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Consultazione per le PMI sulle consegne transfrontaliere
La rete Enterprise Europe (EEN) è sempre impegnata a migliorare i servizi offerti alle piccole e medie imprese (PMI). Recentemente, la Commissione europea ha avviato una revisione del quadro normativo UE sui servizi postali, come annunciato nella Strategia per il Mercato Unico del 21 maggio 2025, e questa consultazione si inserisce nel più ampio processo di raccolta di opinioni pubbliche, aperto fino al 5 marzo 2026.
La Commissione europea sta preparando il nuovo EU Delivery Act, che sostituirà la vigente Direttiva sui servizi postali e il Regolamento sui pacchi transfrontalieri. L’obiettivo di questa riforma è modernizzare le regole per la consegna di posta e pacchi, con un focus maggiore sulla consegna e sul sostegno all’e‑commerce transfrontaliero all’interno dell’UE.
Questo questionario è rivolto alle piccole e medie imprese che vendono beni fisici e utilizzano servizi di consegna di pacchi, anche verso clienti in altri Stati membri dell’UE. Vogliamo comprendere le vostre esperienze, necessità e difficoltà nell’invio di pacchi transfrontalieri, ad esempio per quanto riguarda prezzi, affidabilità, tracciamento, gestione dei reclami e collaborazione con operatori e piattaforme di consegna.
Le vostre risposte aiuteranno la Commissione europea a valutare come il nuovo EU Delivery Act possa supportare meglio le PMI, migliorare le condizioni per la consegna transfrontaliera e garantire una concorrenza leale e una protezione efficace dei clienti nell’UE.
Potete lasciare in bianco eventuali domande che non si applicano alla vostra situazione o su cui non avete un’opinione.

Accogliamo con favore il tuo feedback e La ringraziamo per la Sua partecipazione.
Scadenza: 17 aprile 2026
La Sua azienda spedisce attualmente beni fisici a clienti in altri Paesi dell’UE tramite pacchi o lettere?

Si
No, solo a livello nazionale
No, solo a clienti al di fuori dell’UE
No, non spediamo beni fisici ai clienti
No, spediamo solo in grandi quantità o su pallet
In quale Paese ha sede la Sua azienda? 

Qual è la dimensione della Sua azienda?
	Impresa individuale / lavoratore autonomo
Azienda con 1-9 dipendenti
Azienda con 10-49 dipendenti
Azienda con 50-249 dipendenti
Azienda con oltre 250 dipendenti

Quali prodotti vende (principalmente) online?
☐ Abbigliamento, articoli sportivi (inclusi scarpe e accessori) 
☐ Apparecchiature elettroniche (inclusi hardware per computer)
☐ Libri, riviste, giornali
☐ Elettrodomestici
☐ Cosmetici e/o prodotti per la salute
☐ Prodotti farmaceutici e/o chimici
☐ Alimentari e/o prodotti deperibili
☐ Arte, decorazioni e/o gioielli
☐ Altro: 
Indicativamente, quante spedizioni all’interno dell’UE invia ogni mese?

 Volume molto basso (meno di 10 spedizioni al mese)
 Volume basso (meno di 50 spedizioni al mese)
 Volume medio (50-500 spedizioni al mese)
 Volume alto (oltre 500 spedizioni al mese)
 Altro: 
Qual è la dimensione/peso/formato tipico della spedizione/consignment abituale?

Busta (fino a 2 kg)
Piccolo pacco (fino a 2 kg; formato scatola di scarpe o inferiore)
Pacco da piccolo a medio (5-10 kg, circa 45 cm sul lato più lungo
Pacco medio (5-10 kg; fino a circa 60 cm sul lato più lungo)
Pacco grande (10-20 kg; oggetti ingombranti)
Pacco molto grande/pesante (oltre 20 kg)
Varia significativamente a seconda dell’ordine
 Altro: 
Quali canali utilizza attualmente per vendere prodotti online a clienti in altri Stati membri dell’UE?
☐ Marketplace / piattaforme online
☐ Proprio web shop / sito web aziendale / app mobile propria
☒ Commercio tramite social media (es. Instagram, Facebook, TikTok Shops)
☐ Piattaforme online business-to-business (B2B)
☐ Vendite indirette tramite distributori o rivenditori attivi in altri Paesi UE
☐Altro: 
Indichi quali tipi si applicano:
☐ Grandi marketplace internazionali (es. Amazon, eBay, Temu)
☐ Marketplace basati nell’UE (es. Bol.com, Allegro, Zalando)
☐ Piattaforme di nicchia o settoriali (es. Etsy, Vinted)
☐ Piattaforme on-demand / di consegna (es. Deliveroo, Uber Eats – se pertinenti)
☐ Altri marketplace

	
Quando sceglie gli operatori per le consegne all’interno dell’UE, quale fattore è più importante per la Sua azienda?
(Scegliere da 1 a 3 opzioni)
☐ Prezzo della consegna all’interno dell’UE
☐ Velocità di consegna tra Paesi UE
☐ Affidabilità / puntualità sulle consegne transfrontaliere
☐ Trasparenza del tracking per rotte multi-Paese
☐ Servizio clienti e gestione dei reclami
☐ Capacità di consegnare in tutti o molti Paesi UE
☐ Non so / impossibile valutare
☐Altro: 

	

	Quali aspetti presentano maggiori difficoltà nelle consegne ai clienti esteri rispetto a quelle nazionali?
(Scegliere da 1 a 3 opzioni)
☐ Prezzi di consegna
☐ Tempi di consegna
☐ Coerenza e prevedibilità dei tempi di consegna
☐ Questioni amministrative legate alla consegna (es. indirizzamento, etichettatura, documentazione)
☐ Sicurezza, rischio di perdita, furto o danneggiamento
☐ Disponibilità di partner di consegna affidabili in diverse regioni
☐ Trovare servizi di consegna adatti al modello di business
☐ L’esperienza è comparabile, nessuna differenza significativa
☐ Non so / impossibile valutare
☐Altro: 

Per le consegne verso altri Paesi UE, paga tariffe standard o beneficia di tariffe negoziate con gli operatori di consegna?
 Tariffe standard
 Tariffe contrattuali (sconti per volume o altri accordi)
 Non so / impossibile valutare
 Non so / impossibile valutare
 Altro: 
Descriva lo sconto e le condizioni (es. volumi minimi, impegni contrattuali, durata, ambito geografico). Può fornire tutti i dettagli che desidera.

Quanto spesso riceve reclami dei clienti specifici per le consegne verso altri Stati membri UE?
Mai
Raramente (pochi casi all’anno)
Talvolta (almeno un caso al mese)
Spesso (diversi casi al mese)
Molto spesso (settimanale o più)
Non so / impossibile valutare 
 Altro: 
Rispetto alle consegne nazionali, il livello di reclami legati alle consegne verso altri Stati membri UE è:

Molto più alto
Leggermente più alto
Circa lo stesso
Leggermente più basso
Significativamente più basso
Non so / impossibile valutare
Qual è il problema più frequente dei reclami dei clienti sulle consegne verso altri Paesi UE?
(Scegliere da 1 a 3 opzioni)
☐ Ritardo nella consegna all’interno dell’UE
☐ Pacco perso o non consegnato in un altro Paese UE
☐ Merci danneggiate all’arrivo
☐ Costi imprevisti o spese di gestione da parte dell’operatore
☐ Consegna effettuata in un punto errato o scomodo
☐ Problemi dell’ultimo miglio (pacco non consegnato come da contratto
☐ Non so / impossibile valutare
☐ Altro: 
Per consegne problematiche verso altri Paesi, quanto spesso utilizza le seguenti procedure nella gestione dei reclami dei clienti?
	Procedura
	Frequenza

	Indagare sul problema e coordinarsi con l’operatore di consegna
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Delegare direttamente la gestione del reclamo all’operatore
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Reinviare o riconsegnare l’oggetto al cliente
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Offrire rimborso o altro tipo di compensazione
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Rispondere ai reclami se il cliente cerca un ricorso esterno (ombudsman)
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Registrare il reclamo per monitoraggio
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai

	Altro (specificare)
	Sempre
Spesso
A volte
Raramente
Mai




Secondo la Sua esperienza, chi ritiene il cliente responsabile per risolvere i problemi di consegna verso altri Paesi UE?
La Sua azienda (venditore)
L’operatore di consegna o corriere
Una piattaforma/marketplace online (se utilizzata)
Responsabilità congiunta tra venditore e operatore
Dipende dal problema specifico
Non so / impossibile valutare 
 Altro: 
Se un partner di consegna non risolve un problema o non La tratta correttamente, quali azioni ha intrapreso la Sua azienda in passato?
☐ Contattare un rappresentante dedicato per bypassare l’assistenza standard
☐ Avviare una procedura legale formale o tramite tribunale per piccoli reclami
☐ Segnalare il problema a un ombudsman
☐ Richiedere nota di credito o rimborso basato su SLA contrattuali
☐ Cambiare operatore o minacciare di spostare i volumi di spedizione
☐ Fare reclamo tramite assicuratore terzo invece che con l’operatore
☐ Usare social media o piattaforme di recensioni per evidenziare il problema
☐ Assorbire la perdita perché la procedura di rimedio è troppo lunga
☐ Non so / impossibile valutare
☐Altro: 
Quanto è soddisfatto delle informazioni di tracciamento e stato fornite dall’operatore per le consegne tra Paesi UE?
Molto soddisfatto
Abbastanza soddisfatto
Né soddisfatto né insoddisfatto
Abbastanza insoddisfatto
Molto insoddisfatto
Le informazioni di tracciamento non sono disponibili per queste spedizioni
Non so / impossibile valutare
Quando spedisce verso altri Paesi UE, quale descrizione corrisponde meglio alle informazioni di tracciamento e stato fornite più frequentemente?
☐ Tracciamento completo da inizio a fine con un unico numero, con info su ogni fase
☐ Pacco perso o non consegnato in un altro Paese UE
☐ Tracciamento disponibile, ma il numero cambia quando passa a un altro operatore
☐ Tracciamento spesso si interrompe dopo l’uscita dal Paese di origine
☐ Tracciamento presente ma aggiornamenti troppo lenti o poco frequenti
☐ Principalmente continuo, ma possono esserci problemi di sincronizzazione nell’ultimo miglio (es. notifica consegna anticipata ma pacco non disponibile al punto di ritiro)
☐ Non so / impossibile valutare
☐Altro: 
Quali delle seguenti misure sarebbero più vantaggiose per la Sua impresa quando spedisce pacchi verso altri Stati membri dell’UE?
(Selezionare da 1 a 5 opzioni)
☐ Misure per aumentare la concorrenza tra gli operatori
☐ Misure per garantire una migliore copertura delle consegne in alcune aree dell’UE
☐ Regole per limitare la differenza tra i prezzi di consegna nazionali e quelli transfrontalieri
☐ Regole per migliorare la cooperazione tecnica (interoperabilità) tra operatori, con conseguenti consegne transfrontaliere più affidabili
☐ Regole per garantire un migliore sistema di tracciamento e monitoraggio delle spedizioni
☐ Obiettivi minimi di qualità e affidabilità che tutti gli operatori transfrontalieri devono rispettare
☐ Misure per garantire una gestione dei reclami più rapida ed efficace da parte degli operatori di consegna
☐ Accesso a meccanismi di risoluzione alternativa delle controversie (ADR) rapidi e a basso costo
☐ Un’unica piattaforma online europea per presentare reclami transfrontalieri
☐ Il diritto di inoltrare i reclami non risolti a un’autorità postale nazionale
☐ Obbligo per gli operatori di utilizzare strumenti digitali (portali online) per la gestione dei reclami
☐Il ritiro presso un locker automatico considerato come prova di consegna
☐Altro: 



Per eventuali ulteriori contributi, scrivere a:
c.marcolin@sicindustria.eu
Grazie per il vostro contributo!
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