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1) INTRODUZIONE

La Carta dei Servizi di Sar Service Srl — Socio unico & finalizzata alla fornitura al pubblico di
informazioni trasparenti, che facilitino i processi di comparabilita dei prezzi, indica gli obiettivi di
qualita dei servizi postali offerti e definisce le procedure di gestione dei reclami cosi da assicurare
strumenti di tutela a favore degli utenti, in conformita alle delibere dell’Autorita di
regolamentazione del settore postale (delibera n. 184/13/CONS — Approvazione del Regolamento
in materia di definizione delle controversie derivanti dai reclami nel settore postale e della Direttiva
generale per l'adozione da parte dei fornitori di servizi postali delle carte servizi - delibera n.

413/14/CONS) .

Entro ciascun anno, Sar Service Srl informa I'Autorita in merito agli indicatori di qualita di tutti i
servizi postali offerti, i metodi di misurazione e i relativi standard generali e specifici per il
successivo anno di riferimento (art. 9, comma 1, lett. a) dell’allegato A della Delibera AGCom
413/14/CONS). Inoltre, annualmente Sar Service Srl comunica all’Autorita e pubblica sul proprio
sito web una relazione contenente i risultati di qualita raggiunti nell’'anno precedente, che esplicita
gli indicatori di qualita dei servizi, i metodi di misurazione, gli standard adottati (art. 9, comma 1,

lett. b) e c) dell’allegato A della Delibera 413/14/CONS).

Per quanto precede, la presente Carta dei Servizi viene pubblicata sul proprio sito weh
www.sarservicesrl.com ed & presente in ogni punto di accesso al pubblico; viene inviata ad AGCom
nel pieno rispetto dell’'obbligo di informativa verso I'Autorita, informandola delle successive

variazionifintegrazioni,



2)

PRESENTAZIONE
La Sar Service Srl — Socio Unico svolge la propria attivita in virtll del conseguimento di licenza

individuale e autorizzazione generale.

La Sar Service Srl — Socio Unico offre ai suoi clienti servizi di stampa (di fatture, lettere,
bollettini, e quant’altro richiesto dal Cliente), il servizio di imbustamento (di buste senza
finestra con una finestra e con due finestre secondo le necessita della clientela) ed il recapito
che viene effettuato a domicilio nelle zone servite con nostro personale dipendente e/o
collaboratori di provata garanzia e serieta e attraverso il servizio di Poste Italiane per localita
nazionali e/o internazionali.

La digitalizzazione e archiviazione ottica dei recapiti di corrispondenza raccomandata, la
tracciabilita e la rilevazione GPS per recapiti di corrispondenza ordinaria da imbucare nelle
cassette postali viene effettuata presso I'abitazione del destinatario mediante palmari ZEBRA.
L'architettura del nostro programma & gia stata sperimentata da oltre un decennio con la
notifica di cartelle esattoriali e, successivamente modificata e migliorata nella gestione della
corrispondenza Raccomandata. La ricerca di immagini archiviate sono disponibili mediante un

sito WEB con credenziali dedicate ad ogni singolo Cliente per un accesso esclusivo.

PRINCIPI ISPIRATORI E IMPEGNI
Etica e morale guidano il nostro modo di lavorare e assistere i nostri clienti.

E’ garantita l'uguaglianza di trattamento dei nostri clienti. La nostra agenzia opera al fine di
favorire parita di accesso ed uguaglianza d’uso dei servizi postali a disabili, anziani, donne in
stato di gravidanza e a tutta I'utenza che si trovi in condizioni di difficolta rispetto all'accesso al
servizio. E' prevista priorita nell'accesso al servizio ed eliminazione di tempi di attesa per tutte
le categorie sopra descritte.

Con la presente Carta dei Servizi, SAR SERVICE srl — Socio Unico si impegna, ispirandosi ai
principi di trasparenza e semplificazione, a:

-semplificare le modalita di contatto con I'azienda;

-definire in modo chiaro i prodotti e servizi offerti;

-indicare le procedure di reclamo.

| servizi postali sono offerti in modo regolare, continuo e senza interruzioni. In casi particolari,
quali a titolo esemplificativo scioperi autorizzati dalle Autorita competenti, interventi di
riparazioni e/o manutenzioni, eventuali interruzioni del servizio saranno preventivamente

comunicati indicando la relativa durata.



L'eventuale stipula del contratto di fornitura del servizio postale, il recesso, le variazioni
contrattuali per includere o escludere la fornitura di un particolare servizio supplementare o
altre prestazioni aggiuntive sono rese accessibili e praticabili attraverso procedure semplici,
chiare e trasparenti. E’ garantita all’'utente la possibilita di recesso dal contratto senza penali,
allatto della notifica di modifiche delle condizioni contrattuali. Tali modifiche saranno

notificate con adeguato preavviso comunque non inferiore a giorni 30.

Ciascun utente del servizio ha diritto di accesso alle informazioni che lo riguardano in possesso

dell’agenzia ed al proprio trattamento dei dati ai sensi del d.lgs. n. 196 del 30/06/2003

Sar Service Srl si impegna, inoltre, a rispettare le disposizioni previste dal decreto legislativo n.
261/1999, con particolare riferimento alla protezione dei dati, alla riservatezza della
corrispondenza, al trasporto di merci pericolose o vietate, non accettando spedizioni con

contenuto pericoloso o in contrasto con le normative vigenti.

I NOSTRI PRODOTTI E SERVIZI

- Prioritaria a data e ora certa (Servizio DOC)
- Raccomandata semplice

- Raccomandata con avviso di ricevimento

- Posta massiva

- Pacchi

- Servizio Pick up per enti e imprese (prelievo presso la sede del mittente)

PRODOTTO PESO PESO PESO PESO PESO PESO PESO

0-20 gr. | 21-50gr. | 51-100 101-250 | 251 - 351- 1001-
gr. gr. 350 gr. 1000 gr. | 2000

Prioritarie 0,90 1,60 2,00 2,40 3,50 4,50 6,00

Data e Ora

Certa

Raccomandata | 3,50 3,70 4,00 4,50 5,00 6,00 8,00

semplice

Raccomandata | 5,00 5,50 5,90 6,20 6,50 7,20 9,50

con avviso di

ricevimento

Posta massiva | 0,45 1,05 1,10 2,00 2,20 3,00 3,90




PRODOTTO PESO 0-3 Kg | PESO 3,01~ PESO 10,01- PESO 20,01-30 kg
10Kg 20Kg
Pacchi 10 15,00 18,00 A preventivo in base al
rapporto peso/volume/
destinazione

Gli importi non comprendono I'lVA che verra applicata con I'aliquota tempo per tempo vigente.

In base ad accordi individuali, opportunamente presi con i Clienti, sono previste variazioni di
prezzo in aumento o in diminuzione in base alla destinazione degli oggetti, al loro peso ed alla
quantita degli invii effettuati,

| servizi vengono svolti prevalentemente sul territorio di Ancona.

Le corrispondenze non recapitabili direttamente, saranno confezionate e retrocesse a poste
italiane, con addebito al cliente su fattura del solo costo d’invio e con esclusione dalla base

imponibile come previsto dall’art. 15.3 del DPR 633/72.

4.1 PRIORITARIE DATA E ORA CERTA (SERVIZIO DOC)

Il Servizio DOC (Data e Ora Certa), dedicato ad aziende, professionisti e PMI, offre al cliente la
possibilita di verificare e ricevere una certificazione sicura dell’avvenuta consegna sul luogo, data e
ora. Questo e possibile attraverso l'utilizzo di palmari GPRS in dotazione ai portalettere,
consentendo il monitoraggio della posta inviata in ogni fase, la garanzia di recapito nei tempi e

modi concordati nei contratti.

Il servizio offre, inoltre, un’area amministrativa semplice da usare, una rendicontazione periodica

sui livelli del servizio e una gestione informatizzata dei resi.

OBIETTIVI DI QUALITA’/TEMPI DI CONSEGNA

| tempi di recapito, sono concordati con il singolo cliente e specificati nella disciplina contrattuale

all'uopo prevista. In generale, essi prevedono:

- Consegna entro il quinto giorno lavorativo (escluso sabato e festivi) successivo alla data di
accettazione (J+5), per la corrispondenza destinata ai Capoluoghi di Provincia, per il 90 % degli
invii e in sei giorni lavorativi (J+6) per il 98% degli invii stessi;

- Consegna entro il sesto giorno lavorativo (escluso sabato e festivi) successivo all’accettazione
(J+6), per la corrispondenza destinata alle aree extraurbane, per il 90 % degli invii e in sette

giorni lavorativi (J+7) per il 98% degli invii stessi;



Il rispetto dei tempi di consegna & subordinato alla completa e corretta indicazione degli indirizzi di
spedizione. Eventuali variazioni, in aumento o diminuzione, dei tempi di recapito possono essere

concordate, con i singoli clienti, per specifiche spedizioni o per zone particolari.
INDENNIZZI

La disciplina dell'indennizzo sara definita in apposita clausola contrattuale in base agli accordi tra le
parti; generalmente per gli invii non consegnati o consegnati oltre i termini contrattuali &

riconosciuto un ristoro nei limiti dei corrispettivi versati.
In ogni caso il disservizio dovra essere riscontrabile e oggettivo.

4.2 POSTA RACCOMANDATA

Il servizio prevede la gestione completa delle raccomandate, che possono essere semplici o A/R.

La raccomandata consegnata dalla nostra azienda, che & munita di specifica licenza ed

autorizzazione rilasciata dal Ministero dello Sviluppo Economico, ha valore legale.
Il servizio fornisce:

- ldentificazione delle buste con codice a barre univoco:

- Certificazione dell’avvenuto recapito attraverso tecnologia GPS;

- Verifica online dello stato di consegna;

- Possibilita di ricevere la cartolina a/r con la firma del destinatario o di visualizzarle online;

- Giacenza gratuita fino a 30 gg presso la sede di via dell’artigianato n. 32, Ancona;

- Servizio di ripasso per riconsegna per le giacenze relativi a invii in localita esterne alla citta di
Ancona;

- Restituzione gratuita degli eventuali resi;

- Numero verde per assistenza ai clienti ed agli utenti;

- Eventuale fornitura di servizi aggiuntivi.

OBIETTIVO QUALITA’/ TEMPI DI CONSEGNA

| tempi di recapito sono concordati con il singolo cliente e vengono specificati nella disciplina

contrattuale all'uopo prevista. Generalmente prevedono:

- Consegna entro il quarto giorno lavorativo (escluso sabato e festivi) successivo alla data di
accettazione (J+4), per la corrispondenza destinata nella Provincia di Ancona, per il 90 % degli invii e

in cinque giorni lavorativi (J+5) per il 98% degli invii stessi;



- Consegna entro il terzo giorno lavorativo (escluso sabato e festivi) successivo alla data di
accettazione(J+3), per la corrispondenza destinata ai Capoluoghi di Provincia, per il 90 % degli invii e

in quattro giorni lavorativi (J+4) per il 98% degli invii stessi;

- Consegna entro il quinto giorno lavorativo (escluso sabato e festivi) successivo alla data di
accettazione(J+5), per la corrispondenza destinata alle aree extraurbane, per il 90 % degli invii e in

sei giorni lavorativi (J+6) per il 98% degli invii stessi.

Il rispetto dei tempi di consegna & subordinato alla completa e corretta indicazione degli indirizzi di
spedizione. Eventuali variazioni, in aumento o diminuzione, possono essere concordate, con i

singoli clienti, per specifiche spedizioni o per zone particolari.

INDENNIZZI

La disciplina dell'indennizzo sara definita in apposita clausola contrattuale in base agli
accordi tra le parti; generalmente per gli invii non consegnati o consegnati oltre i termini
contrattuali @ riconosciuto un ristoro nei limiti del costo sostenuto per la spedizione. Per i recapiti
eccedenti il 30° giorno lavorativo successivo alla data di spedizione, mancato recapito o

danneggiamento integrale dell'invio & riconosciuto 2 volte il costo della spedizione.
In ogni caso il disservizio dovra essere riscontrabile e oggettivo.
4.3 PACCHI

Sar Service Srl effettua attivita di autotrasporto merci per conto terzi, spedizione, deposito e micro
logistica in virtl dell’autorizzazione rilasciata dal Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti ex

art. 10 Regolamento (CE) n. 1071/2009.

Il servizio non & svolto in maniera standardizzata, bensi con modalita variabili a seconda delle
esigenze della clientela (prevalentemente imprese) e comprende prestazioni a valore aggiunto quali
garanzia di recapito ad una determinata data, ritiro presso l'indirizzo indicato dal mittente,

consegna nelle mani del destinatario, conferma al mittente dell’avvenuta consegna.

OBIETTIVO QUALITA'/ TEMPI DI CONSEGNA

I tempi di recapito dei pacchi sono concordati con il singolo cliente e vengono specificati nella

disciplina contrattuale all’'uopo prevista. Generalmente prevedono:

- Consegna lo stesso giorno dell’accettazione (J+0), per il 80 % degli invii; entro 1 giorno (escluso

sabato e festivi) successivo alla data di spedizione (j+1) per il 90 % degli invii.

INDENNIZZI



La disciplina dell'indennizzo sara definita in apposita clausola contrattuale in base agli accordi tra le
parti; generalmente per le spedizioni di pacchi/plichi non consegnati o consegnati oltre i termini

contrattuali & riconosciuto un ristoro nei limiti del costo sostenuto per la spedizione.

Per i pacchi fino a 30 Kg, consegnati oltre il 15° giorno, I'indennizzo sara pari al valore del costo
della spedizione.

Oltre i 30 gg. per perdite, ritardo, danneggiamento totale, I'indennizzo sara forfetario e stabilito in €
25,00.

In ogni caso il disservizio dovra essere riscontrabile e oggettivo.
4.4 GESTIONE UFFICI POSTA
La Sar Service offre ai propri clienti imprese e enti, il Servizio Pick up per il ritiro della

corrispondenza presso il mittente che ne fa richiesta, prenotabile con 24 ore di anticipo. Il servizio

puo essere prestato a titolo gratuito o oneroso.

Quotidianamente viene gestita la corrispondenza in entrata e in uscita attraverso processi manuali

che prevedono:

In entrata: ritiro giornaliero della corrispondenza, ricevimento e registrazione, smistamento,

archiviazione e distribuzione interna;

In uscita: raccolta, protocollazione e verifica degli indirizzi, stampa ed imbustamento, affrancatura,

postalizzazione e gestione dei corrieri.
E’ messo a disposizione dei clienti e degli utenti un numero telefonico per |'assistenza.

5) PROCEDURE DI RECLAMO E DI CONCILIAZIONE

La presente Carta dei Servizi ha anche lo scopo di far conoscere e semplificare eventuali situazioni
in cui l'utente senta la necessita di presentare un reclamo o un’istanza all'Autoritd di

Regolamentazione (AGCom).

A tal fine mettiamo a disposizione sia presso la nostra sede che sul nostro sito
www.sarservicesrl.com la lettera per presentare reclamo, la domanda di conciliazione e il

Formulario CP per presentare istanza all’Autorita di regolamentazione.

I casi per i quali & possibile presentare reclamo riguardano il mancato recapito, il ritardo nella
consegna e, la mancata/irregolare restituzione dell’avviso di ricevimento, in generale, il mancato

svolgimento del servizio. Con riferimento alla posta raccomandata si prevede anche il furto, lo



smarrimento e il danneggiamento/manomissione totale e parziale dell'invio a condizione che la

contestazione sia avvenuta in modo specifico al momento della consegna.

E’ possibile presentare il reclamo o segnalazioni telefonicamente al numero gratuito 800 960 324,
via fax al numero 0712818183, via mail all'indirizzo info@sarsrvicesrl.com o presentandosi presso la

sede in via dell’Artigianato n. 32, Ancona.
Alla lettera di reclamo dovra essere allegata la ricevuta di spedizione o del relativo foglio di lavoro.
La lettera di reclamo potra riferirsi solo ad un singolo invio o servizio.

| reclami che perverranno a Sar Service Srl attraverso il canale fax, dovranno indicare, a pena di

improcedibilita, i riferimenti telefonici, I'indirizzo e-mail e I'indirizzo di domicilio del proponente.

Valutata la segnalazione si effettua una verifica sui database aziendali al fine di accertare le
modalita di consegna dell'invio. Una volta estrapolate dal sistema informatico tutte le informazioni
inerenti la corrispondenza destinata al cliente che ha effettuato la segnalazione, si verifica se risulta

o meno l"avvenuto recapito.
Sar Service Srl si impegna a:

- gestire il reclamo e comunicarne I'esito al cliente entro 45 giorni dalla ricezione dello stesso,
come previsto dall'art. 3, comma 1 del Regolamento di cui allAllegato A della delibera n.
184/13/CONS, con risposta scritta motivata e specifica degli accertamenti compiuti nel caso di
rigetto, mentre nel caso di accoglimento del reclamo saranno indicati i provvedimenti o le misure
satisfattive per rimuovere le irregolarita riscontrate e per il ristoro, anche economico, ive previsto,

dei pregiudizi arrecati.

L'istanza di conciliazione pud essere richiesta dai clienti che, avendo gia presentato reclamo,
abbiano ottenuto da Sar Service Srl una risposta ritenuta insoddisfacente o non sia stata ricevuta

risposta entro 45 giorni.

L'interessato potra ricorrere alla Procedura di Conciliazione, entro 12 mesi dalla presentazione del
reclamo. Lla Conciliazione, che si svolge in sede locale e con l'eventuale assistenza di
un’associazione dei consumatori, si conclude entro 60 giorni dalla ricezione dell'istanza, mediante

la redazione di un verbale che verra inviato all’utente.

Qualora la procedura di Conciliazione non sia andata a buon fine, entro 90 giorni dalla conclusione
della stessa, I'interessato potra rivolgersi al’AGCom, inviando una richiesta di definizione della

controversia mediante la compilazione del “Formulario CP”, che Sar Service Srl rende disponibile sul

10



sito web e nelle proprie sedi, anche avvalendosi dell’assistenza di un’associazione nazionale dei

consumatori.

E' fatta salva la facoltd dell’utente di adire I'Autorita giudiziaria indipendentemente dalla
presentazione del reclamo e di attivare i meccanismi di risoluzione extragiudiziale delle
controversie rivolgendosi a un organismo di mediazione previsto dal decreto legislativo n. 28 del

04/03/2010.

Si rende noto, inoltre, che per la risoluzione delle controversie relative a contratti per prestazioni
periodiche o continuative, i clienti qualificabili come professionisti ai sensi dell’art. 3 comma 1
lettera c del d.Igs 6 settembre 2005, n. 206, dovranno far riferimento a quanto previsio nei singoii

contratti stipulati.

NUMERO VERDE

Al fine di snellire la gestione delle segnalazioni e per andare incontro alle necessita dei clienti, Sar

Service Srl mette a disposizione un canale diretto mediante il numero verde 800 960 324.

6) RIMBORSI, INDENNIZZ| E RISTORI

A seguito del reclamo dell’utente e del successivo accertamento del disservizio da parte di Sar
Service Srl, viene corrisposto quanto dovuto al mittente nei modi e termini indicati nella presente
Carta, come sopra elencato, a prescindere dalla specifica richiesta di rimborso, indennizzo o ristoro
da parte dell’'utente stesso. Per indennizzare il destinatario & necessaria la formale rinuncia del
mittente a favore del destinatario, con allegata una fotocopia del documento di identitd del

mittente.

Schema riepilogativo rimborsi e indennizzi

PRODOTTO RIMBORSI/INDENNIZZI

Posta prioritaria Restituzione costo di spedizione

Raccomandata -Recapiti eccedenti il 15° giorno lavorativo
successivo alla data di spedizione= costo di
spedizione
-Recapiti eccedenti il 30° giorno lavorativo

successivo alla data di spedizione, mancato
recapito o danneggiamento integrale dell’invio =
2 volte il costo della spedizione

-Per i rimborsi derivanti da spedizioni di invii
multipli derivanti da contratti con prestazioni
periodiche o continuative saranno applicate le
condizioni riportate nei singoli contratti di
riferimento
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Pacchi -Per i pacchi fino a 30 Kg, consegnati oltre il 15°
giorno, I'indennizzo sara pari al valore del costo
della spedizione.

-Oltre i 30 gg. per perdite, ritardo,
danneggiamento totale, I'indennizzo  sara
forfetario e stabilito in € 25,00

-Per i rimborsi derivanti da spedizioni di pacchi
multipli derivanti da contratti con prestazioni
periodiche o continuative saranno applicate le
condizioni riportate nei singoli contratti di
riferimento

L'indennizzo verra corrisposto entro 60 giorni dalla rilevazione del disservizio da parte di codesto
operatore, dalla segnalazione dell’'utente o dalla ricezione da parte dell’operatore della determina
di risoluzione della controversia ai sensi dell’articolo 10, comma 2, del Regolamento di cui

all'allegato A della delibera n. 184/13/CONS.

7) COMUNICAZIONI E ASSISTENZA

Per comunicare in modo facile e rapido con Sar Service Srl possono essere utilizzati i seguenti

canali:

Email: info@sarservicesrl.com

Sede legale: Sar Service Srl, via dell’Artigianato n. 32, Ancona
Tel.:0712814756

Fax: 0712818183

Assistenza clienti: 800 960 324 (numero gratuito sia da fisso che da mobile)
Orari: Dal lunedi al venerdi ore 9:00/13:00 — 14:00/18:00

La presente carta dei servizi é aggiornata al 27/08/2020
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