‘ CARTA DELLA MOBILITA

AUTOLINEE : SOMMARIO

T R‘ P o Dm‘ 1. PRESENTAZIONE

-Lettera al cliente

-Presentazione
-L'offerta commerciale

2. LA CARTA DELLA MOBILITA

-Che cosa € la carta della mobilita?
-Principi

-Finalita della carta della Mobilita

. IMPEGNI E QUALITA DEL SERVIZIO
—PO|ITICCI della qualita
-Sicurezza
-Pulizia e Comfort
-Indagine di soddisfazione del cliente
-Opportunita di miglioramento

4. LE REGOLE DEL VIAGGIO
-Diritti degli utenti

-Doveri degli utenti
-Reclami

-Oggetti smarriti

-Trasporto bambini
-Trasporto bagagli
-Trasporto animali

-Servizio informazioni




AUTOLINEE

T

RIPODI

LETTERA AL CLIENTE

Gentile Cliente, con la presente Carta della Mobilitd vogliamo che
i nostri clienti abbiano la possibilita di partecipare piu attivamente
(attraverso richieste, osservazioni, suggerimenti o reclami) al
miglioramento della nostra offerta di pubblico trasporto.

Potrete conoscerci meglio in modo da verificare I'impegno da noi
profuso per rispondere sempre al meglio alle Vostre esigenze in
quanto la vostra soddisfazione & per noi I'obiettivo prioritario.

Ci auguriamo pertanto che questo documento possa costituire un
utile strumento per chi viaggia sui nostri mezzi.

Non ciresta che augurarVi...

BUON VIAGGIO!

1. PRESENTAZIONE

L'azienda Tripodi srl nasce il 20 dicembre del 1980, viene iscritta nel
Registro Societd a gennaio del 1981 e successivamente al Registro
Imprese nella sezione ordinaria nel 1996 con I'oggetto sociale di:
“esercizio nell'ltalia Meridionale di autolinee in concessione,
autostazione, agenzie di viaggio, noleggio di rimessa e tutto
quanto concerne I'attivitd di trasporto su gomme di persone,
officina meccanica, autorimessa”.

L'attuale parco veicolare dell’azienda dispone di una moderna
flotta di pullman e auto a noleggio per viaggi ed escursioni.
L'azienda propone soluzioni per trasferte regionali, nazionali ed
internazionali, il servizio di noleggio autobus con conducente, Ed
inoltre mette a disposizione autobus GT fino a 54 posti per I'ltalig,
I'Europa o per qualsiasi altra destinazione, dotati di tutti i migliori
equipaggiamenti, al fine di garantire ai passeggeri il miglior
comfort possibile per tutto il viaggio.

Le autolinee Tripodisi configurano quindi come un'azienda di servizi
la cui aftivita incide in maniera significativa sulla qualita della vita
dei cittadini e, consapevole di questa responsabilitd, svolge la
propria attivitd secondo il principio della soddisfazione del cliente.

LE LINEE DI AUTOLINEE TRIPODI

Autolinee Tripodi collega tutta la provincia di Reggio Calabria ed
inoltre, con i suoi collegamenti settimanali con la Svizzera e la
Francia, ti permette di viaggiare dalla Calabria al centro
dell’Europa.

Linea provinciale:

Linea Fossato lonico — Reggio Calabria

e Fossato lonico — Montebello Jonico — Masella — S. Elia di
Montebello - Saline - Lazzaro - Pellaro — Reggio Calabria e
viceversa;

Linea Fossato lonico — Melito Di Porto Salvo

e Fossato lonico — Montebello lonico — Masella - S. Elia — Melito di
Porto Salvo (coincidenza a S. Elia di Montebello) e viceversa;
Linea Motta San Giovanni — Reggio Calabria

* Mofta San Giovanni — Cambareri — Lazzaro - S. Elia di Lazzaro
Pellaro — Reggio Calabria e viceversa;

Linea Motta San Giovanni — Melito di Porto Salvo e viceversa

*  Mofta San Giovanni — Cambareri — Lazzaro — Saline - S. Elia —
Melito di Porto Salvo e viceversa;
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Linea internazionale:

Linea ltalia — Francia

e Reggio Calabria - Villa S. Giovanni — Palmi — Goia Tauro —
Rosarno — Vibo Valentia -S. Eufemia/Lamezia T. — Torino — Aosta
— Chamonix — Cluses — Annemasse — Annecy — Chambery e
viceversa

Linea ltalia — Svizzera

e Reggio Calabria — Villa S. Giovanni — Rosarno — Vibo Valentia —

S. Eufemia Lamezia T. — Cosenza sud — Milano Linate — A8 Ared
servizio Villorese — Domodossola — Iselle — Brig. Stazione S.B.B. —
Visp/Lonza stazione S.B.B./Bus

L'OFFERTA COMMERCIALE
Localita servite

e Fossato lonico

e Melito di Porto Salvo
e Motta San Giovanni
e Reggio Calabria

DOCUMENTI IN VIAGGIO
| passeggeri devono disporre di: biglietto o abbonamento o in
alternativa la ricevuta.

2.CHE COSA E LA CARTA DELLA MOBILITA?

La Carta della Mobilitd & I'applicazione nel campo del pubblico
trasporto della Carta dei Servizi ed il suo scopo € quello di
regolare i rapporti tra le aziende che offrono servizi di pubblico
trasporto e i cittadini che usufruiscono di tali servizi.

Essa viene redatta sulla base di un percorso regolato da precise
leggi e disposizioni:

- Direttiva P.M.C. 27.1.1994 “principi sull'erogazione dei pubblici
servizi”.

- DPCM 30.12.98 *“schema generale di riferimento per la
predisposizione della carta dei servizi pubblici del settore trasporti”.
- Legge Regionale 31.7.98 n°42 “norme per il frasporto pubblico
locale” che all'art. 26 stabilisce I'obbligo dei soggetti esercenti
servizi di trasporto pubblico di adottare la carta dei servizi dei
trasporti sulla base dello schema adottato dal Consiglio Regionale.
- Deliberazione del C.R. n. 246 DEL 19.12.2001 “approvazione dello
schema della Carta dei Servizi dei trasporti.

- La delibera C.R. 9.2.99 n. 34 “obblighi a cui debbono attenersi le
imprese esercenti servizi di tfrasporto pubblico locale su gomma e
modalitd della vigilanza” che prevede I'obbligo per le aziende
esercenti servizi programmati di tfrasporto pubblico locale di
adottare, pubblicizzare, pubblicare e diffondere le carte aziendali
dei servizi di trasporto secondo quanto previsto nello schema
approvato dal Consiglio Regionale

Il mancato rispetto di tale obbligo da parte delle aziende di
trasporto comporta L'applicazione della sanzione amministrativa
pecuniaria da €516,00 a €5.164.00 di cui all’art. 24 comma 2, della
LR 42/98
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PRINCIPI
Con la presente Carta della Mobilita I'azienda si impegna ad
erogare i propri servizi nel rispetto dei seguenti principi:

Eguaglianza

L'azienda garantisce I'erogazione del servizio pubblico basandosi
sul principio dell’eguaglianza dei diritti degli utenti.

Non vi & pertanto nessuna distinzione nell’erogazione del servizio
per motivi riguardanti sesso, razza, lingua, religione ed opinioni
politiche.

Inoltre, vengono adotftate sempre le misure necessarie per
adeguare le modalita di prestazione del servizio alle esigenze dedli
utenti.

Imparzialita
| comportamenti nei confronti dei cittadini/clienti sono ispirati a
criteri di obiettivitd, giustizia ed imparzialita.

Continuita

L'azienda garantisce I'erogazione del servizio in modo continuo e
regolare, secondo |'orario pubblicato e diffuso.

In casi di funzionamento irregolare o di interruzione del servizio,
I'azienda adotterd misure specifiche accompagnate da una
preventiva e tempestiva informazione, volte ad arrecare ai
cittadini/clienti il minor disagio possibile, come espressamente
regolato dalla normativa del settore.

Partecipazione

La partecipazione dei cittadini/clienti alla prestazione del servizio
pubblico & sempre garantita sia per tutelare il diritto alla corretta
erogazione e sia per favorire la collaborazione nei confronti dei
soggetti erogatori.

| cittadini / clienti hanno il diritto di accesso alle informazioni in
possesso del soggetto erogatore che i riguardano (diritto
disciplinato dalla normativa vigente) ed inoltre, possono produrre
memorie o documenti, formulare suggerimenti per il miglioramento
del servizio.

Il soggetto erogatore da immediato riscontro ai cittadini / clienti
circa le segnalazioni e le proposte, da essi formulate ed acquisisce
periodicamente la valutazione degli utenti circa le qualita del
servizio erogato

Efficienza ed efficacia

Autolinee Tripodi si impegna ad offrire un servizio adeguato agli
obbiettivi assunti nella presente carta, adottando tutte le misure
idonee necessario per il raggiungimento di tali obiettivi, in modo
da garantire I'efficienza e I'efficacia.

FINALITA DELLA CARTA DELLA MOBILITA

La finalitd della presente Carta della Mobilitd € quindi quella di
fornire informazioni sul sistema del trasporto, sulla strutturg,
sull’organizzazione, sui servizi offerti e sulle modalita di prestazione
dei medesimi, sull’ offerta commerciale, sulle condizioni di viaggio,
sui livelli qualitativi di prestazione del servizio, sui progetti aziendali
di miglioramento del servizio.
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La Carta della Mobilitd inoltre garantisce:
 Un sistema di monitoraggio della qualitd del servizio erogato;

* La pubblicazione e I'aggiornamento del monitoraggio della
qualita in relazione agli impegni presi ed al raggiungimento degli
obiettivi programmati;

* La messa a disposizione dell'utenza di un ufficio relazioni con |l
pubblico, che rappresenta il canale istituzionale di comunicazione
tra Autolinee Tripodi ed i clienti;

* L'effettuazione di monitoraggi della qualitd del servizio percepito
dai clienti;

* Larisposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte
o suggerimenti.

3.IMPEGNI E QUALITA DEL SERVIZIO

Politica della qualita
Autolinee Tripodi definisce e rende nota a tutto il personale la
propria Politica per la Qualita.

Le linee guida di tale politica sono:

* Adottare un Sistema di Gestione per la Qualitd come strumento
che possa permettere il miglioramento continuo dell’ efficienza dei
propri processi e di conseguenza il miglioramento continuo del
servizio reso al cliente;

* Fornire un servizio di trasporto rispondente ai bisogni impliciti,
espliciti e latenti dei cittadini/clienti;

» Offrire ai propri dipendenti e collaboratori condizioni di lavoro
sicure nel rispetto della sicurezza e della dignitd personale;

« Utilizzare veicoli sempre piu sicuri e confortevoli.

Per raggiungere tali obiettivi, sono stati sviluppate a livello
internazionale norme specifiche per la gestione e il miglioramento
continuo della qualitd della propria organizzazione.

Autolinee Tripodi conformemente a tale normativa, mira ad
ottenere e mantenere la certificazione del Sistema di Qualita
secondo le UNI-EN-ISO 9001.

Sicurezza del viaggio

Autolinee Tripodi € particolarmente attenta al tema della sicurezza.
Possiamo affermare che il rischio di incidenti e soprattutto la loro
gravitd sono nettamente inferiori a quelli connessi all'uso dell’auto
privata, grazie alle caratteristiche dei veicoli, dei metodi di lavoro
e alla professionalita del personale.

Disponiamo di polizza assicurativa per i danni a persone o cose
durante la circolazione oppure occorsi ai passeggeri nell’'uso del
servizio.

Le Autolinee Tripodi inolire si impegnano ad erogare il servizio in
condizioni di massima sicurezza, sia per quanto riguarda i veicoli sia
per la capacitd e la prudenza del personale di guida.

La sicurezza dei mezzi € garantita da frequenti operazioni di
manutenzione preventiva effettuate su tutti i veicoli mediamente
ogni mese.
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Gli autisti inoltre vengono sottoposti periodicamente a visita di
idoneita fisica secondo le normative attualmente in vigore.
Consapevoli dell'importanza della sicurezza del passeggero ci
impegneremo ad esplorare ogni possibile provvedimento atto a
ridurre situazione di disturbo e dirischio.

Per la sicurezza a bordo degli autobus il conducente opera in base
ad un codice di comportamento studiato in funzione della
casistica di possibili problemi.

All'occorrenza utilizza il collegamento aziendale fra i veicoli e la
Direzione aziendale con possibilita di contattare, per i casi piu
gravi, gli organi di P.S.

Pulizia e Comfort

La pulizia

Le Autolinee Tripodi garantiscono e si impegnano a mantenere i
mezzi e le strutture in condizioni igieniche adeguate, attraverso
programmi di pulizia sistematica.

La pulizia interna dei veicoli viene effettuata giornalmente, e il
lavaggio della carrozzeria secondo le necessita.

Talora si verifichino sui mezzi atfti vandalici, la collaborazione
dell'utente nella segnalazione di tali fatti, € stata ed e
determinante per ovviare al fenomeno con il conseguente
miglioramento delle condizioni di trasporto.

Il comfort del viaggio

Il miglioramento del comfort di viaggio € tra gli obiettivi primari di
Autolinee Tripodi.

Ci impegnano giornalmente a favorire la comodita del viaggio,
particolare attenzione & stata posta nella scelta dei tipi veicoli in
modo da poter garantire un alto livello di confort di viaggio sulle
linee interurbane esercitate.

Tutti gli autobus sono dotati di sedili reclinabili in velluto e
soprattutto nei lunghi fragitti vengono utilizzati mezzi con impianto
di climatizzazione del vano passeggeri.

L' Azienda riserva posti appositamente segnalati per le categorie di
clienti piu disagiate. | passeggeri non solo per norma, ma anche
per educazione civile sono tenuti a dare loro la precedenza.

Indagine soddisfazione del cliente

Autolinee Tripodi al fine di mantenere i predettiimpegni nel migliore
dei modi e di assicurare |'erogazione di un servizio
qualitativamente adeguato alle esigenze dei cittadini / clienti
utilizza uno strumento particolarmente efficace quale I'indagine
della soddisfazione del cliente.

Attraverso tale indagine viene rilevato come il cliente valuta il
servizio offerto, ovvero la qualitd percepita, e come vorrebbe il
servizio, ovvero la qualita attesa.

Il confronto tra qualitd percepita e la qualitd attesa permette di
capire se la qualitd del servizio che si sta offrendo € uguale,
maggiore o minore di quella che i clienti vorrebbero (indice di
soddisfazione).

L'indagine della soddisfazione del cliente viene redatta
periodicamente  dagli addetti  preposti  attraverso  la
somministrazione ai cittadini / clienti dell’apposito modulo (scheda
di soddisfazione del cliente).
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Essa regolata da una procedura specifica e sottoposta a verifica
periodica come previsto dalla Norma sul Sistema di Gestione perla
Qualitd UNI EN ISO 9001.

4.LE REGOLE DEL VIAGGIO

Diritti degli utenti

Al cittadino/cliente vengono riconosciuti i seguenti diritti del
viaggiatore:

1. Sicurezza e tranquillita del viaggio;

2. Continuita e certezza del servizio, anche attraverso unarazionale
integrazione tra i diversi mezzi di trasporto;

3. Pubblicazione tempestiva e facile reperibilita degli orari;

4. Facile accessibilita alle informazioni sulle modalitd del viaggio e
sulle tariffe, sia sui mezzi di trasporto che nelle stazioni;

5. Tempestive informazioni sul proseguimento del viaggio con i
mezzi alternativi (ove possibile), in caso di anomalie o diincidente;
6. Rispetto degli orari di partenza e di arrivo in tutte le fermate
programmate del percorso;

7.1giene e pulizia dei mezzi;

8. €Efficienza delle apparecchiature di supporto e delle
infrastrutture; - riconoscibilitd del personale e delle mansioni svolte;
9. Facile rintracciabilitd degli addetti durante il “viaggio”;

10. Rispondenza tra i servizi acquistati e quelli effettivamente
erogati;

11. Facile accessibilitad alla procedura dei “reclami” nonché
tempestiva risposta agli stessi (non superiore ai venti giorni).

Doveri degli utenti

Al cittadino che viaggia ha i seguenti doveri da rispettare:

1. Non salire sui mezzi di trasporto senza biglietto e vidimarlo prima
di iniziare il viaggio;

2. Non occupare piu di un posto a sedere;

3. Non insudiciare e non danneggiare i mezzi, accessori €
suppellettili;

4. Rispettare il “divieto di fumare”, all'intferno dei mezzi;

5. Non avere comportamenti tali da recare disturbo ad alire
persone;

6. Non trasportare oggetti compresi tra quelli classificati nocivi e
pericolosi, senza rispettare le limitazioni/indicazioni stabilite dal
vettore;

7. Non usare i segnali di allarme o qualsiasi altro dispositivo di
emergenza, se non in caso di grave ed incombente pericolo;

8. Agevolare, durante il viaggio, le persone anziane ed i disabili e
rispettare le disposizioni relative ai posti riservati;

9. Rispetftare scrupolosamente le istruzioni e le disposizioni dei
soggetti erogatori dei servizi, nonché le indicazioni ricevute dagli
operatori;

10.Utilizzare i mezzi di trasporto seguendo puntualmente le regole
prefissate, assieme a quelle del vivere civile, non compromettendo
in alcun modo la sicurezza del viaggio ed i livelli di servizio per sé
stesso e per tutti quelli che viaggiano.
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Sanzioni
Il mancato rispetto delle norme contenute nel presente
regolamento comporta I'applicazione della sanzione

amministrativa prevista dalla Legge Regionale vigente in materia;
i passeggeri non in grado di presentare valido documento di
viaggio al momento del controllo saranno tenuti, ofre al
pagamento del biglietto a tariffa ordinaria tra i capolinea della
corsa effettuata, anche al pagamento di una sanzione
amministrativa nella misura prevista dalla Legge Regionale vigente
in materia; i trasgressori hanno facolta di conciliare I'illecito, con
effetto liberatorio, in via breve a mani dell’accertatore.

In caso di mancato pagamento sara steso un verbale di
accertamento, copia del quale sard noftificata all'interessato ed in
quest'ultima ipotesiil trasgressore sard tenuto al pagamento anche
delle spese di procedimento.

Reclami

Modalita di invio del reclamo

| reclami possono pervenire all’azienda in forma scritta od orale
nelle modalitd sopra esposte.

Nel caso di un reclamo, in qualunque forma presentato, il cliente
deve specificare le proprie generalitd indirizzo e numero di telefono
per dar modo all’ Azienda dirispondere.

L'azienda garantisce la riservatezza dei dati frasmessi osservando
le normative previste dalla Legge sulla tutela della privacy (196/03).

Termini per la risposta

L'Azienda s'impegna, nel caso in cui non sia in grado di dare una
tempestivarisposta definitiva, a comunicare all’ utente al momento
del ricevimento del reclamo il nome del dipendente responsabile
del procedimento ed i tempi previsti per la risposta stessa.
L' Azienda s'impegnain ogni modo a rispondere a ciascun reclamo
entro 30 giorni dalla data di ricevimento, procedendo anche ad
eventuali ulteriori contatti diretti per i necessari approfondimenti.
In caso di superamento di detti termini I'Azienda comunicherda
all'utente i motivi del ritardo nella risposta.

L'Azienda fornird ai clienti anche tutte le informazioni sui mezzi di
tutela in caso risposta sfavorevole, che variano secondo
I'argomento del reclamo presentato.

| Reclami possono essere inoltrati utilizzando uno dei seguenti
recapifi:

* VIA POSTA: Autolinee Tripodi srl., Via Nazionale Pentimele, 173,
89122 Reggio Calabria RC

* VIA INTERNET: www.autolineetripodi.info

* PER TELEFONO: 096546100

* POSTA ELETTRONICA: tripodiautolinee@virgilio.it

Oggetti smarriti

Gli oggetti rinvenuti a bordo dei mezzi vengono conservati in
azienda dove vengono trattenuti, a disposizione del legittimo
proprietario che ne faccia richiesta, per un periodo di 3 mesi;
trascorso tale periodo vengono consegnati (come da normativa
prevista dal Codice Civile) al Sindaco del Comune dove I'oggetto
e stato rifrovato. Ogni oggetto smarrito sugli autobus o nei locali
aziendali potrd essere richiesto a:
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Autolinee Tripodi srl.
Via Nazionale Pentimele 193 — Reggio Calabria
Telefono/fax 096546100

Trasporto bambini

| bambini di altezza inferiore ad 1 metro possono viaggiare
gratuitamente purché accompagnati da un adulto.

Se I'adulto accompagna piu di un bambino dovrd acquistare un
biglietto ogni due bambini.

E consentito il trasporto di passeggini per bambini purché ripiegati
in modo da ridurne I'ingombro.

Trasporto bagagli

E consentito a ciascun viaggiatore trasportare gratuitamente un
bagaglio dipeso non superiore a kg.10 e di dimensioni non superiori
a cm. 50x30x25.

Per il bagaglio non in franchigia il passeggero dovrd pagare la
relativa tariffa chilometrica.

La Autolinee Tripodi srl non e responsabile per furti, manomissioni,
deterioramento o perdite di oggetti frasportati.

E proibito trasportare bagagli contenenti materiale esplosivo,
infammabile, corrosivo, di cattivo odore, o comungue che possa
costituire pericolo o arrecare disturbo ai viaggiatori o danno al
materiale rotabile.

Trasporto animali

E consentito il trasporto gratuito solo di animali domestici di piccola
taglia adeguatamente custoditi (gabbia, cestino, museruola e
guinzaglio) nel rispetto delle dimensioni suddette.

Viaggiano gratuitamente i cani guida che accompagnano un non
vedente.

In ogni caso € vietato il trasporto di animali che possano recare
danno o molestia ai passeggeri

SERVIZIO INFORMAZIONI

Tutte le informazioni relative a servizi, orari, percorsi, tariffe e titoli di

viaggio possono essere richieste presso I'ufficio aziendale negli

orari di apertura, oppure telefonicamente al numero 0965/46100

nei seguenti giorni:

- Dal lunedi al venerdi, mattina 8.30/13.00 e pomeriggio
15.00/17:00

- Sabato 8.30/12.30

Amministrazione Autolinee Tripodi srl



