lgs n. 231/2001, in virtt della facolta riconosciuta
dall’art. 14 della Legge 12 novembre 2011, n. 183 (Legge di stabilita).

Nel corso dell’esercizio chiuso al 31 dicembre 2013 il Collegio, che si & riunito
complessivamente 30 volte (20 il Collegio precedente e 10 quello nuovo) oltre le
specifiche riunioni su tematiche di vigilanza 231, ha svolto i propri compiti
istituzionali nel rispetto del Codice Civile e del D.Lgs n. 39/2010 sulla revisione
legale dei conti.

Il Collegio nello svolgimento della propria attivita di vigilanza ha acquisito
documentazione e informazioni strumentali allo svolgimento dei compiti ad esso
attribuiti mediante la partecipazione a tutte le riunioni del Consiglio di
amministrazione, incontri con 'Amministratore Delegato, con le funzioni di controllo

e con i responsabili delle diverse funzioni aziendali, nonché attraverso il confronto

d) Vineleggibilita o la decadenza per giusta causa degli amministratori con deleghe operative in
presenza di misure cautelari personali, tali da rendere impossibile lo svolgimento delle deleghe.
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con il Dirigente Preposto alla redazione dei documenti contabili e societari e con la
Societa incaricata della revisione legale dei conti.

Ai sensi dell’art. 2403 del codice civile, nel testo introdotto con la riforma del
diritto societario, il Collegio ha vigilato sull’osservanza della legge e dello Statuto
sociale, nonché sul rispetto dei principi di corretta amministrazione. Nell’lambito di
quest’ultimo compito, lo stesso ha verificato I'adeguatezza dell’assetto
organizzativo, amministrativo e contabile adottato dalla Societa, mediante: la
raccolta di informazioni dai responsabili delle diverse funzioni, dalla Societd di
revisione legale e dal Dirigente Preposto alla redazione dei documenti contabili e
societari; l'esame della Relazione annuale del Dirigente Preposto; |'esame della
Relazione annuale sulle attivita svolte dalla funzione Controllo Interno; I‘'esame dei
rapporti della funzione Controllo Interno; le informative in merito alle notizie e
notifiche di indagini da parte di organi ed autorita dello Stato Italiano o della
Comunita Europea.

In attesa dell’emanazione delle nuove Disposizioni di vigilanza della Banca
d'Italia su BancoPosta®, il Collegio sindacale ha vigilato sul Patrimonio BancoPosta ai
sensi del DPR n. 144/2001 “Regolamento recante norme sui servizi di BancoPosta”,
delle norme del Testo Unico Bancario e del Testo Unico della Finanza ivi richiamate
e delle disposizioni attuative previste per le banche, ritenute applicabili a
BancoPosta dalle competenti Autorita, nonché ai sensi del Regolamento del
Patrimonio BancoPosta deliberato dall’Assemblea degli azionisti del 14 aprile 2011,

Il Collegio ha frequentemente interagito con le funzioni di controllo
BancoPosta tramite appositi incontri, ricevendo da queste informazioni sugli esiti
delle attivita di verifica, approfondendo quelli di rilievo e monitorando I‘attuazione

delle azioni correttive individuate,

2.4 Societa di revisione

In adesione all'art. 17, comma 1, del D. Lgs. N. 39/2010, che ha elevato a
nove esercizi la durata dell'incarico di revisione legale dei conti, I’Assemblea degli
azionisti, su proposta motivata del Collegio sindacale, nella seduta del 14 aprile
2011, ha conferito il relativo incarico alla societa individuata mediante
I"espletamento di una gara per gli esercizi 2011/2019.

* Le nuove Disposizioni di vigilanza per il Bancoposta sono state emanate dalia Banca d'Italia con il 3°
aggiornamento del 27 maggio 2014 della Circolare n, 285 del 17 dicembre 2013 (Fascicolo “Disposizioni
di vigilanza per le banche”), che introduce la Parte Quarta “Disposizioni per intermediari particolari” con
il Capitolo 1 “Bancoposta”.
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Con riferimento al bilancio d’esercizio di Poste italiane S.p.A. e al bilancio
consolidato al 31 dicembre 2013, la societd di revisione ha certificato che i
medesimi sono conformi agli International Financial Reporting Standards adottati
dall'lUnione Europea, nonché ai provvedimenti emanati in attuazione dell’art. 9 del
D. Lgs n. 38/2005; essi, pertanto, sono redatti con chiarezza e rappresentano in
modo veritiero e corretto la situazione patrimoniale e finanziaria, il risultato
economico ed i flussi di cassa di Poste italiane S.p.A. e del Gruppo Poste per
I’esercizio chiuso a tale data.

Anche per |'esercizio 2013, a completamento delle attivita di revisione legale
dei conti, la Societa di revisione ha comunicato a Poste italiane S.p.A. nella
consueta ‘“lettera di suggerimenti” le principali osservazioni sul disegno e
sull’effettiva operativita del sistema dei controlli interni a presidio dell'informativa
finanziaria.

Alle singole osservazioni riscontrate & stato attribuito un livello di priorita
(Alto, Medio, Basso), sulla base di alcuni fattori, quali I'importanza intrinseca del
singolo controllo nell'ambito del processo, la tipologia e dimensione delle
transazioni esposte a rischio, ecc.

Tra le osservazioni a cui & stato attribuito un livello di priorita alto, si ritiene di
segnalare quella relativa alla assenza di un censimento completo degli strumenti di
informatica individuale a presidio del financial reporting. La presenza di un
censimento parziale e non completo degli strumenti di informatica individuale gestiti
direttamente dall‘'utente finale (ad es. fogli excel, file access) nonché la non
effettiva applicazione dei controlli circa la completezza, I'accuratezza, la validita e la
ristrettezza di accesso dei dati, espone Poste - secondo la societa di revisione - al
rischio potenziale che non tutti i flussi di informazioni, rilevanti ai fini del financial
reporting, siano opportunamente presidiati.

2.5 Modello Organizzativo ex D.Lgs n. 231/2001

Nell’adunanza del 24 aprile 2013, il Consiglio di amministrazione della Societa
ha approvato |'ultimo aggiornamento del Modello Organizzativo 231 che recepisce,
sia in termini di aree di potenziale esposizione aziendale che di relativi presidi, le
significative novita normative introdotte dalla Legge 6 novembre 2012, n. 190 in
materia di contrasto alla corruzione, nonché dal D.Lgs. n. 109 del 16 luglio 2012
che ha esteso la responsabilita amministrativa degli enti al delitto di impiego di
lavoratori stranieri extracomunitari con soggiorno irregolare. La nuova versione del
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Modello 231 integra diversi ambiti preesistenti, al fine di allinearli alle pili recenti
evoluzioni di business e di operativita aziendale.

Sulla base della facolta introdotta dall’art. 14, comma 12, della legge 12
novembre 2011, n. 183 (legge di stabilita), il Consiglio di amministrazione della
Societa nell’adunanza del 25 luglio 2013 - in continuita con l'orientamento assunto
in precedenza - ha provveduto ad attribuire le funzioni dell’'Organismo di Vigilanza
(OdV) 231 di Poste italiane S.p.A. al nuovo Collegio sindacale, con cessazione
dellincarico in coincidenza con la scadenza del mandato del Collegio stesso
(approvazione bilancio di esercizio 2015).

L'OdV in carica, in fase di insediamento, ha avviato un percorso di graduale
conoscenza degli elementi caratterizzanti il complessivo sistema di governo
implementato dalla Societa ai fini della prevenzione dei reati contemplati nel
Decreto 231, con una preliminare panoramica dei processi sensibili di interesse e
dei relativi presidi, definendo, per il 2014, una programmazione generale degli
incontri allo scopo di consentire, in sinergia con le attivita svolte in qualita di
Collegio sindacale, il monitoraggio delle aree di rischio pertinenti rispetto al Modello
Organizzativo ex D.Lgs. 231/01 di Poste italiane S.p.A..

Nell’esercizio delle proprie funzioni I'Organismo 231 si & avvalso, in linea con
le previsioni del Modello 231, del supporto continuativo della funzione Controllo
Interno.

La relazione annuale presentata dall’'OdV al Consiglio di amministrazione nella
riunione del 10 giugno 2014, nel valutare il complessivo sistema di governance 231
come accettabile/buono, ha evidenziato alcune tematiche di carattere sostanziale
meritevoli di particolare attenzione e attinenti al settore dellIT ed in ambito
BancoPosta ai meccanismi di antifrode, antiriciclaggio € MIFID. Il riferimento, in
particolare, & all’'avanzamento discontinuo dei diversi cantieri di lavoro avviati a
seguito dell'intervento della Banca d’Italia del 2012. Il rallentamento di tali attivita,
in parte dovuto anche al susseguirsi di modifiche e integrazioni della disciplina della
Banca d'Italia, necessita comunque di forte impegno da parte del vertice aziendale,

al fine di aderire alle tempistiche di adeguamento dettate dall’Autorita di Vigilanza.

2.6 Compensi agli amministratori ed ai sindaci

1 compensi annui lordi del Presidente e dei membri del Consiglio di
Amministrazione della Societa, nominati dall’Assemblea degli Azionisti del 21 aprile
2011, per il triennio 2011-2014, sono stati stabiliti dalla stessa Assemblea in euro
60.000 per il Presidente ed in euro 40.000 per ciascun Consigliere.
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Per la definizione delle diverse tematiche retributive dei vertici aziendali, il
Consiglio di Amministrazione nella riunione del 6 maggio 2011 ha proceduto alla
costituzione di un “Comitato Compensi”. A tale Comitato & stato affidato I'incarico di
formulare le proposte relative alla definizione dei compensi da riconoscere al
Presidente e all’Amministratore delegato ai sensi dell'art. 2389, terzo comma,
codice civile e art. 19 dello statuto sociale.

L'ammontare degli emolumenti lordi annui liquidati agli amministratori di
Poste italiane S.p.A. per I'anno 2013, che risultano conformi agli emolumenti annui
lordi spettanti, & riportato nella seguente tabella 2.1.

Tabella 2.1
ymnenti lordi liguidati agh Ammini tori nel'annc 2013
2 ns sl P Yesi) ]
Emotumenti fissi Ema%m‘
yariabli
. . 0 Variabile ato al
Corrispettive ex cagain
Carica art, 2389 3° ragg Totale
Individuale comina ..
Presidente [ € 430,000,007 € $0.000,00 e 505.000,08
: { i
inistra ! i -
Am’;;?;g:tsore [€ 91979414 € 40,000,001 £ 225.533,52 2 1.65.327,56
Direttore Generale §| £ 378.392,17 | < 378.382,17
Consigliere di . oo b £10.000,00
onsigliere di € 40.000,00 | 080900
Amministrazione (*) ! {erogato nel 2014)

* - Per un consigliere la Funzione Amministrazione e Controllo ha erogato nel 2013 € 52.989,34 a seguito di fatture emesse fino al 30
novembre 2013;

- Per un altro Consigliere (dipendente MEF) la funzione A. C. nell'anno 2014 ha riversato al MEF i compensi da Consigliere (relativi al
periodo dal 24/04/2011 al 31/12/2013) pari a € 107.666.67 e i compensi da Presidente Comitato compensi (relativi al periodo dal
6/5/2011 al 31/12/2013) pari a € 31.857,53.

Il compenso dei sindaci, come deliberato dall’Assemblea ordinaria del 4
maggio 2010, era stato stabilito in euro 52.000 annui lordi omnicomprensivo per il
Presidente del Collegio Sindacale e in euro 41.500 annui lordi omnicomprensivi per i
sindaci effettivi. Per il nuovo Coliegio Sindacale, nominato dall’Assemblea dei soci
del 25 luglio 2013 per gli esercizi 2013-2015, sono stati mantenuti gli stessi importi
previsti per il Presidente e per i sindaci del precedente mandato.

Per le riunioni consiliari non vengono corrisposti gettoni di presenza né ai
componenti del Consiglio di Amministrazione né a quelli del Collegio Sindacale. Un
gettone di presenza, invece, & previsto nella misura di euro 154,93 lorde per if
Magistrato della Corte delegato al controllo.

In merito al trattamento economico e normativo in favore dell’amministratore
de[egato/direttore generale, si rammenta che il CdA nella riunione del 28 marzo

2012, a seguito di esame della proposta del Comitato Compensi, aveva deliberato
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di confermare la precedente determinazione del luglio 2009 e di rinviare ad un
futuro accordo “a definizione dellindennita da corrispondere, in relazione al
rapporto di amministrazione, per il caso di recesso anticipato da parte della societa
e/o mancato rinnovo dell‘incarico di amministratore delegato”. Con \'approvazione
del bilancio di esercizio al 31 dicembre 2013 & venuto a scadenza il mandato degli
amministratori e I'assemblea ordinaria degli azionisti nella riunione del 2 maggio
2014 ha proceduto alla nomina di nuovi amministratori. Conseguentemente, poiché
il CdA in scadenza non aveva definito la vicenda del trattamento economico relativo
al rapporto di amministrazione, stante anche l'incertezza interpretativa derivante
dai ripetuti interventi normativi in materia, la questione & stata esaminata dal
nuovo CdA. Il Ministero dell’lEconomia e delle Finanze, interessato formalmente
della vicenda, nel ravvisare l'opportunita di assumere orientamenti improntati al
massimo rigore, ha ribadito I'esclusiva competenza e responsabilita nella materia
degli Organi societari preposti. Cid posto, il CdA & stato informato
dall’Amministratore Delegato del raggiungimento con il precedente A.D. di
un‘ipotesi di risoluzione consensuale del rapporto di lavoro al 31 luglio 2014,
nonché la definizione dell'lammontare dell'indennita in relazione al mancato rinnovo
del rapporto di amministrazione, nell’'ambito di una transazione avente ad oggetto
anche la rinuncia del Dirigente ad eventuali domande e pretese comunque connesse
in particolare allo svolgimento e/o alla cessazione del rapporto di lavoro e del
rapporto di amministrazione.

Tale transazione, che il vertice aziendale ha ritenuto congrua e favorevole
nell'interesse della stessa Societa & stata cosi articolata:

- a titolo di incentivo all’esodo per la consensuale risoluzione del rapporto di
lavoro dirigenziale & riconosciuto un importo lordo pari a 4 annualita;

- a titolo di indennita per il mancato rinnovo del rapporto di amministrazione &
riconosciuto un importo lordo pari a un‘annualita del compenso fisso e
variabile del rapporto di amministrazione;

- @& prevista la corresponsione di tutte le competenze di fine rapporto maturate
alla data di cessazione del rapporto di lavoro (31 luglio 2014);

- & prevista la corresponsione allo Studio legale della controparte dell'importo
di euro 30.000, oltre competenze di legge, quale contributo alle spese legali

sostenute nella definizione dell’accordo.

by

Detto accordo transattivo, nei termini sopra esposti, € stato approvato con
delibera del Consiglio di Amministrazione nella riunione del 31 luglio 2014.
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2.7 Struttura organizzativa di Poste italiane S.p.A.

L'assetto organizzativo di Poste italiane S.p.A. (figura 2.1) & articolato in
funzioni di Business, responsabili dello sviluppo dei diversi prodotti/servizi e della
gestione di parte delle operativita connesse all’erogazione degli stessi, e funzioni
Corporate, strutture centrali di governo, responsabili del controlio e dell’erogazione

di servizi a supporto dei processi di business.

Figura 2.1
Modello organizzativo al 31 dicembre 2013

FUNZIONI BUSINESS FUNZIONI CORPORATE

Le funzioni di Business operano in base alle seguenti aree di competenza:

e Servizi Postali - preposta alla pianificazione e gestione della catena
logistica (corrispondenza e pacchi) mediante il presidio dell'intero
processo di accettazione, trasporto, smistamento e recapito, nonché
all’erogazione di servizi integrati. Il processo logistico € suddiviso su due
livelli di presidio: uno di coordinamento, rappresentato dalle Aree
Logistiche Territoriali con competenza regionale o pluriregionale, e uno
operativo, che comprende i centri di smistamento (meccanizzato o
manuale) e i centri di distribuzione (Uffici di recapito). I principali
interventi realizzati nell’anno sono riconducibili al processo di
riorganizzazione dei servizi postali. In particolare sono state condotte
azioni di razionalizzazione delle zone di recapito, di revisione dell’assetto
dei centri di distribuzione, e, al fine di rafforzare il presidio della qualita e
dei processi di erogazione dei servizi, sono state istituite le strutture
Qualita e Produzione.
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e BancoPosta - responsabile della progettazione e gestione dei
prodotti/servizi finanziari. La funzione svolge alcune attivita operative,
relative al suo ambito di competenza, attraverso strutture dislocate sul
territorio®, il cui assetto e articolazione sono stati oggetto di
riorganizzazione nel corso del 2013. Ulteriori interventi hanno riguardato
il rafforzamento dei presidi in materia di segnalazioni antiriciclaggio e di
gestione dei reclami.

e Marketing e Governo Servizi Logistici - presiede i prodotti/servizi logistici
nazionali e internazionali e i prodotti/servizi di corrispondenza
internazionali. La struttura & preposta, anche attraverso il coordinamento
funzionale di alcune societa del Gruppo, alla ideazione, progettazione e
gestione della gamma di offerte di competenza.

o Mercato Privati e Grandi Imprese e Pubbliche Amministrazioni -
rappresentano i canali commerciali responsabili dello sviluppo e della
gestione del front end commerciale per i diversi segmenti di clientela. I
numerosi canali di contatto attivati nel corso degli anni prevedono: la
Sportelleria, le Sale consulenza, la rete Postelmpresa, gli spazi Poste
Mobile, i punti vendita PosteShop, il Contact Center, i postini telematici,

un sito internet e i pill innovativi social network.

La funzione Mercato Privati, che coordina la rete degli uffici postali e dei
servizi di contact center, presidia il segmento di mercato rappresentato dalla
clientela “Privati”, “Piccole Medie Imprese (PMI)” e “Pubblica Amministrazione
Locale (PAL)”. La rete commerciale € articolata su tre livelli, composti da 9 Aree
Territoriali (denominate Aree Territoriali Mercato Privati), 132 Filiali e 13.310 Uffici
postali (comprensivi di 257 Uffici Postelmpresa). I principali interventi organizzativi
realizzati nel 2013 hanno riguardato il segmento Privati. Nell’ottica di migliorare la
qualita dei servizi offerti e di sviluppare le potenzialita commerciali della rete, sono
state istituite presso gli Uffici postali, in appositi spazi dedicati, le Sale Consulenza
per Prodotti Finanziari/Finanziamento e Assicurativi (circa 5.000 postazioni attive al
31 dicembre 2013). Inoltre, & stato ampliato il prodotto Sportello Amico - Rilascio
Certificati in quel Comuni che hanno scelto Poste italiane come partner nella
gestione dei certificati anagrafici e di stato civile, vidimati con timbro digitale che

éTali strutture sono: 3 Centri Unificati Automazione Servizi (CUAS), dove affluiscono e vengono lavorati i
bollettini di versamento effettuati negli uffici postali — 2 Poli per al lavorazione degli assegni negoziati -
2 Centri Multiservizi nei quali vengono svolte alcune lavorazioni di back office (analisi e gestione frodi,
accertamenti patrimoniali, gestione mandati di pagamento spese di giustizia e prodotti di risparmio
postale).
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garantisce pieno valore legale all’atto. Nello stesso ambito & stato rafforzato il
servizio di riscossione fiscalita locale, attraverso convenzioni con numerosi Comuni,
per il pagamento di diversi tributi. Nel corso dell’anno & stato potenziato il servizio
di emissione certificati INPS, che consente il rilascio dell’estratto conto contributivo,
del CUD e del certificato di pensione da parte di tutta la rete degli uffici postali. Con
riferimento al progetto ELI2, nel 2013 sono proseguite le attivita legate alla
gestione delle richieste di rilascio e rinnovo dei permessi di soggiorno. Il comparto
della telefonia mobile & stato caratterizzato dal potenziamento di punti vendita
dedicati alla promozione di prodotti/servizi offerti da Poste Mobile allinterno degli
uffici postali (169 unita attive al 31 dicembre 2013 contro 61 dello scorso
esercizio). Un punto di riferimento nella gestione della relazione con il cliente &
rappresentato dal Contact Center che, nell’esercizio in esame, ha gestito circa 17,9
milioni di contatti, di cui oltre il 92% per il mercato rappresentato dalle societa del
Gruppo.

Y

La funzione Grandi Imprese e Pubbliche Amministrazioni (GIPA) e
responsabile dello sviluppo dei ricavi commerciali generati dall’offerta Gruppo Poste
italiane verso le Grandi Imprese, la Pubblica Amministrazione Centrale (Ministeri,
Istituzioni, Enti previdenziali) e parte della Pubblica Amministrazione Locale
(Regioni, Province, Comuni). Nel corso del 2013 la funzione si & focalizzata
maggiormente sul presidio commerciale dei clienti di competenza attraverso
l'istituzione di sette Aree Territoriali, ognuna responsabile su tutte le fasi del
processo (pre-vendita, vendita, post-vendita e pianificazione commerciale). Ai
suddetti impianti si affiancano due strutture di vendita dedicate rispettivamente alla

PAC e allo sviluppo di accordi commerciali di partnership.
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3 CONTROLLI INTERNI E SICUREZZA

3.1 Sistema dei controlli interni in Poste italiane S.p.A.

La normativa in materia di controlli interni emanata nel tempo (la riforma sul
diritto societario, il Testo Unico della Finanza, il D.lgs 231/2001, le norme in
materia di revisione legale dei conti, il codice di autodisciplina per le societa
quotate, | regolamenti delle autorita di vigilanza, ecc.) ha costantemente posto
grande attenzione sugli organi aziendali di gestione e controllo ed ha contribuito ad
allineare il quadro normativo italiano alle best practices internazionali in materia.

Questa evoluzione normativa ha prodotto i propri effetti anche sulla
governance di Poste italiane e sul suo sistema di controllo interno che gradualmente
si & conformato alle nuove previsioni legisiative.

Sono diversi, quindi, gli “organi” che con funzioni e compiti differenti operano
nella governance aziendale, quali ad esempio il consiglio di amministrazione, il
collegio sindacale, il dirigente preposto alla redazione dei documenti contabili
societari, la societa di revisione legale, I'organismo di vigilanza, ecc..

Per la descrizione della struttura organizzativa e gestionale del sistema dei
controlli interni di Poste italiane, basata sullo specifico modello denominato “Tre
linee di difesa” promosso da piu istituzioni a livello internazionale, si fa rinvio al
referto relativo all’esercizio 2012 nel quale il modello & stato ampiamente
rappresentato.

I controlli costituiscono uno strumento indispensabile per il raggiungimento
degli obiettivi aziendali, per la produzione di informazioni contabili e gestionali
affidabili, per il rispetto delle procedure aziendali e soprattutto per garantire la
conformita alle norme di legge e regolamentari.

Pur tenendo conto dell'importanza dei controlli, & stata ribadita nei precedenti
referti l'opportunita di sottoporre ad un attento e continuo monitoraggio
I'operativita degli stessi per valutare in concreto che tutte le aree di rischio siano
presidiate e che non sussistano sovrapposizioni o duplicazioni di strutture, si da
poter pervenire ad una pili integrata, efficiente ed economica gestione dell’apparato
dei controlli. Si rende quindi necessario imprimere una accelerazione al processo di
evoluzione del sistema di controllo interno che tenga anche conto delle recenti
disposizioni emanate da Banca d'Italia per il Patrimonio BancoPosta.

In tale direzione si inserisce il progetto di assessment del sistema di controlio
interno che i management di Poste ha affidato ad una societa esterna nel maggio

2014, allo scopo di valutare |'attuale architettura del sistema, con particolare
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attenzione ad attori, ruoli e responsabilitd delle funzioni aziendali dedicate di
secondo e terzo livello, e all'individuazione di interventi strutturali eventualmente
necessari, a partire dalla definizione del modello organizzativo, sia in vista della
quotazione che in conformita alla disposizioni di vigilanza per il BancoPosta appena
citate. Le valutazioni conclusive di tale processo di assessment verranno riportate
nel successivo referto.

Nel corso del 2013 il presidio delle attivita di controllo & stato assicurato
dall'impiego nelle diverse funzioni” di 1.392 unita (1.415 nel 2012) pari a circa I'1%
del totale delle risorse. Il costo sostenuto per tali unita e stato di 79,2 min di euro
(77,1 min di euro nel 2012) corrispondente all'1,3% del complessivo costo del
lavoro 2013 (€ 5.915,8 min).

Nel prosieguo vengono riferite le principali attivita svolte dai vari “organi” che
operano nel sistema di controllo interno a partire dalla funzione di “Controllo
Interno”, che rappresenta il “garante” dell’affidabilita del sistema ed agisce come

elemento centrale tra i diversi attori aziendali.

3.2 Funzione Controllo Interno (Internal Auditing)

La funzione Controllo Interno assiste Poste italiane nel perseguimento dei
propri obiettivi, attraverso un‘attivita professionale volta a valutare e a migliorare i
processi di gestione dei rischi, di controllo e di corporate governance.

La funzione e indipendente ed autonoma e riporta gerarchicamente e
funzionalmente al Consiglio di Amministrazione della Societa, come stabilito con
delibera del Consiglio stesso del 23 maggio 2012.

Le attivita di verifica del 2013 sono state svolte sulla base del Piano di Audit
approvato dal Consiglio di Amministrazione (27 marzo 2013) ed integrato da
interventi attivati a seguito di specifiche richieste e di nuove situazioni di rischio.

Le analisi relative agli audit effettuati hanno evidenziato complessivamente un
generale livello di adeguatezza della strutturazione e del funzionamento dei sistemi
di controllo interno sebbene risultano ancora aree con aspetti critici che richiedono

azioni di rafforzamento da parte del management®.

7 Le funzioni che costituiscono il sistema dei controlli interni in Poste italiane sono: Controllo Interno -
BancoPosta/Revisione Interna ~ BancoPosta/Compliance - BancoPosta/Risk Management - Sistema dei
Controlli Contabili in Ambito Amministrazione e Controllo - Tutela Aziendale.

8 Le attivitd di valutazione svolte nell'anno 2013 sono cosi classificate: 1) Sistemi di controllo
insufficienti; 2) Sistemi di controflo non adeguati; 3) Sistemi di controllo complessivamente adeguati,
con necessita di specifici piani d’azione; 4) Sistemi di controllo complessivamente positivi, con alcune
aree di miglioramento; 5) Sistemi di controllo pienamente positivi.
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Sistemi di controllo non adeguati sono stati rilevati nell’ambito dei processi di
gestione delle risorse a supporto del business. In questo ambito rientra il disegno
del sisterna di controllo interno dei processi di gestione dei pighoramenti®. La
valutazione complessiva & risultata non adeguata a causa delle seguenti
problematiche: 1) frazionamento delle responsabilita su pit funzioni aziendali; 2)
indisponibilita di un sistema integrato in grado di assicurare l'acquisizione di tutti gli
atti ricevuti dalle diverse struttura aziendali, nonché il censimento organico di tutti i
pignoramenti diretti; 3) esigenze di monitoraggio continuo e trasversale con
costituzione di adeguati flussi informativi tra le strutture interessate.

In ambito IT sono stati eseguiti audit che in due casi hanno rivelato risultati
non adeguati. Il primo, attinente al sistema a supporto della gestione delle analisi
statistiche delle perdite operative del BancoPosta, € risultato non adeguato sia nel
disegno che nel funzionamento. Il secondo caso riguarda il sistema a supporto della
distribuzione on line dei servizi di corrispondenza, la cui valutazione non ha
raggiunto un livello adeguato per la presenza di vulnerabilita di sicurezza sui sistemi
che costituiscono la piattaforma per |'erogazione dei servizi.

La funzione Controllo Interno ha posto particolare attenzione al progetto di
Information Security Governance per il presidio della sicurezza informatica a livello
di Gruppo il cui relativo Modello Corporate di gestione non risulta ancora
completamente implementato.

Nell’'ambito dei processi di governo, significative sono le attivita di audit di
supporto al Dirigente Preposto finalizzate a valutare l'adeguatezza dei controlli
previsti nelfle procedure amministrativo-contabili e, pili in generale, riguardanti i
processi aziendali rilevanti ai fini della legge 262/05. In tale ambito, i risultati delle
verifiche hanno confermato un adeguato livello di coerenza del sistema di controilo
interno previsto dalle procedure amministrativo-contabili rispetto alle esigenze di
presidio.

Le attivita di follow up sui piani di azione relativi agli audit svolti negli anni
precedenti evidenziano una quota rilevante di azioni non realizzate. L'individuazione
di aspetti critici allinterno di qualungque processo assume rilevanza nella misura in
cui le conseguenti azioni di miglioramento e risoluzione siano effettivamente
realizzate; diversamente, come nei casi riscontrati, la mancanza di appropriati
interventi correttivi determina il permanere delle disfunzioni ed un onere

aggiuntivo, derivante dallimpiego di risorse dedicate a verificare situazioni gia

® Processi di pignoramento presso terzi e diretto: si tratta di provvedimenti giudiziali dove

rispettivamente Poste italiane & coinvolta in qualita di terzo detentore dei beni del debitore e come
debitore a causa di precedenti inadempienze nel processo Pignoramenti presso terzi.
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conclamate. Tale considerazione assume maggiore valenza ove si consideri che
circa il 25% delle azioni ripianificate o sospese sono riconducibili ad ambiti attinenti

la sicurezza informatica.

3.3 Dirigente preposto alla redazione dei documenti contabili societari

Come previsto dall’art. 12 del “Regolamento del Dirigente Preposto”, & stata
presentata al Consiglio di Amministrazione di Poste italiane S.p.A. nell’adunanza del
26 marzo 2014, la relazione sul sistema di controllo interno per la redazione dei
documenti contabili e societari relativa all’esercizio finanziario al 31 dicembre 2013.

Tra i temi a maggiore rilevanza inerenti il bilancio 2013 e sui quali il Dirigente
Preposto (DP) si e soffermato nelle proprie considerazioni vengono evidenziate
come in passato rilevanti partite creditorie nei confronti dello Stato e delle
Pubbliche Amministrazioni. Tra quelle maggiormente significative vi & il credito
relativo al compenso a parziale copertura dell’‘onere per il Servizio Universale di
competenza degli esercizi 2013 e 2012, il cui incasso dipende dalla finalizzazione di
alcuni adempimenti di natura normativa e regolatoria.

Nell’ambito del processo di quotazione & stato attivato uno specifico tavolo di
lavoro con il Ministero delle Finanze e la Ragioneria dello Stato finalizzato a definire
le modalita e le tempistiche per il recupero dei crediti nei confronti dello Stato e
delle Pubbliche Amministrazioni.

Altro tema importante, rappresentato in bilancio tra le operazioni con
I’Azionista e su cui il Dirigente Preposto sofferma la propria attenzione, riguarda il
ricordato reintegro nel patrimonio della Societa delle somme dedotte nel 2008 dai
Risultati portati a nuovo e trasferite al MEF in esecuzione della decisione della
Commissione Europea (C42/2006 del 16 luglio 2008) per asseriti “Aiuti di Stato”.
L’Azionista infatti deve restituire alla Societa tali somme in esito alla sentenza del
Tribunale UE del 13 settembre 2013, divenuta definitiva, che ha annullato Ia
decisione della Commissione.

Significativo, inoltre, il contributo al risultato di esercizio dell’iscrizione della
componente positiva di reddito relativa ai crediti per la deducibilita dall'IRES
dell'TIRAP sostenuta sul costo del lavoro, maturati nei periodi di imposta dal 2004 al
2006, per i quali erano state presentate all'Erario istanze di rimborso che ne
avevano interrotto i termini di prescrizione. Tali istanze, unitamente alle analoghe
avanzate nell’esercizio precedente per [ periodo di imposta 2007-2011,

determinano un credito complessivo nei confronti dell’Erario di 500 milioni di euro.
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Sono state svolte, nel corso dell’esercizio, le attivitd programmate di
aggiornamento delle procedure nelle aree interessate dalle modifiche organizzative
e di processo pill rilevanti, o per le quali erano previsti adeguamenti a seguito degli
audit condotti dalle funzioni Controllo Interno e Revisione Interna BancoPosta. Gli
interventi pil  significativi  hanno riguardato: ii Ciclo investimenti, e
specificatamente, il processo amministrativo-contabile relativo alle immobilizzazioni
materiali, che & stato oggetto di una pili organica formalizzazione, in particolare
nella fase di acquisto e capitalizzazione, sia in ambito centrale che territoriale; il
Ciclo passivo di accantonamento ai fondi rischi per vertenze giudiziali derivanti dalle
attivita di BancoPosta, nell’ambito del quale sono stati rivisti ruoli e responsabilita
delle funzioni coinvolte in alcuni controlli a presidio della correttezza e congruitd
degli importi stanziati.

La funzione Controllo Interno ha continuato a svolgere attivita di verifica
dell’'adeguatezza e dell’effettiva applicazioni delle suddette procedure. Le risultanze
del lavoro svolto da CI e comunicate al Dirigente Preposto confermano in generale
un adeguato livello di coerenza del sistema di controllo interno previsto dalle
procedure,

Dall’analisi condotta dal Dirigente Preposto sulle relazioni del sistema di
controllo interno relativamente alle Societa del Gruppo in cui & presente la figura
del DP (Poste Vita, Postel, SDA Express Courier, Banca del Mezzogiorno -
MedioCredito Centrale) non sono emersi, in linea generale, aspetti problematici.

3.4 Assetto dei controlli interni di BancoPosta

Con la costituzione del Patrimonio BancoPosta (adunanza del 14 aprile 2011
dell’Assemblea straordinaria di Poste italiane), Poste italiane ha potuto rispondere
all’esigenza, prevista normativamente, di individuare un compendio patrimoniale
autonomo e separato sul quale applicare gli istituti prudenziali al fine di assicurare
una sana e prudente gestione cosi come richiesto agli intermediari. La separazione
tra il Patrimonio BancoPosta e il restante patrimonio di Poste italiane - permanendo
I'unitarieta di Poste italiane, quale soggetto munito di personalita giuridica le cui
responsabilita ricadono sugli organi aziendali di vertice — ha avuto effetti sia sul
piano giuridico-patrimoniale sia sul piano dell’assetto organizzativo, gestionale e dei
controlli. A tale riguardo, il modello organizzativo prevede, tra laltro, che il
BancoPosta sia dotato di funzioni di controllo fornite dei requisiti di autonomia e
indipendenza, secondo quanto previsto dalla normativa di Vigilanza, ossia
“Revisione Interna”, “Compliance” e “Risk Management”.
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La funzione Revisione interna, in coordinamento con la funzione Controllo
Interno, assicura l'esecuzione dei controlli di terzo livello e garantisce un flusso
informativo periodico al vertice aziendale sulla valutazione della funzionalita del
complessivo sistema dei controlli interni relativo all’area del BancoPosta.

Le funzioni Risk Management e Compliance effettuano controlli di secondo
livello; la prima & dedicata al presidio dei rischi operativi e finanziari del
BancoPosta, la seconda si occupa del rischio di non conformita al quadro regolatorio
di riferimento del BancoPosta.

Con il 3° aggiornamento del 27 maggio 2014 delle Disposizioni di Vigilanza
per le banche, in aderenza al principio dell’autonomia delle strutture organizzative
del BancoPosta, & stato confermato che le funzioni di controllo sui rischi e sulla
conformita alle norme e la funzione di revisione interna del BancoPosta sono
autonome e indipendenti rispetto alle corrispondenti funzioni di Poste, oltre che

rispetto alle funzioni operative del BancoPosta.

3.4.1 Funzione Revisione Interna

Vale ricordare che la funzione di Revisione Interna ha la responsabilita di
valutare la complessiva funzionalita del sistema dei controlli interni di BancoPosta in
coerenza con il quadro regolatorio di riferimento e di garantire la necessaria
informativa periodica agli organi aziendali interessati in merito ai risultati
dell’attivita svolta.

In considerazione dell’assetto organizzativo di Poste italiane, la Revisione
Interna BancoPosta si avvale, per lo svolgimento delle verifiche, anche del supporto
della funzione Controllo Interno di Poste, secondo le modalita contenute in uno
specifico documento (Disciplinare) che & stato aggiornato nel mese di marzo 2013.

I meccanismi di governance del comparto BancoPosta, nel corso del 2013,
sono stati sottoposti ad un processo di rafforzamento con il completamento di
buona parte delle iniziative intraprese nei vari cantieri avviati a seguito
dell'intervento ispettivo a carattere generale effettuato da Banca d’Italia nel 2012.

1l livello di avanzamento di tali iniziative & stato monitorato dalla funzione
Revisione Interna ed & stato rappresentato nel mese di febbraio 2014 con apposita
relazione, prima al Consiglio di Amministrazione della Societa e successivamente
all’Organo di Vigilanza.

Con riferimento alle verifiche condotte dalla revisione Interna, di seguito

vengono riportate le tematiche di maggiore rilevanza, in termini di contenuto
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normativo e di impatto sulla governance del patrimonio BancoPosta, con i relativi
punti di attenzione che richiedono priorita di intervento.

In tema di assetti organizzativi viene evidenziata la necessita di una revisione
dei Comitati operativi rilevanti nell’ambito del patrimonio BancoPosta, finalizzata ad
un ampliamento delle tematiche trattate in ambito collegiale (es. rischi operativi,
nuovi prodotti da collocare) e la rivisitazione dei relativi regolamenti e dei flussi
informativi che dovranno tenere conto di quanto previsto nelie nuove Disposizioni di
Vigilanza di BancoPosta nonché delle valutazioni derivanti dal progetto di
privatizzazione in corso.

Particolare attenzione & stata posta al progetto “antiriciclaggio”, caratterizzato
da maggiore ampiezza e complessita organizzativa, la cui analisi ha evidenziato la
necessita di accelerare, anche in considerazione delle diverse ripianificazioni
avvenute in corso d'anno, il completamento dei relativi interventi correttivi per
conseguire l'allineamento alla normativa di riferimento.

Permangono aree di attenzione connesse ai ritardi di lavorazione dei reclami
bancari. In particolare, nel secondo semestre del 2013 & stato riscontrato un
incremento dei reclami aventi ad oggetto il disconoscimento di operazioni da parte
dei clienti ed un ritardo nel censimento degli stessi.

Nel corso del 2013 ¢ stata svolta un’attivita di IT audit finalizzata a valutare
I'adeguatezza del disegno e del funzionamento del sistema di controllo interno a
presidio degli obiettivi di affidabilita e di sicurezza informatica del sistema
informativo utilizzato per il processo di gestione dei rischi operativi di BancoPosta.
In base alle verifiche, la valutazione complessiva del sistema di controllo interno &
risultata non adeguata con necessita di intervenire opportunamente sulle aree che
presentano le maggiori carenze.

3.4.2 Funzione Compliance

Le Disposizioni di Vigilanza della Banca d'Ttalia del 10 luglio 2007 allart. 2
precisano che “il rischio di non conformita alle norme € il rischio di incorrere in
sanzioni giudiziarie o amministrative, perdite finanziarie rilevanti o danni di
reputazione in conseguenza di violazioni di norme imperative (di legge o di
regolamenti) ovvero di autoregolamentazione (es. statuti, codici di condotta, codici
di autodisciplina)”.

La gestione di tale rischio di non conformita viene affidata alla funzione
Compliance, il cui compito specifico € quello di verificare che le procedure interne

siano coerenti con l'obiettivo di prevenire la violazione di norme.
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Nel corso del 2013, le attivita della funzione Compliance si sono sviluppate
negli ambiti normativi prioritari dei settori “Antiriciclaggio”, “Servizi Bancari e di
Pagamento” e “Servizi di Investimento”, tramite:
- consulenza normativa, anche attraverso il supporto e la validazione di interventi
progettuali;
- valutazione del livello di adeguamento dei processi aziendali ai requisiti normativi
e svolgimento di verifiche di secondo livello;
- predisposizione di report periodici alle strutture di business.
A conclusione del ciclo annuale di attivita, la funzione ha provveduto ad
aggiornare il “compliance risk assessment”, articolato sui tre diversi ambiti
normativi prioritari appena sopracitati, le cui risultanze vengono messe in relazione

con quelle degli esercizi 2012 e 2011 e rappresentate nello schema seguente:

Schema 3.1
- Sintesi Compliance Risk assessment: confronto 2013 vs 2012 e 2011 -
N° Requisiti Avanzamento del
normativi piang 2013
. 2012 NN TS
Normativa a5 k) 65%
Antiriciclaggio 2012 Y T
2011 30%
Normativa ) 2012 A e o
Servial Bancare SERETEN - B
di pagamento . 2012 a8%
2011 L 24% |
Coma M 78
Normativa
Servizi di ©o28 2012 KA 50% 86%
Investimento 2011 m 32%
% % 4 100%
- LEGENDA- 0% 20% 0% 60% 80%
Livello presidio de! . o
rischio di non S nsufficiente owvero Non adeguata Adeguatocon evidenze di aree eritiche IR Positive owero Positivo con aree di miglioramento

canformitd

Dalla comparazione del livello di presidio del rischio nel corso dei tre anni si
evince nel complesso un miglioramento dellindice di conformita attribuito
all’avanzamento dei diversi piani di azione messi in atto.

Nel particolare, tuttavia, si osserva che la valutazione di adeguatezza degii
assetti procedurali in ambito antiriciclaggio si mantiene invariata rispetto al 2012,
cid in conseguenza dell'introduzione nel 2013 di nuovi adempimenti (provvedimenti
della Banca d‘Italia in materia di Adeguata Verifica) in vigore da gennaio 2014,
della necessita di ulteriori azioni correttive nell’alimentazione dell’Archivio Unico
Informatico nonché della rilevanza e dei benefici attesi connessi ad alcuni degli
interventi ancora non completati.
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Per il superamento delle aree che ancora presentano un livello di conformita
non completamente adeguato risulta in corso un piano di attivita composto da 34
interventi alcuni dei quali sono stati ripianificati nel corso del 2014 rispetto al piano
definito per I'anno precedente.

Nell’ambito dei servizi bancari e di pagamento, il completamento dell’81%
delle azioni previste nel Piano 2013 ha consentito un sensibile miglioramento
rispetto all’anno precedente. In questo ambito va evidenziata, tuttavia, la crescita
dei reclami ricevuti (nel 2013 circa 56 mila, +98%) e ritardi nell’iter istruttorio.

Per il superamento delle aree di attenzione & in corso un piano di attivita con
rilasci progressivi nel corso del 2014 e composto da 16 interventi.

Anche nell’ambito dei servizi di investimento la valutazione del livello di
adeguatezza degli assetti procedurali evidenzia un miglioramento rispetto all’anno
precedente derivante dal completamento dell’86% del Piano di interventi 2013
strutturato in 29 azioni correttive.

3.4.3 Funzione Risk Management

Nel sistema di controllo interno del settore BancoPosta, la funzione Risk
Management ha la responsabilita di garantire, con riferimento al perimetro di
propria competenza, lo sviluppo di metodologie di gestione e misurazione dei rischi
con l'obiettivo di monitorare, a consuntivo ed in chiave prospettica, il contesto di
rischiosita aziendale e la sua coerenza rispetto all'adeguatezza patrimoniale e
organizzativa del Patrimonio BancoPosta. Deve, inoltre, rendere disponibile la
necessaria informativa nei confronti dei diversi attori aziendali.

Si inserisce in tale contesto la consueta relazione annuale tesa a fornire agli
Organi Aziendall un’informativa sulle attivita svolte dalla funzione di controllo dei
rischi nel corso del 2013 e gli interventi pianificati per 'esercizio 2014,

In tale documento € precisato che nella redazione del medesimo si & tenuto
conto delle indicazioni recentemente introdotte nelle Disposizioni di Vigilanza della
Banca d'Italia per le banche in materia di controlli interni che, pur non essendo
ancora applicabili a BancoPosta, hanno aggiornato e chiarito il contesto normativo
di riferimento (Circolare n. 263 del 27 dicembre 2006 - 15° aggiornamento del 2
luglio 2013, Titolo V - Capitolo 7).

La funzione Risk Management ha continuato a sviluppare le attivita
propedeutiche all’applicazione a BancoPosta della normativa di vigilanza prudenziale

(cd. Normativa di Basilea), con riferimento sia ai requisiti patrimoniali minimi
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obbligatori (“primo pilastro”) sia ai processi di valutazione dell’adeguatezza

patrimoniale (“secondo pilastro”).

Nel 2013, le attivita di risk management si sono focalizzate soprattutto sulle
aree di miglioramento individuate dalla Banca d’Italia a conclusione degli
accertamenti ispettivi del 2012; in particolare:

- Rischio di tasso di interesse: si € proceduto all’aggiornamento del modello di
stima della persistenza dei conti correnti, riducendo da 30 a 20 anni l'orizzonte
temporale massimo considerato per la raccolta da privati (cd. cut-off); & stato
altresi definito un modello di controllo, basato su un approccio metodologico
alternativo;

- Rischi operativi: le iniziative realizzate hanno principalmente perseguito
objettivi di miglioramento della tempestivita e qualita del processo di
censimento delle perdite operative.

Nel corso dell’esercizio & stato consolidato e formalizzato il processo di auto-
valutazione dell’'adeguatezza patrimoniale (“ICAAP”)10 in una Policy dedicata,
approvata dal Consiglio di Amministrazione il 20 febbraio 2013. Il resoconto
annuale ICAAP relativo all’esercizio 2013, predisposto dalla struttura Risk
Management, & stato approvato dal Consiglio di Amministrazione nella riunione del
1° luglio 2014.

Con riferimento alla identificazione e valutazione dei rischi, la funzione ha
classificato i medesimi su tre livelli (alto, medio e basso), considerando sia la
probabilita di materializzazione dei rischi che l'impatto atteso degli stessi. Da tale
classificazione emerge che i rischi piu rilevanti per BancoPosta continuano ad essere
quelli operativi, di tasso di interesse e di leva finanziaria.

Con riferimento ai rischi operativi, che rappresentano la categoria di rischio
pitt rilevante in termini di requisiti patrimoniali (primo pilastro), gli importi di
perdita registrati nell’esercizio sono stati pit consistenti rispetto alla media degli
anni precedenti, principalmente per effetto degli accantonamenti a copertura di
rischi legati a potenziali istanze della clientela relative a prodotti di investimento
collocati in passato (in particolare i fondi immobiliari), che presentano performance
non positive, nonché dei maggiori rimborsi gia effettuati o prevedibili nei confronti

di clienti che hanno subito frodi nell’utilizzo di carte di pagamento su siti terzi.

10 'acronimo “ICAAP” indica /Internal Capital Adequacy Assessment Process, ovvero il processo
aziendale di auto-valutazione dell'adeguatezza dei mezzi patrimoniali a disposizione a fronte dei rischi
assunti. Detto processo, unitamente al processo di valutazione da parte delle autoritd di vigilanza
(Supervisory Review Process o “SREP”), costituisce il “secondo pilastro” della normativa di Basilea.
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Ul rischio di tasso & quello pil rilevante in termini di assorbimenti patrimoniali
di secondo pilastro. BancoPosta, in linea con i vincoli normativi, opera per la
raccolta attraverso i conti correnti intestati a privati una trasformazione delle
scadenze raccogliendo liquidita contrattualmente a vista, ma di fatto connotata da
elevata persistenza, e impiegandola in titoli governativi deli'area euro
prevalentemente a tasso fisso e a medio termine.

Nel 2013 l'esposizione al rischio di tasso & diminuita per effetto delle
operazioni di adattamento della duration degli impieghi al nuovo modello di stima
della persistenza delle poste a vista,

In merito al rischio di leva finanziaria (rapporto tra attivita totali e patrimonio
disponibile), va osservato che BancoPosta, rispetto ad una banca, pud operare con
una leva superiore in quanto la grande maggioranza delle attivita iscritte in bilancio
& costituita da titoli di Stato, che nella normativa prudenziale non determinano
requisiti patrimoniali. Nel 2013 la crescita del volume e del valore delle attivita
iscritte in bilancio ha portato l'indice di leva finanziaria in linea con il valore soglia

regolamentare previsto da Basilea 3, pari al 3%.

3.5 Funzione Tutela Aziendale

La gestione della sicurezza in Poste italiane S.p.A.

Le attivita di prevenzione, mitigazione e contrasto poste in essere dalla
funzione Tutela Aziendale nel 2013, oltre agli specifici ambiti di sicurezza fisica e sul
lavoro, di antifrode e di analisi dei rischi, hanno interessato anche i settori della
sicurezza delle informazioni e della sicurezza dei servizi finanziari on line.

Tra le principali attivita sviluppate nel corso dell'anno, finalizzate al
rafforzamento del sistema di Security Governance, rientrano quelle relative:

- alla gestione e coordinamento sicurezza sul lavoro, attraverso |'elaborazione e
I'aggiornamento del documento di valutazione dei rischi e I'identificazione delle
misure preventive e protettive nonché l'elaborazione dei relativi piani di
intervento e formazione;

- alla definizione e monitoraggio delle politiche e degli standard di sicurezza fisica
dei siti aziendali, garantendo ove necessario i relativi servizi di vigilanza e
telesorveglianza, per la tutela del patrimonio aziendale e la corretta gestione
degli eventi critici;

- al contrasto e prevenzione degli eventi illeciti attraverso la gestione delle

conseguenti attivita di  accertamento/investigazione interna, nonché
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implementazione di nuove funzionalitd dei sistemi dedicati alla attivita di
prevenzione frodi;

- alla razionalizzazione del processo di approvvigionamento e gestione del
contante verso gli Uffici Postali, al fine di rendere il pil possibile
efficiente/efficace la gestione delle suddette attivita, con conseguente controllo
dei relativi costi e della qualita dei servizi erogati;

- al Cyber security e cyber crime anche tramite la direzione di una Task Force
europea (EECTF).

Particolarmente incisiva & stata !‘attivita antiphishing. Nel 2013, infatti, sono
stati rilevati e gestiti un totale di 7.780 casi di phishing che hanno portato allo
shutdown (oscuramento) di 3.029 siti clone di Poste italiane (registrando un
incremento complessivo del numero di siti clone oscurati del 54% circa, rispetto al
2012), mentre il tempo medio di shutdown di ciascun sito & stato di circa 37 ore (-
8 ore rispetto al 2012).

Attacchi agli Uffici Postali (furti e rapine)

L'esame in merito al numero e alla tipologia di attacchi perpetrati in danno
degli Uffici Postali, consente di valutare positivamente i risultati conseguiti a seguito
delle strategie di prevenzione e delle azioni di contrasto attuate a livello aziendale.

Con specifico riferimento agli eventi di rapina nell’'ultimo quinquennio, si
osserva un iniziale andamento orientato alla riduzione sino al 2011 e
successivamente una ripresa degli eventi con incrementi nel 2012 (+5,2%) e nel
2013 (+5,3%), restando pressoché costante il numero di rapine sventate.

In particolare, gli attacchi registrati nel corso del 2013, hanno confermato il
positivo andamento dell’ultimo quinquennio, con una riduzione complessiva degli
eventi del 22,4% rispetto al 2009. Nello stesso arco temporale, anche le rilevazioni
inerenti l'impatto economico hanno mantenuto una dinamica decrescente,
presentando nel 2013 un valore del danno complessivo pari a circa 5,9 milioni di
euro.

L’andamento del fenomeno criminoso associato alle tipologie di furto, invece,
presenta un andamento costantemente uniforme e decrescente. In tale specifico
ambito, nell’ultimo triennio, si assiste al progressivo incremento della percentuale di
furti sventati, con una netta riduzione degli attacchi andati a buon fine.

Per quanto riguarda, invece, i furti condotti ai danni di dispositivi ATM
(Automated Teller Machine - sportelli automatici), effettuati con I'utilizzo di mezzi di

scasso efo il ricorso a materiali esplosivi, risulta che il fenomeno & stato contenuto
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in maniera significativa, consentendo di sventare la quasi totalita dei casi.

Assumono, invece, una connotazione di rilievo gli attacchi verso gli ATM condotti

con tecniche pilt recenti quali il c.d. Cash Trapping“, pratica finalizzata
all’erogazione forzata di denaro contante. Tale fenomeno, che nel 2013 ha fatto
registrare oltre 1.600 casi, va necessariamente valutato nella sua portata oltre che
per i danni diretti, che si sostanziano nella sottrazione immediata di una somma di
denaro, soprattutto per i danni indiretti, di natura commerciale (indisponibilita dei
servizi all'utenza) e tecnica (necessita di sostenere le conseguenti spese relative

agli interventi manutentivi di ripristino).

Fraud Management

La gestione degli eventi illeciti, con particolare riferimento ai fenomeni
fraudolenti, & affidata alla funzione “Fraud Management” di Tutela Aziendale, con il
compito principale di accertare le responsabilita e quantificare le eventuali perdite
economiche. L'attivita svolta dalla funzione, mediante I'espletamento di incarichi
ispettivi, & suddivisa in base a tre diversi ambiti: servizi postali, servizi finanziari e
servizi corporate.

Nel settore postale, le attivitda di accertamento conseguenti a segnalazioni
riguardanti le frodi risultano in leggero calo rispetto all’anno precedente (339
incarichi, a fronte di 385 del 2012). Nello specifico risulta in diminuzione il numero
di incarichi svolti in relazione ad illeciti per “frodi interne” (150 incarichi nel 2013
contro 191 del 2012). Anche il danno economico si riduce passando da circa 130
mila euro del 2012 a circa 75 mila euro del 2013.

L'attivita di indagine interna nell’'ambito dei servizi finanziari ha portato alla
conclusione di 634 incarichi ispettivi. L'analisi dei dati riepilogativi ha messo in
evidenza nel 2013 un numero minore di frodi interne rispetto al 2012 (132
situazioni a fronte delle 169 dell'anno precedente). I casi di frode esterna (123 a
fronte di 127 del 2012) sono sostanzialmente stabili.

L'ammontare del danno accertato a seguito di eventi di frode, interna ed
esterna, € pari a circa 7,8 milioni di euro ed & in diminuzione rispetto all’'anno
precedente, circa 12,9 milioni di euro.

Nell'ambito delle attivita di indagine a livello Corporate, sono statti espletati
69 incarichi (73 nel 2012) da cui & emerso un danno economico complessivo di

' 1| Cash Trapping & un sistema attraverso il quale i truffatori manomettono il canale di erogazione delle
banconote degli ATM, affinché il contante venga temporaneamente trattenuto all‘interno della macchina.
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circa 65 mila euro e l'individuazione di responsabilita patrimoniali per un importo

pari a circa 61 mila euro.
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4 SERVIZI POSTALI

4.1 Regolamentazione del settore postale

Il 2013 segna l'anno del completamento del percorso di graduale
liberalizzazione del settore postale, con la piena applicazione della terza direttiva
2008/6/CE negli Stati membri che avevano beneficiato di una dilazione del termine,
inizialmente fissato al 2010 (ultimo adeguamento in Croazia il 1° maggio 2013). La
direttiva ha previsto una serie di misure complementari volte a garantire una piena
apertura dei mercati alla concorrenza e la coerente applicazione della normativa a
tutela degli utenti nel settore postale.

Nell'ordinamento nazionale - come gia evidenziato nei precedenti referti - con
l'emanazione del decreto di recepimento 31 marzo 2011 n.58, il quadro normativo
di riferimento ha subito un processo di adeguamento alle principali linee stabilite
dalla legislazione europea, anche se con talune incertezze applicative soprattutto in
tema di conformita alla disciplina comunitaria a tutela della concorrenza,

La problematica delle dinamiche concorrenziali & stata oggetto di
approfondimento e dibattito e, piu volte, sia I'Autorita Garante della Concorrenza e
del Mercato (AGCM) che I'Autorita per le Garanzie nelle Comunicazioni (AGCom),
hanno rilevato I'opportunita di intervenire sull’assetto del settore, segnalando la
necessita di interventi normativi ulteriori, al fine di garantire il realizzarsi di una
effettiva apertura del mercato.

L’AGCM, nella segnalazione del 2 ottobre 2012 inviata al Parlamento con le
“proposte di riforma concorrenziale ai fini della legge annuale per il mercato e la
concorrenza anno 20137, elenca i punti critici da modificare, a suo parere necessari
per ampliare il mercato contendibile. Le proposte segnalate riguardano: I‘obbligo
per Poste di predisporre sconti tariffari per 'accesso ai vari segmenti dei servizi
integrati nella sua infrastruttura, la ridefinizione dell'ambito del servizio universale
(limitandolo esclusivamente a quei servizi essenziali che |'utente non sarebbe
altrimenti in grado di acquistare a titolo individuale) e la rimozione della riserva,
ritenendo infondate, per questultima, le motivazioni di “ordine pubblico” sul suo
mantenimento (art.4 d.lgs. 261/99, come modificato dal decreto 58/2011).

L’AGCom, nella relazione annuale al Parlamento sull’attivitd svolta e sui
programmi di lavoro per il 2013 dedica, per la prima volta, un capitolo al servizi
postali.

I dati presentati nel documento invitano ad una riflessione piU attenta sui
possibili meccanismi regolatori da adottare in un mercato che presenta il suo

cardine competitivo nel recapito.
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Per il Regolatore il settore presenta due caratteristiche che ne segnano la
struttura. In primo luogo riscontra I'assenza di fornitori di grande dimensione (oltre
Poste italiane e TNT Post Italia), riconducibile al declino dei ricavi generati dai
servizi di corrispondenza a seguito della riduzione dei volumi, e la presenza di costi
fissi elevati (c.d. sunk costs o investimenti irreversibili) necessari per allestire una
rete commerciale nazionale idonea alla fornitura del servizio. II combinato di tali
circostanze, riduzione dei ricavi ed entita degli investimenti fissi, favorirebbe,
secondo I"Autorita, l'ingresso sul mercato di piccole e medie imprese a carattere
prevalentemente locale.

In secondo luogo, distingue due modelii di business: il primo (infrastrutturato)
in cui gli operatori (Poste e TNT) operano sullintera filiera produttiva offrendo
servizi end to end (dall'accettazione al recapito), e il secondo (resale) in cui gli
operatori concentrano la loro attivita solo in alcune fasi della catena di produzione
(accettazione, stampa e imbustamento degli invii) appoggiandosi alla rete
dell’'operatore dominante. Conseguenza di tale analisi, per I'Autorita, & quella di
sostenere una regolamentazione che favorisca la concorrenza in tutte le fasi della
filiera, consentendo agli operatori opportune condizioni d’accesso alla rete.

La tematica inerente il rispetto delle norme sulla concorrenza ha sollevato
problematiche in termini di potenziali abusi del monopolio che si sono concretati in

varie procedure di infrazione descritte nel prosieguo.

Contratto di programma
Fondamentale per la disciplina del servizio postale universale’> & il Contratto di
programma che regola i rapporti tra Ministero dello Sviluppo Economico (MISE) e
Poste italiane S.p.A. per il relativo espletamento.

Lo schema di contratto di programma, condiviso in una prima versione tra
Poste e MISE, viene trasmesso all’Autorita di regolamentazione del settore per le
valutazioni di competenza per poi essere inviato al MEF, al Comitato
Interministeriale per la Programmazione Economica (CIPE) e alle Commissioni
parlamentari. Al termine di tale iter viene sottoposto alla Commissione europea per
le consuete verifiche legate alla disciplina europea sugli aiuti di Stato.

Per il triennio 2012-2014 ha continuato ad avere vigenza il Contratto di
programma 2009-2011 in virtl della clausola di ultrattivita di cui all’art. 16, comma

2 poste & obbligata ad erogare, su tutto il territorio nazionale, il servizio postale universale che consiste
nella raccolta, trasporto, smistamento e distribuzione degli invii postali fino a 2 kg e dei pacchi postali
fino a 20 kg, invii raccomandati, invii assicurati e invii di posta massiva.
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3 dello stesso ("..il presente contratto é efficace fino alla data di entrata in vigore
del successivo atto di natura convenzionale tra le Parti”).

Risulta, allo stato definita la bozza di Contratto di programma 2015-2019%,
da inviare all’AGCom per il relativo parere.

4.2 Principali procedimenti e rapporti con le Autorita
4.2.1 Autorita di regolamentazione del settore postale (AGCom)
L'attuale regolamentazione del servizio universale vede I'Autorita impegnata a
intervenire, con propri provvedimenti, su diversi aspetti legati alla fornitura e alle
prestazioni ricomprese nel servizio universale, alla fissazione delle tariffe, alla
definizione delle condizioni di accesso alla rete e dei requisiti di entrata sul mercato.
a) A decorrere‘ dal 1° gennaio 2013, per effetto del procedimento adottato
dall’/AGCom per “/‘approvazione della manovra tariffaria di Poste italiane”
concluso con delibera del 20 dicembre 2012, sono state introdotte novita nella
gamma e nelle condizioni economiche dei prodotti universali relativi agli invii di
corrispondenza attinenti a posta prioritaria, posta raccomandata e atti
giudiziari.

b) Nel corso dell’'anno I'Autorita ha concretizzato interventi in materia di accesso
alla rete postale pubblica intesa come insieme di infrastrutture fisiche, di servizi
all'ingrosso e di strumenti accessori che devono poter favorire sia I'ingresso di
nuovi operatori sul mercato (accesso wholesale) sia garantire |'accesso ai
servizi da parte degli utenti (accesso retail).

Con riferimento all’accesso alla rete wholesale, I'Autorita & intervenuta sulle
Condizioni Tecniche Attuative (CTA), che regolano i termini contrattuali e le
clausole che i concorrenti di Poste devono osservare per poter offrire il servizio
di posta massiva', approvando, con modifiche, la loro nuova formulazione
entrata in vigore il 5 marzo 2013 (delibera 92/13/CONS).

Riguardo all’accesso alla rete retail il tema rilevante & rappresentato dalle
Condizioni Generali di Servizio (CGS) che disciplinano le modalita di erogazione
- da parte di Poste italiane - dei servizi postali universali alla clientela. 1l nuovo
testo, predisposto dalla Societa ai sensi dell’art. 22, comma 2 del d.lgs.

261/99, & stato approvato dall’Autorita il 20 giugno 2013 in adeguamento ai

13 | a Legge 23 dicembre 2014, n. 190 recante “Disposizioni per la formazione del bilancio annuale e
pluriennale dello Stato (legge di stabilita 2015)" prevede, al comma 274, che a partire dal periodo
regolatorio successivo a quello 2012-2014 il Contratto di programma abbia durata quinquennale.

4 1| decreto ministeriale del 12 maggio 2006 stabilisce come posta massiva gli “invii di corrispondenza
non raccomandata ..., consegnati in grandi quantita al fornitore del servizio postale universale presso i
punti di accesso individuati dal fornitore”(comunicazioni bancarie, bollette, estratti conto..).
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mutamenti normativi intervenuti e agli sviluppi delle tecnologie disponibili, quali
l'opportunita di fornire servizi accessori in formato digitale accanto alle modalita

tradizionali.

¢) Con disposizione del 21 marzo 2013 ['AGCom ha aperto una procedura
finalizzata a valutare la congruita degli attuali criteri di presenza territoriale
degli uffici postali’®>. Dopo aver sottoposto a consultazione pubblica un
documento sugli aspetti oggetto del procedimento per acquisire valutazioni e
osservazioni dai soggetti interessati, in data 26 giugno 2014, il Regolatore, ha
adottato la delibera 342/14/CONS con cui sono stati integrati gli attuali criteri
di distribuzione degli uffici postali definiti dal Decreto ministeriale del 7 ottobre
2008. Ha previsto, in particolare, il divieto di chiusura di uffici postali situati in
comuni qualificati nel contempo rurali e montani, nonché di quelli che sono

presidio unico nelle isole minori.

d) Neil'lambito del procedimento istruttorio concernente la "“determinazione del
price cap dei servizi rientranti nel servizio universale” avviato nel giugno 2012,
I'’Autorita ha emesso a dicembre 2013 una specifica delibera (728/13/CONS)
che disciplina le tariffe massime che Poste italiane S.p.A. potra applicare, per il
biennio 2014-2015, ai servizi di posta prioritaria, massiva, raccomandata,
assicurata, atti giudiziari e pacco ordinario. La delibera, che modifica I'impianto
dello schema di provvedimento sottoposto a consultazione pubblica, sostituisce
integralmente il regime di price cap sinora vigente e prevede la facolta di
incremento delle attuali tariffe dei servizi retail e business. Introduce, inoltre,
nuovi obblighi per Poste in materia di contabilita del costi dei servizi postali e in
materia di accesso alla rete postale universale. Alla luce degli approfondimenti
tecnici ed economici condotti, la Societa ha ritenuto opportuno ricorrere al TAR

per I'annullamento, previa sospensione, del suddetto provvedimento.

5 1] quadro di riferimento normativo nell’ambito del quale si inquadra la tematica, impone al fornitore del
servizio universale, ai sensi del Decreto ministeriale 7 ottobre 2008 (Criteri di distribuzione dei punti di
accesso alla rete postale pubblica),una serie di vincoli in ordine alla presenza territoriale, agli orari e ai
giorni di apertura minimi degli uffici postali, su tutto il suolo nazionale, al fine di garantire a tutti i
cittadini la fruibilité e la continuitd del servizio anche nelle realta pili remote e disagiate. Inoltre, come
disposto dall’art. 2, comma 6 del Contratto di programma, Poste & tenuta a fornire annualmente
all’‘Autorita di regolamentazione l'elenco degli uffici postali e delle strutture di recapito che non
garantiscono condizioni di equilibrio economico, unitamente alle misure che intende adottare per la loro
progressiva razionalizzazione. Tali interventi di ridimensionamento consistono in rimodulazioni degli
orari di apertura e, nei casi estremi, in chiusure definitive. Il piano 2013, presentato dalla Societa,
aveva previsto 557 interventi di rimodulazione degli orari di apertura e 532 interventi di chiusura,
coinvolgendo un totale di 1.089 uffici postali. Sono stati effettivamente realizzati 71 interventi, 29
rimodulazioni orarie e 42 chiusure al pubblico.
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e) Relativamente al costo netto e al suo finanziamento, I’Autoritd ha aperto due
procedimenti volti a verificare le modalita di calcolo per la determinazione
dell'onere del servizio universale e il meccanismo di ripartizione. Il primo
(444/12/CONS) avviato nell’ottobre 2012 relativo alllanno 2011 e il secondo
(117/14/CONS) a marzo 2014 per l'anno -2012. I termini della complessa
istruttoria sono stati pit volte sospesi al fine di consentire il compimento delle
attivita di verifica dei dati, forniti da Poste Italiane, relativi alla metodologia
impiegata per la determinazione del costo netto.

Con decisione del 9 aprile 2014, I’AGCom ha ritenuto opportuno unificare i due
procedimenti e, con delibera del maggio 2014, ha avviato una consultazione
pubblica sullo schema del provvedimento recante: “Servizio postale universale:
analisi e applicabilitd del meccanismo di ripartizione e valutazione
dell’eventuale costo netto per gli anni 2011 e 2012".

A seguito dell’analisi effettuata, con disposizione 412/14/CONS del 29 luglio
2014, I'Autorita ha ritenuto di quantificare I'onere del servizio universale per gli
anni 2011 e 2012, rispettivamente in 380,6 e 327,3 milioni di euro®,
stabilendo, inoltre, che per i predetti anni gli operatori del settore non saranno
tenuti a versare alcun contributo al fondo di compensazione istituito presso il
Ministero dello sviluppo economico.

L'Autorita per definire il sistema applicativo ha adottato, per la prima volta dal
recepimento della terza direttiva europea in materia postale, un nuovo metodo
di calcolo, il c.d. “costo netto evitato”, mediante il quale 'ammontare del costo
netto & quantificato come la differenza tra il costo netto delle operazioni
effettuate dal fornitore soggetto agli obblighi del servizio universale (FSU) e il
costo netto delle operazioni effettuate in assenza di tale obbligo (NFSU).

Sulla base del metodo di verifica utilizzato, 'AGCom ha espresso perplessita
sull'efficienza di Poste italiane in qualita di fornitore del servizio universale, in
particolare, per la mancata attivazione di azioni volte alla riduzione dei costi a
fronte della diminuzione dei volumi gestiti.

Al riguardo, Poste ha formulato osservazioni che mirano a confutare

I'orientamento dell’Autorita, ritenendo che il confronto tra i due scenari (FSU e

® |'entitd dell'onere per la fornitura del servizio universale era stato quantificato da Poste italiane,in
ottemperanza all’art.3, comma 6 del Contratto di programma 2009-2011, in 709 milioni di euro per il
2011 e in 704 milioni di euro per il 2012. Le compensazioni spettanti a parziale copertura dell’onere da
parte dello Stato, per gli stessi anni, determinate dalla Societa utilizzando il meccanismo di subsidy
cap, ai sensi dell'art.9, comma 1 del suddetto contratto, sono pari, rispettivamente, a 357,1 e 349,9
milioni di euro.
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NFSU) andrebbe effettuato a parita di livello di efficienza, rilevando soltanto le
variazioni dovute alla presenza o meno degli obblighi del servizio universale.

La Societa ha evidenziato inoltre che gli attuali obblighi connessi alla fornitura
del servizio universale non consentirebbero recuperi di efficienza in funzione del
calo dei volumi. Nello specifico, I'assetto del recapito, nonostante la
diminuzione dei volumi di corrispondenza, rappresenterebbe un costo fisso non
comprimibile, non potendo apportare modifiche ai livelli di servizio in presenza
del vincolo di recapito giornaliero derivante dagli stessi obblighi.

E’ da rilevare che lintroduzione di misure di “alleggerimento” dei vincoli
normativi esistenti sul servizio universale, consentirebbe di allineare il servizio
alla reale domanda nei vari contesti locali ed alla progressiva contrazione dei
volumi.

La complessita della tematica richiede particolare attenzione; l'assenza di una
metodologia adeguata per it calcolo dell’'onere del servizio universale e la
necessita di reperire forme di sostegno al suo finanziamento, impone decise e
chiare scelte che attengono ad una rivisitazione complessiva dell’assetto
regolamentare.

f) Con provvedimento del 4 giugno 2013 I'"AGCom ha contestato a Poste il mancato
raggiungimento, nell'anno 2012, dell’obiettivo di qualita regionale di posta non
massiva nella regione Campania (scostamento negativo pari a 8,25% rilevato
dal rapporto annuale svolto dall'organismo indipendente incaricato del
monitoraggio), ipotizzando una sanzione nella misura di 400.000 euro ai sensi
del Contratto di programma 2009-2011'. La Societd ha presentato in merito
una memoria difensiva a seguito della quale I'Autorita, pur riconoscendo
parzialmente le argomentazioni esposte, riguardanti I’eccezionalita della
performance negativa dovuta ad eventi critici connessi ai rapporti con le
agenzie di recapito esterne, ha applicato, con dispositivo del 21 gennaio 2014,
una penale di 300.000 euro. L’Azienda ha depositato ricorso al TAR in data 11
aprile 2014,

4.2.2 Autorita Garante per la Concorrenza e il Mercato (AGCM)

a) Si & concluso il contenzioso, avviato nel 2009 per presunto abuso di posizione
dominante nei mercati liberalizzati relativi al recapito “a data e ora certa” e al
servizio di notifica tramite messo, per il quale I’AGCM aveva comminato a Poste
italiane una sanzione di oltre 39 milioni di euro. Dopo un articolato iter, il

Y7 L'art. 5 comma 7 del Contratto di programma 2009-2011 prevede, in materia di obiettivi di qualitd a
livello regionale un importo “..massimo complessivo della penale per ogni singola regione .. pari ad
euro 50.000 per ogni punto di non conformita”.
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Consiglio di Stato, con dispositivo emesso il 10 gennaio 2014, ha confermato
I'illegittimita del provvedimento sanzionatorio convalidando la sentenza del TAR

che nel 2012 aveva annullato la sanzione.

b) Sono proseguite le attivita e i contatti con I’Autoritad relativamente allistruttoria
(A/441) avviata nel 2012 nei confronti di Poste italiane per verificare se la
Societa abbia fornito, in esenzione IVA, servizi rientranti nel servizio universale
le cui condizioni siano oggetto di negoziazione individuale.

Con provvedimento conclusivo del 27 marzo 2013 {'Autorita ha ritenuto che la
normativa fiscale nazionale non & conforme a quella comunitaria e pertanto ne
ha disposto la disapplicazione. Contro tale decisione Poste italiane ha
presentato ricorso al TAR, il quale, nel 7 febbraio 2014 lo ha respinto. La
Societa ha presentato quindi appello al Consiglio di Stato,a seguito del quale,
nel maggio 2014, si & tenuta I'udienza per la richiesta di sospensiva.

Alla luce del fatto che Poste ha gid adottato una serie di iniziative per
ottemperare al suddetto provvedimento, I'istanza di sospensione non & stata
discussa ma rinviata all’'udienza di merito. Successivamente, la legge 11 agosto
2014 n.116, di conversione del D.L. 24 giugno 2014 n.91, ha chiarito
definitivamente il quadro normativo nazionale al fine di renderlo conforme a
quello dell’'Unione Europea. E' stata sancita,pertanto, I’esclusione dall’esenzione
IVA per i servizi postali negoziati individualmente (i servizi postali forniti a
condizioni standard continuano a rientrare nel campo d’applicazione
dell’esenzione IVA) e, in osservanza ai principi del diritto comunitario, sono fatti
salvi i comportamenti tenuti da Poste italiane fino alla data di entrata in vigore
della legge di modifica (21 agosto 2014).

4.3 Servizi innovativi e nuove offerte

Nell’attuale scenario di contrazione strutturale del mercato dei servizi postali,
gli interventi realizzati dalla Societa sono stati orientati a rispondere alle esigenze
della clientela attraverso la ridefinizione del modello di business, basato sulla
diversificazione dell’'offerta. Con I'evoluzione delle dinamiche di mercato e la
diffusione di internet e deila digitalizzazione, che hanno modificato i comportamenti
di acquisto, pagamento e comunicazione, la strategia di intervento tende quindi a
promuovere soluzioni innovative.

In tale contesto le piattaforme di eGovernment (servizi offerti on line per

conto della pubblica amministrazione) e di eCommerce (servizi di presentazione
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dell'offerta commerciale, pagamento, logistica e distribuzione) rappresentano un
esempio delle potenzialita di questa integrazione.

Gli impatti pit significativi di tale percorso riguardano le nuove relazioni
instaurate da Poste italiane con cittadini, imprese e Pubblica Amministrazione (PA).

La Societa si propone come elemento di raccordo tra le diverse esigenze e
come fornitore di soluzioni integrate, al fine di semplificare le relazioni tra i diversi
soggetti e rendere piu accessibili i nuovi servizi di pubblica utilita (firma digitale,
posta elettronica certificata, certificati on line ecc.).

Nell’ambito dei servizi postali digitali & stata lanciata l'offerta PosteCloud,
destinata soprattutto alla PA e alle imprese, che permette di usufruire di una nuova
modalita di erogazione di servizi attraverso procedure di acquisizione e
archiviazione dei documenti, consentendo alla clientela di “virtualizzare” i propri
server affidandone la gestione a Poste.

Infine, e’ stata posta particolare attenzione allo sviluppo di servizi innovativi,
con particolare riferimento alle potenzialita offerte dal palmare in dotazione ai
portalettere e dalla possibilita di offrire servizi c.d. in mobilita, su appuntamento,
quali ad esempio l'accettazione a domicilio delle raccomandate, il pagamento dei
bollettini, la tracciatura della corrispondenza fino al momento della consegna e la

notifica degli atti esattoriali.

4.4 Organizzazione e gestione del settore postale

In linea con quanto previsto dall’accordo di riorganizzazione dei Servizi Postali
siglato con le O0.SS. il 28 febbraio 2013, i relativi interventi hanno riguardato una
revisione dell’assetto operativo dell’intera rete logistica (recapito, trasporti e
infrastrutture), in termini di maggiore efficienza e innovazione, al fine di individuare
configurazioni organizzative pill aderenti alle nuove esigenze di mercato.

Nell'ambito dei servizi di recapito le azioni intraprese sono state finalizzate a
rafforzare il processo operativo, a ottimizzare la rete attraverso la perequazione dei
carichi di lavoro, anche in relazione ai volumi di corrispondenza, e a garantire
maggiore qualita attraverso un presidio pill attento del territorio.

La nuova organizzazione ha previsto la ridefinizione delie zone di recapito ed
un ridimensionamento del numero degli impianti di smistamento e delle relative
attivita,con accentramento dei flussi di corrispondenza presso alcuni Centri di
Meccanizzazione Postale (CMP).

Per la riduzione dei CMP (da 21 a 16) il processo e stato pianificato su un arco

\

temporale ampio in quanto lo stesso € subordinato alla conclusione dei lavori di
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adeguamento infrastrutturale e alle operazioni di potenziamento della capacita
produttiva presso alcuni siti che rimarranno operativi. Allo stato attuale, il numero
dei CMP & pari a 19, la Societa prevede di concludere il processo entro il primo
semestre 2015.

In termini di maggior presidio della qualita & stato previsto un graduale
adeguamento dellimpianto operativo,attraverso interventi sull'infrastruttura
tecnologica che consentano le operazioni di tracciatura della corrispondenza fino al
momento della consegna, ed un costante monitoraggio della qualitd del servizio
attraverso nuovi sistemi di misurazione interni.

La qualita della posta prioritaria, unica tipologia sottoposta a certificazione
esterna affidata dal regolatore, risulta oggi misurata anche attraverso due sistemi
di monitoraggio interni messi in atto dalla funzione Servizi Postali: diagnostica di
processo ~ che fornisce una misurazione dell’affidabilitd del processo industriale
basandosi sulle rilevazioni giornaliere di volumi di posta prioritaria, sia retail che
business - e diagnostica di segmento, che consente la valutazione puntuale dei
singoli segmenti della catena logistica, dall’accettazione fino all’'uscita dai Centri di
distribuzione, tramite F'utilizzo di dispositivi per I'identificazione a radio frequenza
(dispositivi RFID).

Con riferimento alla posta massiva, non registrata, la modalita di
monitoraggio & denominata TGC (Tracciatura Grandi Clienti), ossia un sistema di
misurazione basato sulla lettura di un codice bidimensionale, presente negli invii,
che viene letto lungo tutta la filiera logistica (accettazione, smistamento, recapito)
fino all'uscita del portalettere. Tale modalita di tracciatura quantitativa ha sostituito
dal 2013 il monitoraggio campionario effettuato precedentemente da una societa
esterna.

Per quanto riguarda la posta raccomandata e assicurata, la tracciatura, che
avviene attraverso la rilevazione sulla piattaforma Track & Trace, consente di
conoscere il livello della qualita calcolando il tempo intercorso dalla data di
accettazione alla data del primo esito della notifica (oggetto consegnato, inesitato o
rinviato al mittente).

4.5 Qualita

L'attivita di verifica degli obiettivi di qualita per I'anno 2013, fissati per i
diversi prodotti postali inclusi nell’ambito del servizio universale, ha evidenziato
risultati in linea con gli standard vigenti, fissati dal D.M. 1° ottobre 2008 per la
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posta non massiva e dal D.M. 23 novembre 2009 per i servizi di posta massiva,
raccomandata, assicurata e pacco ordinario (Tabella 4.1).

In assenza di specifica normativa per il periodo successivo al triennio 2009-
2011 e fino alla definizione di nuovi indicatori di qualita, sono da considerarsi in

vigore gli obiettivi stabiliti dai suddetti decreti.

Tabella 4.1
OBIETTIVI DI QUALITA' 2013
Posta prioritaria
obiettivi di qualita a livello nazionale 141 3+3 al 98%*
urbana
provinciale
reglonale
extraregionals
objettivi di aualita a livello reaionale J+1
Posta massiva J+3
Posta raccomandata 3+3 92,5% J+5 al 98%*
Posta assicurata I+3 54,0%
Pacco ordinario 1+3 94,0% **

* gii obiettivi di qualita a livello nazionale per la posta prioritaria in j+3 e per la posta massiva,
raccomandata e assicurata in j+5 sono stati modificati dal Contratto di programma 2009-2011.

% ['objettivo di qualitd per il pacco ordinario in j+3 & stato introdotto con Decreto del Ministero dello
Sviluppo Economico del 20 maggio 2011.

La misurazione della qualita di posta non massiva o prioritaria (prodotto
caratterizzato da velocita di consegna j+1 e affidabilita del servizio j+3) & affidata
ad un organismo specializzato indipendente selezionato dall’Autorita  di
regolamentazione®®, L’attivitd di monitoraggio si basa sullinvio di lettere test
(effettuato con una determinata periodicita, in giorni diversi della settimana,
nell’arco temporale di un anno) su direttrici di traffico, denominate tratte.

La perfomance nazionale ¢ data dalla risultante dell’andamento rilevato per
clascuna tratta®®.

Nel prospetto che segue (Tabella 4.2) sono riportati gli esiti sulla qualita del
servizio di posta non massiva relativi al 2013, confrontati con gli obiettivi assegnati
e con i risultati dell’anno precedente.

18 | ’AGCom, in data 14/03/2013, ha pubblicato un bando di gara, in ambito comunitario, per la selezione
dell’'organismo per il monitoraggio della qualita relativo al triennio 1 luglio 2013-30 giugno 2016,
conclusosi con I'aggiudicazione in favore della societa IZI S.p.A..

¥ 1 dati rilevati con tale sistema, forniti alla fine del mese successivo a queilo di rilevazione, non
sarebbero tuttavia risultati funzionali per eventuali tempestive azioni correttive. Pertanto, per la stessa
tipologia di corrispondenza e fino a tutto il 2012, Poste italiane ha fatto ricorso al supporto di una
societa esterna per una rilevazione dei dati in grado di fornire tempestivamente gli esiti tramite report
settimanali. Tale attivita, a partire dall‘inizio del 2013, non & pil prevista in quanto sostituita da nuove
tecnologie interne di monitoraggio (vedi par.4.4).
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Tabella 4.2

POSTA NON MASSIVA - RISULTATI ANNO 2013/CONFRONTO 2012

indici di risultat/ risuftati 4%
quality 2012 2013 °
obiettivi di qualita a
Jivello nazionale J+1 89,0% 92,9% 920, 7% -2,2%
wrbana 89,5% 95,0% 92,7% -2,3%
provinciale 86,0% 91,5% 90, 0% -1,5%
regionale 89,0% 94, 3% 91,4% -2, 9%
extrareqionale 87,5% 92,2% 88,5% -3, 7%
obiettivi di gualita a
a 3+3 98,0% 99,4% 99,3%  -0,1%

livello nazionale

L'analisi dei risultati dimostra che le prestazioni conseguite nel 2013 si
attestano su valori che variano in negativo rispetto allo scorso esercizio.

L'obiettivo nazionale in j+1, pari a 90,7%, risulta inferiore di 2,2% punti
percentuali rispetto al 2012.

Relativamente alla performance regionale,l’'osservazione dei dati attesta il
conseguimento dell’obiettivo minimo di qualita in j+1 (85%) in tutte le regioni.

Ciononostante, nel prospetto riassuntivo sotto riportato, si osserva un calo
delle prestazioni nella maggior parte delle regioni, con valori inferiori a quelli del
2012, con evidenti disomogeneita territoriali che testimoniano un livello non

uniforme di servizio universale in ambito nazionale.

Grafico 4.1
OBIETTIVI DI QUALITA’ REGIONALI
CONFRONTO 2012/2013
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Per quanto riguarda l'andamento dei risultati per gli altri invii rientranti nel
servizio universale (Tabella4.3), sl riscontra una sostanziale stabilitd ad eccezione
del pacco ordinario che evidenzia un risultato di qualita inferiore sia rispetto al

precedente esercizio, sia rispetto all’obiettivo.

Tabella 4.3

CONFRONTO 2012/2013

risultato risultato

- o
obiettivo 2012 2013 A%

Raccomandata J+3 92,5% 94,9% 93,7% «1,2%

J+5 98,0% 98,6% 98,2% ~0,4%

Assicurata J+3 94,0% 98,8% 98,8% 0,0%

J+5 98,0% 99,7% 99,8% 0,1%

Pacco ordinario J+3 94,0% 96,8% 93,8% -2,0%
Posta massiva* J+3 94,0% 94,1%
J+5 98,0% 98,4%

* Per la posta massiva la Societa ha introdotto, soltanto a partire dal 2013, un sistema di monitoraggio
basato sui flussi reali di corrispondenza , mentre per gli anni precedenti la misurazione era a carattere
campionario.

La Societa riferisce che gli effetti negativi riscontrati sui risultati della qualita,
sarebbero riconducibili a impreviste problematiche con il personale della ditta
appaltatrice dei servizi di manutenzione degli impianti di smistamento della
corrispondenza nei CMP, che avrebbero determinato ripercussioni negative
nellattivita di consegna, come pure alla riorganizzazione della rete di recapito che,
nelfla fase di implementazione, ha comportato alcuni rallentamenti delle attivita a
seguito della riduzione di 4.298 zone di recapito e della conseguente rimodulazione
delle restanti 30.325.

Le difficolta riferibili alla gestione dei processi postali sono state segnalate da
diversi articoli di stampa locale che denunciano disservizi relativi alla consegna della
corrispondenza, di elevato impatto mediatico, lesivo della credibilita dell’Azienda, e
da numerose segnalazioni inviate all’Autorita di regolamentazione del settore da
parte di utenti che lamentano inefficienze sempre nella fase di recapito.

Tuttavia, le attivita di audit eseguite nel corso dell'anno dalla funzione
Controllo Interno sulle strutture territoriali, pianificate tenendo conto delle criticita
emerse nel 2012 e delle iniziative adottate per superarle, hanno rilevato che le
misure correttive introdotte dalla Societa hanno consentito la riduzione delle non

conformita gia dai primi mesi del 2013. Dalle verifiche condotte per gli interventi di
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Assurance (audit recapito) presso i Centri di distribuzione & emersa una valutazione
complessivamente adeguata in circa I'84% delle strutture, rispetto al 75% del
2012. La riduzione delle valutazioni negative (dal 25% nel 2012 al 16% del 2013)
mostra un andamento generale in miglioramento.

Una analisi aggiuntiva, idonea a misurare il grado di efficienza e di
funzionamento del servizio postale, proviene dall’‘osservazione dei reclami. Nel
corso del 2013 ne sono stati trattati 202.012 (su 212.013 pervenuti,10.001 sono
risultati infondati), di cui 172.800 nazionali e 29.212 internazionali.

In particolare, il numero dei reclami relativi a prodotti attinenti al servizio
postale universale nazionale (43.955) e ai servizi in riserva (11.070), pari a 55.025,

risulta in aumento del 24% rispetto al 2012 (Tabella 4.4).

Tabella 4.4

RECLAMI SERVIZIO UNIVERSALE E SERVIZI IN RISERVA

2012 1°sem.2013  2°sem. 2013 2013
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