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1. RELAZIONE ILLUSTRATIVA SUGLI STANDARDS
AZIENDALI

La presente relazione e stata elaborata tenendo conto dei dati delle schede
modali di cui sopra.

SICUREZZA DEL VIAGGIO

La IBLA TOUR S.C., garantisce viaggi sicuri grazie all’evidenza fornita dai
seguenti indicatori, calcolati su base annua, e nello specifico riferiti all'anno
2009 :

- incidentabilita diretta dei mezzi di trasporto (n° di sinistri con concorso
di veicoli aziendali e di terzi/Km percorsi)

- incidentalita indiretta dei mezzi di trasporto (n° di sinistri prodotti da
veicoli terzi senza la responsabilita del personale della IBLA TOUR
S.C./Km. percorsi)

- n°sinistri/vetture per Km.

che é praticamente nulla.

La percentuale dei mezzi con eta superiore a 5 anni &€ 45%, ma la IBLA
TOUR S.C., avendo intenzione di rinnovare il proprio parco macchine pensa di
abbassare detta percentuale sino a portarla al 36% nell’arco di un triennio.

Il valore di soddisfazione percepito € comunque abbastanza soddisfacente
attestandosi su una rilevazione di 8,1 su uno standard di 9. Si intende comun-
que consolidare lo standard di sicurezza.

La IBLA TOUR S.C. ha una polizza assicurativa per i danni a persone e cose
derivante a terzi dalla circolazione dei veicoli, oppure occorsi ai passeggeri
nell’uso del servizio.

In caso di sinistro il conducente presenta rapporto all’Azienda, che denun-
cia I'evento alla compagnia di assicurazione.

Se il sinistro non e rilevato subito, il danneggiato pud rivolgersi agli uffici
IBLA TOUR S.c. - Tel. 0922.874658 o alla compagnia di assicurazione.

SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE

La garanzia di un trasporto sicuro di persone e oggetti € testimoniato dal
valore degli indicatori:

- il numero delle denunce agli organi di polizia, rilevate nell’arco di un
anno e praticamente nullo (n°denunce/viaggiatori)

La IBLA TOUR S.C., consapevole dell'importanza della sicurezza del pas-
seggero, € impegnata ad esplorare ogni possibile provvedimento atto a ridurre
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situazione di disturbo e di rischio. Per la sicurezza a bordo degli autobus il con-
ducente opera in base ad un codice si comportamento studiato in funzione della
casistica di possibili problemi. All'occorrenza utilizza il collegamento di telefonia
mobile GSM con possibilita di contattare, per i casi piu gravi, gli organi di P.S.

Il valore di soddisfazione percepito inerente l'efficacia delle azioni di vigi-
lanza e deterrenza e complessivamente del livello di sicurezza € ottimale, rispec-
chiando perfettamente lo standard aziendale.

REGOLARITA’ DEL SERVIZIO E PUNTUALITA’' DEI MEZZ1.

La IBLA TOUR S.C. si impegna a garantire |'effettuazione di tutte le corse
programmate. In caso di sciopero del personale il servizio viene assicurato, in
conformita alle vigenti disposizioni di legge e agli accordi sindacali.

Fondamentale e per la IBLA TOUR S.C., la garanzia che il veicolo parta dal
capolinea e che la corsa non venga interrotta. Gli inconvenienti possono avere o-
rigine aziendale (es. guasto al veicolo o improvvisa assenza di personale) oppure
esterna (es. blocco della strada per incidente tra veicoli terzi).

La IBLA TOUR S.C. previene le cause di disservizio e tra |'altro dispone di
un programma di manutenzione dei veicoli abbastanza efficace.

In caso di interruzione del servizio dovuti a guasti tecnici o particolari si-
tuazioni dovute a causa di forza maggiore, la IBLA TOUR S.C. provvedera co-
munque al ripristino del servizio, su segnalazione del personale di guida, con
I'invio di una vettura di riserva dal capolinea piu vicino.

Gli indicatori di qualita di questo fattore sono:
- regolarita complessiva del servizio (%corse effettive/corse programma-
te);

- frequenza corse servizio urbano:
e 14,50 minuti/gruppi di linee
e 11,50 ore di servizio al giorno
174,20 metri di distanza media tra le fermate
« 13,20 di velocita commerciale

- frequenza corse servizio extraurbano:
e 75,45 minuti/gruppi di linee
* 979,59 metri di distanza media tra le fermate
« 32,05 di velocita commerciale

- Puntualita nelle ore di punta:
o il 96% dei mezzi ha uno scarto di ritardo inferiore ai 5’
o solo il 4% dei mezzi ha un ritardo compreso trai‘'5ei'15

- Puntualita nelle ore rimanenti raggiunge risultati ancora migliori:
o il 99% dei mezzi ha uno scarto di ritardo inferiore ai 5’
o solo I’ 1% dei mezzi ha un ritardo compreso trai‘'5ei‘'15
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La percezione complessiva della regolarita del servizio € dunque molto alta
e rispecchia assolutamente il livello di servizio promesso, anche in riferimento
alla tipologia dei servizi di trasporto extraurbano erogati.

PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE
STRUTTURE

Su tutti i mezzi viene eseguita un’accurata pulizia interna ed esterna. Gli
indicatori di qualita di riferimento sono:

- Pulizia ordinaria: 2 interventi giornalieri nell'arco delle 24 ore
(n°interventi/n°mezzi);

- Pulizia radicale: 1 interventi settimanali (frequenza media in giorni)

Eventuali sopraggiunti problemi di integrita o decoro dei veicoli verranno rimossi
entro un giorno.

La realta aziendale rispecchia gia il livello di servizio promesso. L'utenza lo
percepisce: la rilevazione della soddisfazione raggiunge il valore di 8,9 su uno
standard di 9.

CONFORTEVOLEZZA DEL VIAGGIO

La IBLA TOUR S.C. assicura ai passeggeri viaggi piacevoli e dotati di tutti i
confort, raggiungendo gli standard aziendali per il servizio extraurbano e del ser-
vizio urbano, grazie al programma di ammodernamento del parco macchine in-
trapreso.

La IBLA TOUR S.C. pone particolare attenzione alla scelta dei veicoli in mo-
do da poter garantire un alto livello di confort sulle proprie linee.

Gli indicatori di qualita sono:

Affollamento (posti per Km/Viaggiatori per Km):
o 67,45 posti totali offerti
o 28,80 posti a sedere offerti

- Nelle rimanenti ore (posti per Km/Viaggiatori per Km):
o 156,30 posti totali offerti
o 67,8 posti a sedere offerti

- Climatizzazione urbano: 80% sul totale dei mezzi su uno standard del
100%

- Climatizzazione extraurbano: 100% dei mezzi
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- Accessibilita facilitata urbano: 90% sul totale dei mezzi su uno stan-
dard del 100%

- Accessibilita facilitata extraurbano: 50% sul totale dei mezzi su uno
standard del 100%

Il valore della percezione complessiva della confortevolezza del viaggio e

comunqgue soddisfacente, rilevando una media del 9,1 su uno standard aziendale
di 9,5.

SERVIZI AGGIUNTIVI

Gli indicatori di qualita sono:
- televisore, WC, videoregistratore, climatizzazione, macchina per caffe,
diffusori di musica e altro;
con una dotazione di almeno due dei suddetti indicatori sugli automezzi ur-
bani e la totalita degli indicatori sui mezzi extraurbani per una media del 80% sul
totale dei mezzi, su uno standard dell’'85%.

La percezione complessiva della qualita dei servizi € dunque piu che soddi-
sfacente.

SERVIZI PER VIAGGIATORI CON HANDICAP

Gli indicatori di qualita sono:

- sistemi di ancoraggio per carrozzine, sistemi di annuncio fermata suc-
cessiva, pedana mobile ecc.

la cui dotazione si registra sul 25% della totalita dei mezzi. Lo standard dell’70%
potra essere soddisfatto entro il 2015.

La percezione complessiva circa I'accessibilita ai servizi da parte di disabili
supera la sufficienza.

INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA

La IBLA TOUR S.C. si impegna a fornire ai destinatari del servizio tutte le
informazioni necessarie per accedere allo stesso, in modo chiaro e tempestivo.
Gli indicatori che misurano la qualita di tale fattore sono:
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- Tempestivita: immediata

- Diffusione:
o fascia oraria di operativita: dalle ore 8,30 alle ore 21,00
o 100% di mezzi sul totale con dispositivi visivi
o 100% dei mezzi su cui sono disponibili tariffari, orari e percorsi a
bordo
o orari alle fermate: 100%

La IBLA TOUR ha comunque raggiunto lo standard dell’'operativita perma-
nente della diffusione delle informazioni tramite la registrazione del proprio sito
internet completato nel 2006, a cui I'utente accede in ogni momento per visiona-
re l'intera rete, gli orari, i servizi offerti, con la possibilita di inoltrare direttamente
reclami o suggerimenti alla sede Direzionale per un rapido intervento e migliora-
mento del servizio.

Soddisfa in ogni caso la diffusione di informazione:

o telefonicamente: dalle ore 8,30 alle ore 21,00
o a bordo dei mezzi, tramite al distribuzione di opuscoli riportanti
tariffari, orari e percorsi.

Nel 2008 si sono dotate tutte le fermate di paline dotate di pannello orario.

La percezione dl livello di soddisfazione raggiunto € abbastanza soddisfa-
cente in rapporto allo standard aziendale.

ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI DEL
PERSONALE A CONTATTO CON L'UTENZA.

Gli autisti di ruolo della IBLA TOUR S.C. sono dotati di divisa con logo a-
ziendale ricamato sulla giacca, sul giubbotto e sulla camicia, e cartellino di rico-
noscimento indossato in modo da essere ben visibile e, quindi, garantire un age-
vole riconoscimento.

La IBLA TOUR S.C. si impegna a controllare il comportamento di tutto il
personale a contatto con l'utenza, mediante i seguenti indicatori di qualita :

riconoscibilita degli autisti

Gli addetti saranno dotati di cartellino di riconoscimento contenente i dati
identificativi dell’azienda, la mansione svolta, il numero di matricola, non-
ché le generalita e fotografia, al fine di garantire la rispondenza tra i dati di
identificazione personale ed il dipendente.

comportamento degli autisti
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Il personale deve mantenere comportamenti tali da stabilire “un rapporto
di fiducia e di collaborazione tra i cittadini ed il soggetto erogatore”. Il cit-
tadino/utente deve essere trattato con rispetto e cortesia.

Il linguaggio utilizzato per le informazioni e per le comunicazioni, sia verba-
li che scritte, tra cittadino e azienda deve essere chiaro e facilmente com-
prensibile, tale da consentire la massima accessibilita per il grande pubbli-
co.

Deve essere garantita prontezza e disponibilita per la risoluzione delle pro-
blematiche del viaggiatore che dovessero eventualmente insorgere.

Il personale aziendale si atterra ai principi di lealta, diligenza e imparzialita,
secondo il CODICE DI COMPORTAMENTO di cui alla Sezione IV della pre-
sente Carta.

- Presentabilita degli autisti

Il personale, nell’espletamento delle incombenze assegnate, avra cura di
indossare la divisa. Particolare attenzione dovra essere rivolta alla cura
personale del fisico, evitando forme di trascuratezza e/o di eccessiva ec-
centricita.

La percezione complessiva del livello di soddisfazione degli utenti rispetto
agli aspetti relazionali - comportamentali sulla base degli indicatori di qualita indi-
cati e ottima, e soddisfa pienamente lo standard aziendale.

LIVELLO SERVIZIO SPORTELLO

La IBLA TOUR S.C., assicura la qualita del servizio di vendita dei titoli di
viaggio a bordo dei mezzi, dunque il valore che definisce il rapporto dei punti
vendita rispetto alla popolazione residente € molto bassa:

- n°sportelli aperti/popolazione residente: VALORE 1/21.056
contro uno standard di 1/15.000.

L'azienda, entro il 2015, intende praticare la distribuzione della vendita di
biglietti ai diversi punti vendita presenti nel territorio come:
- biglietterie
- edicole
- tabaccai

La forma dei reclami ricevuti e scritta, e il riscontro di proposte e reclami
avviene entro 15 giorni.

La IBLA TOUR S.C. intende dotarsi di un sistema di rilevazione dei reclami
e di un sistema di gestione dei reclami e delle proposte. Contestualmente si im-
pegna a provvedere ad uno snellimento e semplificazione delle procedure adotta-
te e ad assicurare la piu ampia informazione all’'utenza circa le modalita di pre-
stazione del servizio.

Il livello di percezione complessiva del livello di servizio nelle operazioni di
servizio € sufficiente.
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INTEGRAZIONE MODALE

La quasi totalita delle corse annue effettuate dai Servizi di Trasporto pub-
blico gestiti dalla IBLA TOUR S.C., il 97% sul totale annuo, sono corse di collega-
mento di diverse modalita di trasporto come: ferrovia, fermate pullman extraur-
bani, porto.

La percezione complessiva del livello di integrazione modale & ottima e
soddisfa pienamente lo standard di livello di servizio promesso dall’azienda.

ATTENZIONE ALL'AMBIENTE

Nello sviluppo e miglioramento del proprio servizio la IBLA TOUR S.c. dedi-
ca particolare attenzione ai problemi di salvaguardia dell’'ambiente.

Gia il 90% degli autobus sono dotati di marmitta catalitica o motore a sca-
rico controllato secondo standard EURO3 ed EUROS.

La percezione complessiva della soddisfazione dell’'utenza supera di gran
lunga il livello di sufficienza.
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SEZIONE III
PROCEDURE DI DIALOGO TRA
L'’AZIENDA E GLI UTENTI

1.LA TUTELA DELL'UTENTE

2.RESPONSABILITA’' DELL'UTENTE

3.VALIDITA’ DELLA CARTA DELLA MOBILITA’
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1. LA TUTELA DELL'UTENTE.

SEGNALAZIONI E RECLAMI

Ogni utente potra inviare all’azienda comunicazioni, segnalazioni, istanze e
suggerimenti indirizzandoli all’Ufficio Reclami, precisando, oltre alle proprie gene-
ralita ed indirizzo ogni altro utile particolare per identificare con precisione i ter-
mini e le circostanze dell’eventuale accaduto.

L'azienda si impegnera a fornire una risposta tempestivamente e comun-
que entro un periodo di tempo non superiore a quindici giorni decorrenti dalla da-
ta di ricezione del reclamo presso gli uffici.

LA RESPONSABILITA’' DA DISSERVIZIO

L'azienda si obbliga ad assicurare all’'utenza un trasporto sicuro a tutti gli ef-
fetti, compatibilmente alle condizioni generali di mobilita in cui opera; in tale otti-
ca l'azienda fornira alla propria utenza tutte le informazioni afferenti le polizze di
assicurazione esistenti a copertura del trasporto di persone e le modalita di ac-
cesso alle procedure di risarcimento ove previste.

L'azienda, inoltre, risponde nei confronti dell’'utenza, dei danni derivanti dalla
mancata realizzazione degli standard di servizio descritti nella presente Carta,
laddove tale inadempienza derivi da colpa dell’azienda stessa.

Tale responsabilita di natura contrattuale vale esclusivamente nei confronti di
quegli utenti che siano in grado di dimostrare il loro rapporto contrattuale me-
diante esibizione di idoneo e valido titolo di viaggio. Per coloro che siano sprovvi-
sti di titolo di viaggio I'azienda risponde esclusivamente ai sensi dell’art. 2043 del
Cod.Civ. e cioe, a titolo di responsabilita extracontrattuale gia coperta con la po-
lizza RCT generale dell’azienda.

L'entita dei danni subiti, dovra, peraltro, essere dimostrata dall’'utente dan-

neggiato.
Nel caso che questi rivendichi il risarcimento dei danni indiretti e/o del lucro
cessante, dovra essere dall’'utente dimostrato anche il nesso causale fra

I'inadempienza agli standard di servizio dell’azienda e il pregiudizio subito.

L'azienda risponde nei confronti dell’'utenza per tutti i danni derivanti dalla cir-
colazione e per gli standard di servizio previsti dalla presente Carta laddove si
ravvisi titolo di responsabilita a suo carico anche a livello di concorso di colpa con
altri Enti incaricati della tutela della circolazione. In quest’ultimo caso I'azienda ha
successivamente titolo per agire in rivalsa nei confronti degli altri enti responsabi-
li, dopo aver pagato l'intero danno all’'utente che, nell’atto di quietanza, cede
all’azienda i propri diritti di azione nei confronti degli altri corresponsabili.

In caso di sinistro, I'azienda assicura tutta la necessaria assistenza ai danneg-
giati. Ove sia accertata la responsabilita da parte dell’azienda attraverso |'Ufficio
Sinistri provvedera autonomamente ad espletare ogni formalita. Per ogni even-
tuale segnalazione in merito occorrera precisare luogo, ora del sinistro, e comun-
que ogni altro particolare utile per identificare con precisione termini e circostan-
ze del fatto.
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Per trattare i sinistri rivolgersi:
Ufficio amministrativo IBLA TOUR S.c.a r.l.
Tel. 0922.874658 - Fax 0922.881284

RESPONSABILITA’ DEL CONDUCENTE E DEGLI ALTRI
DIPENDENTI AZIENDALI

Il conducente risponde personalmente per i danni ai passeggeri arrecati
con dolo o con colpa grave ai sensi dell’art. 41 e segg. Del R.D 08.01.31 N° 148 e
successive modifiche. Per tali danni I'azienda & responsabile in via oggettiva ma &
fatta salva, l'azione di regresso nei confronti del dipendente.

L'azienda risponde secondo equita, con un indennizzo lasciato la libero ap-
prezzamento del giudice per i danni arrecati ai passeggeri dall’autista che si trovi
in stato di necessita.

ESIMENTI DELLA RESPONSABILITA’

L'azienda erogatrice del servizio & presunta in colpa per la responsabilita
vettoriale salvo che non dimostri che il danno e derivato da forza maggiore, da
caso fortuito, da colpa esclusiva di un terzo, da stato di necessita. In tale caso
I'esonero da responsabilita € parziale. Di analoghi esoneri fruiscono anche gli altri
soggetti sopra citati (utenti, terzi, dipendenti...) anche se, nelle diverse situazioni,
muta il regime probatorio processuale.

Ogni anno, in occasione della pubblicazione della Relazione di cui al Titolo
IT, paragrafo 5, comma 2, della Direttiva 27.1.94, I'Azienda sintetizza in un do-
cumento, che mette a disposizione dei clienti o dei terzi che ne abbiano interesse,
i dati relativi a questa Sezione della Carta:

Ad es.:

- tipologia dei reclami e loro percentuale sul totale dei reclami ricevuti;
- tempi medi di soluzione;

- confronto con i dati degli anni precedenti;

- suggerimenti ricevuti;

- suggerimenti accolti (anche parzialmente);

I dati relativi saranno raccolti mediante la distribuzione della scheda per ri-
levare la percezione dei clienti disponibile in APPENDICE.
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2. RESPONSABILITA’' DELL'UTENTE

L’'utente e responsabile dei danni che arreca all’azienda durante il viaggio, sia
alle vetture che ai loro arredi, sia ai conducenti che ai verificatori di titoli di viag-
gio e ad ogni altro dipendente dell’azienda.

L'utente e altresi responsabile dei danni alla persona arrecati ad altri passeg-
geri ed alle loro cose durante il viaggio.

L'utente risponde anche di danni arrecati durante il viaggio a terzi non pas-
seggeri ed alle loro cose. Per i danni causati da utenti disabili e/o incapaci e/o
minori di eta risponde I'esercente la patria potesta o tutela.

3. VALIDITA’ DELLA CARTA DELLA MOBILITA’

AGGIORNAMENTO

I rapporti con l'utenza scaturenti dalla Carta dei Servizi dovranno essere
annualmente aggiornati in presenza di modifiche di legge o suggerite
dall’esperienza.

MODIFICHE

In prima applicazione la Carta dei Servizi potra essere modificata in ogni
momento sino a 3 anni dalla sua entrata in vigore.

Successivamente potranno essere apportate solo modifiche piu favorevoli
all’'utenza.
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SEZIONE IV

CODICE DI COMPORTAMENTO
DEL PERSONALE IBLA TOUR S.C

L’Azienda IBLA TOUR S.C., esercente servizi di T.P.L., ha adottato il docu-
mento denominato "Carta della mobilita" in attuazione dell’art. 2, comma 2, della
legge 12 luglio 1995, n. 273, sulla base dei principi della direttiva del DPCM del
27 gennaio 1994 e dello schema generale di riferimento valido per il settore dei
trasporti allegato al DPCM del 30 dicembre 1998.

In adempimento a quanto previsto dal predetto DPCM del 30 dicembre
1998, parte prima, al punto titolato "Aspetti relazionali/Comunicazioni del perso-
nale a contatto con l'utenza", la IBLA TOUR S.c. ha predisposto ed adotta il pre-
sente codice di comportamento del proprio personale, d’ora in poi denominato
"Codice".

Il Codice € adottato tenuto anche conto delle vigenti disposizioni regolanti
il rapporto di lavoro del personale.
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TESTO DEL CODICE DI COMPORTAMENTO del
PERSONALE DIPENDENTE DELLA IBLA TOUR S.C.

ART. 1 Campo di applicazione

1. Le disposizioni del Codice si applicano nei confronti dei lavoratori dipenden-
ti, dei lavoratori con contratto per prestazioni di lavoro temporaneo, dei titolari,
soci, familiari e dei collaboratori che prestino la loro attivita a favore dell’azienda
e che si trovino normalmente in diretto contatto con gli utenti. I soggetti di cui al
precedente periodo sono d’ora in poi denominati "personale".

ART. 2 Finalita

1. Il codice assume la finalita di strumento di supporto della Carta della Mobi-
lita, adottata con lo scopo di migliorare la qualita dei servizi di trasporto erogati
ed il rapporto tra gli utenti e l'azienda.

2. Le disposizioni del Codice integrano e non sostituiscono i contenuti dei pre-
vigenti regolamenti aziendali e non modificano i contenuti dei doveri di diligenza e
degli obblighi mansionistici del personale stabiliti dalle vigenti disposizioni di legge
e del contratto collettivo.

3. Il Codice stabilisce, in particolare, per il personale in diretto contatto con gli
utenti, i contenuti dei modi e dei comportamenti in servizio, i contenuti del lin-
guaggio utilizzato per le informazioni e le comunicazioni al pubblico, le modalita
sulla riconoscibilita e sulla presentabilita in servizio.

ART. 3 Disposizioni di carattere generale

1. I principi ed i contenuti del Codice costituiscono specificazioni esemplificati-
ve degli obblighi di diligenza, lealta ed imparzialita che qualificano il corretto a-
dempimento della prestazione lavorativa.

2. Il personale € tenuto al rispetto del Codice e assumendo servizio s'impegna
ad osservarlo in ogni parte.

3. Gli uffici che hanno competenza in materia di personale vigilano sulla cor-
retta applicazione del Codice. Il Rappresentante Legale e il Direttore d’Esercizio,
nonché gli impiegati amministrativi sono responsabili dell’'osservanza delle norme
del Codice.

ART. 4 Principi

1. Il comportamento del personale € tale da stabilire un rapporto di fiducia e
collaborazione tra gli utenti e I’Azienda.
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2. Nell’'espletamento delle proprie funzioni, il personale antepone il rispetto
delle norme e l'interesse pubblico agli interessi privati propri ed altrui; ispira le
proprie decisioni ed i propri comportamenti alla cura dellinteresse del pubblico
servizio di trasporto di cui € incaricato.

3. Nel rispetto dell’orario di lavoro, il personale dedica la giusta quantita di
tempo e di energie allo svolgimento delle proprie funzioni, s‘impegna a svolgerle
nel modo piu semplice ed efficiente nell'interesse degli utenti ed assume le re-
sponsabilita connesse alle proprie funzioni.

4.1 Il dipendente usa, conserva e custodisce con cura i beni e i mezzi aziendali
affidati per motivi di servizio.

5. Nei rapporti con gli utenti, il personale dimostra la massima disponibilita e
non ne ostacola la fruizione del servizio di trasporto.

6. Il personale non chiede, per sé o per gli altri, né accetta, neanche in occa-
sione di festivita, regali o altre utilita in denaro, per scopi attinenti a rapporti di
servizio o d’ufficio.

7. Il personale non svolge senza autorizzazione scritta della direzione alcuna
attivita che possa contrastare con il corretto adempimento delle funzioni asse-
gnate.

ART.5 Comportamento in servizio

1. Il personale svolge con la necessaria diligenza il proprio servizio, osservan-
do le prescrizione delle leggi dei regolamenti e delle istruzioni in vigore.

2. Il personale osserva l'orario di lavoro e prende visione degli ordini di servi-
zio o degli altri avvisi esposti nei luoghi di lavoro.

3. Durante l'orario di lavoro, il personale non puo assentarsi senza preventiva
autorizzazione del responsabile del servizio.

4 Il personale viaggiante si attiene altresi agli orari e agli itinerari indicati e
avverte in tempo utile la direzione, prima dell’inizio del servizio, per la tempestiva
sostituzione.

5. Il personale ai fini delle dovute segnalazioni, si accerta della perfetta effi-
cienza e della dovuta pulizia, all'interno e all’'esterno, del veicolo assegnato; se-
gnala sul foglio di corsa i guasti, i danni, le inefficienze di qualunque genere ri-
scontrati sul veicolo; si trattiene sul luogo dell’incidente fino a che non siano stati
ultimati tutti gli accertamenti del caso e presta immediato soccorso alle persone
infortunate. Quanto sopra sia di coinvolgimento diretto che indiretto.

6. Nella prestazione del servizio il personale indossa un abbigliamento deco-
roso e pulito e provvede con particolare attenzione alla cura personale, evitando
forme di trascuratezza e/o eccessiva eccentricita.
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7. Il personale viaggiante presta servizio indossando la divisa prescritta e la
mantiene sempre pulita ed in ordine.

8. Il personale a contatto con il pubblico & fornito di un cartellino di ricono-
scimento, da portare in modo visibile, contenente le indicazioni della mansione
assegnata, del nome e cognome, del numero di matricola e della fotografia, al fi-
ne di garantire la rispondenza tra dati di identificazione personale ed il dipenden-
te.

ART. 6 Rapporti con il pubblico

1. Il personale in diretto rapporto con gli utenti presta adeguata attenzione
alle richieste di ciascuno e fornisce le spiegazioni che gli siano richieste.

2. Nei rapporti e in tutte le comunicazioni con gli utenti, il personale mantiene
un contegno cortese e premuroso e adotta un linguaggio chiaro e comprensibile.

3. Il personale viaggiante non si intrattiene in conversazioni e non si produce
in discussione polemiche con i viaggiatori o con persone a terra.

4, A tutti gli utenti il personale presta la propria collaborazione, con pari ri-
spetto e senza preferenza per alcuno, attivandosi, con prontezza e disponibilita,
per la risoluzione dei problemi dei viaggiatori che dovessero eventualmente in-
sorgere.

5. Il personale in viaggio di servizio o fuori servizio garantisce la precedenza
ai passeggeri per I'occupazione del posto a sedere.

6. Il personale viaggiante riferisce all’ufficio di direzione ogni elemento ed in-
formazione relativi all'andamento dei servizi che possano essere utili per il miglio-
ramento della qualita del trasporto.

7. Nell’'espressione pubblica delle valutazioni personali e nella diffusione delle
informazioni, il personale mantiene un approccio positivo con gli utenti e con i va-
ri soggetti che interagiscono con il servizio di trasporto, idoneo al mantenimento
di elevati standard di immagine aziendale.

ART. 7 Valutazione dei risultati

Sulla base delle informazioni raccolte, I'azienda procede ad una valutazione dei
risultati conseguiti dalle varie strutture organizzative in applicazione al presente
Codice in relazione agli standard di qualita e di quantita dei servizi fissati nella
Carta della Mobilita adottata dall’azienda.
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ART. 8 Aggiornamento del Codice

Ogni quattro anni o quando se ne ravvisi la necessita, I'azienda procede alla veri-
fica delle disposizioni contenute nel presente Codice tenendo pure conto dei sug-
gerimenti che provengono anche dalle Organizzazioni sindacali, dagli utenti e da-
gli organi istituzionali.
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APPENDICE
Carta deil Servizi
IBLA TOUR S.C.

Scheda di rilevazione
della
percezione del cliente




MONITORAGGIO DELLA QUALITA’ DEL SERVIZIO

=~ IBLAtOGF

TRANSPORT and TRAVEL

Reclami e suggerimenti

MONITORING SERVICE’' S QUALITY
Claims & proposals

www.iblatour.it

IL NOSTRO DESIDERIO
E’ SERVIRVI MEGLIO

WE WANT
TO SERVE YOU BETTER

Cari passeggeri e visitatori,

noi facciamo il nostro meglio per garantirVi un
elevato standard di servizio e per rendere la Vostra
permanenza in questa autostazione la piu piacevole
possibile.

Siamo tuttavia convinti che talvolta non ogni cosa
funzioni come dovrebbe, cosi diventa per noi molto
importante ricevere le Vostre impressioni e valutazioni,
siano esse positive o negative.

Vi assicuriamo di riservare ad ogni Vostro
commento la nostra piu seria considerazione.

Grazie.

Per cortesia, compilate questa scheda,
deponetela nella apposita cassetta o mandatela per fax:
O Per PoSta: ..cccevvceeeeiiee e

Dear Passanger and Visitor,

We do our best to provide a high standard of
service and to make your stay at this bus station as
pleasant as possible.

We realize however that sometimes not
everything works as it should, so it is important for us to
receive your feedback, whether it is good or bad.

We promise to give each comment our serious
consideration.

Thank you.

Please fill the form, drop into box, or send by fax:
or by post: ..o

Data

Nome e Cognome

Indirizzo

Fax

Tel.

Autolinea

Ora

Descrivete con chiarezza il fenomeno (la localizzazione &
importante).

Ud lamentela per insoddisfazione
Q0 reclamo per inadempienza aziendale
O richiesta di tutela per il riconoscimento di diritti del cliente

Date

Full Name

Address

Fax. No.

Tel. No.

Line

Time

Describe incident clearly (location is important).

SUGGERIMENTI:

PROPOSALS:

IBLA TOUR S.C

Via Edison,7

92029 Ravanusa (AG)
C.F./P.IVA 01626900847
Tel. 0922.874658

Fax 0922.881284
info@iblatour.it

L’Azienda é impegnata a risponderVi nel termine di 15 giorni dal ricevimento di questa scheda

GRAZIE PER LA VOSTRA APPREZZATA COLLABORAZIONE





