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PRESENTAZIONE
PROFILO DELLA SOCIETA’

Sin dal 1930 Rocco Tommasulo inizid lattivita di trasporto di persone
riuscendo a collegare, con una delle prime autovetture dell’epoca, il comune
di Deliceto con il resto d'ltalia. La passione, la disponibilita e la serieta
dimostrate in quegli anni portarono ad un sempre maggiore incremento delle
richieste da parte dell’'utenza e alla necessita di aumentare il numero delle

corse e dei mezzi.

Ma € nel 1970 che limpegno profuso e

'esperienza accumulata negli anni passati
divennero impresa con la nascita dellazienda “Tommasulo Autonoleggi” ad
opera del suo fondatore Nicola Tommasulo. La perfezione nell’effettuare i
servizi, unita alla correttezza, competenza e professionalita che da sempre
accompagnano l'attivita della ditta, indussero, nel 1974, la Regione Puglia ad

avvalersi dei servizi della ditta stessa affidandole il primo servizio di trasporto

pubblico di linea Deliceto — Giarnera Grande a tutt'oggi ancora attivo.

Da allora un continuo crescendo della domanda sia pubblica che
privata ha dato vita allazienda “Autoservizi Tommasulo” che
attualmente gestisce oltre un milione di Km, effettuati con 32
automezzi e 30 dipendenti. La continua ricerca della massima
soddisfazione del cliente, obiettivo principale del "care" aziendale, e
I'aspirazione di fornire alla clientela viaggi indimenticabili ricchi di
confort, sicurezza e cortesia, hanno indotto da sempre I'azienda ad
ammodernare ed ampliare il proprio parco autobus, e il proprio
servizio alla clientela, in modo da soddisfare a pieno qualsiasi tipo di

richiesta.

La “Autoservizi Tommasulo SRL” di seguito denominata Societa o Azienda, opera nel settore dei
trasporti di viaggiatori su strada, € stata costituita nell'anno 1987, ha sede legale in Deliceto (FG) e dispone
dei seguenti deposti: Deliceto (FG), contrada Tremoleto Ciarluzzi; Deliceto (FG) c.da Chiancone; Foggia Via
Napoli Pod 122 Snc. La Societa svolge servizi di linea su relazioni nazionali, regionali e provinciali, servizi
scuolabus, servizi urbani e attivita di noleggio autobus. Alle dipendenze della Societa operano n. 30 unita di
cui n. 28 fanno parte del personale viaggiante e due hanno mansioni di operai.
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Ha implementato Sistemi di Gestione della Qualita (UNI EN ISO 9001:2015) e Ambientale (UNI EN
ISO 14001:2015) allo scopo di tendere a valori nulli di incidentalita, migliorare costantemente le proprie
prestazioni nei confronti dei clienti, valorizzare e tutelare 'ambiente, la salute e la sicurezza dei lavoratori,

mettendo a disposizione tutte le risorse necessarie.

LA CARTA DEI SERVIZI

La Carta dei Servizi € il documento che regola i rapporti fra un’azienda di pubblico servizio e i cittadini
che ne fruiscono.

Nata con l'obiettivo fondamentale di riqualificare di anno in anno l'offerta e I'organizzazione del
servizio, la Carta rappresenta uno strumento con il quale i cittadini sono preventivamente informati sugli
standard dei servizi offerti, sulle modalita di svolgimento delle prestazioni e sul comportamento adottato nel
caso non vengano rispettati gli impegni assunti.

Essa infatti, secondo quanto si legge nel Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri, rafforza la

garanzia della liberta di circolazione (mobilitd), dei cittadini prevista:

¢ dall'art. 16 della Costituzione italiana secondo cui “ogni cittadino pud circolare e soggiornare
liberamente in qualsiasi parte del territorio nazionale....” ed “ogni cittadino & libero di uscire dal

territorio della Repubblica e di rientrarvi.....”;

¢ dall'art. 8 del Trattato di Maastrich secondo cui “ogni cittadino dell'unione Europea ha il diritto di
circolare e di soggiornare liberamente nel territorio degli Stati membri”.
In particolare, la Direttiva stabilisce che gli enti erogatori di servizi pubblici devono:
= individuare i fattori da cui dipende la qualita del servizio;
= adottare e pubblicare i relativi standard di qualita e quantita di cui assicurano il rispetto;
= predisporre programmi annuali finalizzati al progressivo miglioramento di detti standard.
La Carta dei Servizi viene redatta sulla base di un percorso regolato da specifiche disposizioni normative.
Riferimenti normativi e di indirizzo
Nel redigere la Carta dei Servizi, AUTOSERVIZI TOMMASULO ha fatto riferimento ai seguenti
documenti normativi e di indirizzo:
Normativa europea
» Regolamento (UE) del 16/02/2011 n. 181/2011 del Parlamento Europeo e del Consiglio, relativo ai “Diritti
dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus”. entrato in vigore il 1° marzo 2013, modifica il
regolamento (CE) n. 2006/2004.
Normativa nazionale
* Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 “Principi generali sull’erogazione dei
servizi pubblici”;
* Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 dicembre 1998 “Schema generale di riferimento per

la predisposizione della carta dei servizi pubblici del settore trasporti”;
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* D.Lgs n.169 del 4 novembre 2014 - Disciplina sanzionatoria delle violazioni delle disposizioni del
regolamento (UE) n. 181/2011, che modifica il regolamento (CE) n. 2006/2004, relativo ai diritti dei
passeggeri nel trasporto effettuato con autobus.

Normativa regionale

* Legge regionale n. 18 del 31.10.2002 “Testo Unico sulla disciplina del trasporto pubblico locale”.

OBIETTIVI E IMPEGNI

La Carta dei Servizi redatta dalla AUTOSERVIZI TOMMASULO pu0 essere dungue interpretata
come un “documento di riferimento” per la tutela dei Clienti, e insieme, uno strumento utile per far conoscere
I'attivita dell’Azienda e i suoi servizi.

Tuttavia, non €& solo un modo per illustrare ai cittadini chi € e che cosa fa AUTOSERVIZI
TOMMASULO, o di quali tutele essi possono avvalersi: la Carta € anche modo per ribadire e sottolineare il
proprio impegno profuso per assicurare la qualita del trasporto pubblico locale su gomma.

Per meglio realizzare lo scopo principale della Societa, la medesima ha adottato un Sistema Qualita
aziendale certificato secondo quanto prescritto dalla norma UNI EN ISO 9001.

La Carta €, quindi, il modo piu chiaro e diretto per stabilire un patto, che di anno in anno si rinnova,

in un costante sforzo per migliorare, compatibilmente con le risorse disponibili, il livello qualitativo dei propri

servizi.
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PRINCIPI FONDAMENTALI

Coerentemente con gli indirizzi previsti dalla Direttiva, la AUTOSERVIZI TOMMASULO S.R.L. eroga

i propri servizi di trasporto pubblico nel rispetto dei seguenti principi fondamentali:

A] EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA

@ accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture senza distinzione di sesso, razza, lingua,
religione ed opinione;

@ accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture delle persone anziane e delle persone disabili
attraverso la progressiva adozione di iniziative adeguate in rapporto alla capacita
economica della Societa;

® garanzia di pari trattamento, a parita di condizioni del servizio offerto, sia fra le diverse aree
geografiche di utenza, sia fra le diverse categorie o fasce di utenti; il principio deve essere

compatibile con forme di tariffe differenziate praticabili in base a criteri obiettivi e noti.

B] CONTINUITA DEL SERVIZIO
@™ l'erogazione dei servizi € continua e regolare secondo quanto stabilito dai programmi
autorizzati dagli enti concedenti e resi noti; fatta eccezione per le interruzioni dovute a
causa di forza maggiore, caso fortuito, fatto del terzo, stato di necessita indipendenti dalla
volonta della Societa, ed, in ogni caso, conformi alla normativa regolatrice di settore;
& definizione e preventiva comunicazione esterna dei servizi minimi in caso di sciopero,
guesto adempimento pud essere condizionato dai comportamenti di parti terze rispetto alla

Societa.

C] PARTECIPAZIONE E TRASPARENZA
@ istituzione di un rapporto di scambio informativo tra la Societa e gli utenti-clienti sulle
principali problematiche dei servizi erogati, mediante:
» lanalisi dei suggerimenti e delle osservazioni formulate dagli utenti-clienti per il
miglioramento del servizio;
» il metodo del confronto tra organismi di rappresentanza organizzata (Associazioni delle

Aziende, Associazioni dei Consumatori).

D] EFFICIENZA ED EFFICACIA
@ nellambito delle proprie competenze e nel rispetto degli standard prefissati, la Societa
progetta, produce ed eroga servizi improntati al continuo miglioramento dell'efficienza e

dell’efficacia dei medesimi.

Pag. 7 di27



’ [ ) o
02\ utoservizi ../.ommusulo
CARTA DEI SERVIZI

EDIZIONE 2025

E] LIBERTA DI SCELTA
® garanzia, per la parte di sua competenza ed in riferimento ad ogni altro Ente interessato
(Regione, Province, Comuni), ad assumere iniziative atte a facilitare la liberta di scelta tra

pit soluzioni modali.

F] SOSTENIBILITA E RISPETTO DELL’AMBIENTE
& continuo miglioramento delle prestazioni ambientali con il costante rinnovo di prodotti e
processi ispirati all'uso efficiente delle risorse naturali, alla minimizzazione dell'impatto
ambientale e sociale, alla definizione di un ambiente di lavoro sicuro e inclusivo, alla

creazione di valore condiviso.

G] QUALITA DEL SERVIZIO
@ implementazione di Sistemi di Gestione della Qualita (ISO 9001), Ambientale (ISO 14001)
allo scopo di tendere a valori nulli di incidentalita, migliorare costantemente le proprie
prestazioni nei confronti dei clienti e degli Stakeholders, valorizzare e tutelare 'ambiente, la
salute e la sicurezza dei lavoratori, mettendo a disposizione le risorse necessarie.

® effettuazione di indagini di customer satisfaction per il monitoraggio della qualita percepita.

AUTOSERVIZI TOMMASULO si impegna a dare un’adeguata diffusione alla Carta, in quanto primario
strumento di comunicazione tra I'Azienda e i cittadini che fruiscono dei suoi servizi.
La Carta € pubblicata on line sul sito www.tommasulo.it ed € disponibile nella sua versione cartacea presso
la Sede della societa sita di Deliceto alla via Fontana n. 80.
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SERVIZI OFFERTI E PARCO MEZZI

La AUTOSERVIZI TOMMASULO S.R.L. gestisce servizi di trasporto a carattere Provinciale, Regionale,

Interregionale, servizi di noleggio da rimessa e servizi di scuolabus.

Servizio di linea provinciale, regionale e interregionale in qualita di consorziata Co.Tr.A.P.,
affidataria dei servizi.

| servizi di linea su relazioni regionali e provinciali che la Societa eroga sono:

Linea Percorso
1 Deliceto - Z.I. di San Nicola di Melfi
2 Deliceto — Castelluccio Dei Sauri - Ordona — SOFIM
3 Deliceto — Salecchia — Bovino
4 Deliceto — Giarnera — Deliceto
5 Deliceto — Ordona — Margherita di Savoia
6 Sant’Agata di Puglia — Accadia - Deliceto

Servizio di linea di competenza statale.

| servizi di linea di competenza statale che la Societa eroga sono:

Linea I Percorso

“OSTUNI - NAPOLI” Ostuni — Fasano — Monopoli — Polignano a Mare — Mola di Bari —

Bari - Napoli
Bari — Foggia — San Severo — Termoli — Pescara — Mosciano
“BARI - PISA” Sant’Angelo — S. Benedetto del Tronto — Macerata — Foligno — Assisi

— Perugia — Siena — Scandicci — Prato — Lucca - Pisa
Trapani — Palermo — Catania — Messina — Villa San Giovanni —

“TRAPANI - BARI” Lamezia Terme — Cosenza — Rende — Cassano allo lonio — Taranto
- Bari
“FIUMICINO - BARI” Fiumicino — Napoli - Bari

Il parco autobus é costituito da n° 32 automezzi, suddivisi per tipi di servizio:

® autobus di linea n° 4
® autobus di Gran Turismo (noleggio) n° 25
® scuolabus n° 6

Particolare attenzione viene posta nei riguardi dei diversamente abili per i quali 'azienda si € dotata
di autobus di linea e di Gran Turismo forniti di pedana-sollevatore cosi da permettere a chiunque di vivere le

stesse indimenticabili emozioni di un viaggio in autobus.
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Modello

Domino 2001
Ditta produttrice

Irisbus
Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare, video, frigo,
lettore dvd, caricatore cd, antenna tv, pedana per
disabili, videolettore, macchinetta del caffe,
aspirapolvere

Modello
Aura
Ditta produttrice

Beulas
Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare, video, frigobar, 2
televisiori LCD 19, digitale terrestre, lettore dvd, stereo
MP3, porta USB, 2 microfoni, caricatore cd, antenna tv,
videolettore, macchinetta del caffe, aspirapolvere,
retrocamera.

Modello

Travego RHD
Ditta produttrice
Mercedes Benz
Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare,
video, frigobar, 2 televisori LCD 19, digitale
terrestre, lettore dvd, stereo MP3, porta USB,
2 microfoni, caricatore cd, antenna tv,
videolettore, macchinetta del caffe,
aspirapolvere

Modello

Setra S415 HD

Ditta produttrice

Kassbohrer Setra

Servizi offerti

Aria condizionata, navigato re satellitare, video,
frigobar, 2 televisiori LCD 19, digitale terrestre,
lettore dvd, stereo MP3, porta USB, 2 microfoni,
caricatore cd, antenna tv, videolettore, macchinetta
del caffe, aspirapolvere
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Modello

Irizar 16

Ditta produttrice
Irizar

Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare, video, frigobar,
2 televisori LCD 19, digitale terrestre, lettore dvd, stereo
MP3, porta USB, 2 microfoni, caricatore cd, antenna tv,
videolettore, macchinetta del caffé, aspirapolvere, WC

Modello

Mercedes Benz

Ditta produttrice

Evobus

Servizi offerti

Aria Condizionata, video, 2 televisori LCD 19’,
digitale terrestre, lettore dvd, stereo MP3, 2
microfoni, caricatore cd, antenna tv, videolettore,
frigobar, Wc, navigatore satellitare, prese Elettriche
Usb per ogni seduta, aspirapolvere

Modello

Man Lion’s Coach C
Ditta produttrice =
Man _ S —
Servizi offerti bl |
Aria Condizionata, video, 2 televisori LCD [ 7«/;-. FLi)’BUSw
19, digitale terrestre, lettore dvd, stereo MP3, = /A.‘ e

2 microfoni, caricatore cd, antenna tv, L

videolettore, frigobar, Wc, navigatore

satellitare, prese Elettriche Usb per ogni seduta,
aspirapolvere

€

Modello

Temsa RHCD S33

Ditta produttrice

Temsa

Servizi offerti

Aria condizionata, navigato re satellitare, video,

frigobar, 2 televisiori LCD 19, digitale terrestre,

lettore dvd, stereo MP3, porta USB, 2

microfoni, caricatore cd, antenna tv,

videolettore, macchinetta del caffe,
aspirapolvere, pedana per accesso disabili
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Modello

Intouro

Ditta produttrice
Mercedes Benz
Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare, video,
frigobar, 2 televisori LCD 19, digitale terrestre,
lettore dvd, stereo MP3, porta USB, 2 microfoni,
caricatore cd, antenna tv, videolettore, macchinetta
del caffé, aspirapolvere, pedana disabili

Modello

Irizar 16 AD2
Ditta produttrice
Irizar

Servizi offerti

Aria condizionata, navigatore satellitare, video,
frigobar,

2 televisori LCD 19, digitale terrestre, lettore
dvd, stereo MP3, porta USB, 2 microfoni,
caricatore cd, antenna tv, videolettore,
macchinetta del caffé, aspirapolvere, WC

Pag. 12 di 27



’ [ ) o
02\ utoservizi ../.ommusulo
CARTA DEI SERVIZI

EDIZIONE 2025

CONDIZIONI GENERALI DI TRASPORTO

Le presenti Condizioni Generali di trasporto dei passeggeri si applicano ai servizi automobilistici
extraurbani di trasporto pubblico locale svolti da Autoservizi Tommasulo Srl in qualitd di consorziata
Co.Tr.A.P. (Consorzio Trasporti Aziende Pugliesi), nel’ambito dei contratti di servizio in essere con la
Regione Puglia e la Provincia di Foggia.

Il contratto di trasporto si conclude con l'acquisto di un titolo di viaggio sul percorso origine —
destinazione prescelto.

Ai clienti sono rilasciati:

* biglietti di corsa semplice, validi per effettuare una sola corsa;

+ abbonamenti settimanali ordinari 12 corse, validi dal lunedi alla domenica;

» abbonamenti mensili ordinari 52 corse, validi dal primo all’'ultimo giorno del mese solare riportato;

» abbonamenti settimanali ridotti 10 corse, per i servizi svolti 5 giorni alla settimana per la Z.I. di
Foggia;

» abbonamenti mensili ridotti 42 corse, validi dal primo all’'ultimo giorno del mese solare riportato, per
i servizi svolti 5 giorni alla settimana per la Z.1. di Foggia;

* biglietti di corsa semplice e di abbonamento per le speciali categorie d’utenti previste dall’art. 30
della Legge Regionale n. 18/2002.

Le tariffe applicate sono determinate dalla Giunta Regionale con apposito atto deliberativo come
previsto dalla Legge Regionale n.18/2002.

Biglietti e abbonamenti devono essere acquistati presso uno dei punti vendita autorizzati. Sul sito
www.cotrap.it € possibile acquistare biglietti di corsa semplice con prenotazione del viaggio su una corsa
specifica.

| titoli di viaggio utilizzati, sia biglietti di corsa semplice sia abbonamenti, sono costituite da cartoncini
recatiti solamente logo “COTRAP”, numero di serie e condizioni generali di trasporto. Il testo del biglietto
viene integralmente stampato dalla emettitrice dopo le necessarie impostazioni del’Addetto in fase di
vendita.

L’identificazione del biglietto unico per corse singole “extra-urbane” & garantita:

- dal colore verdino,
- dalla intestazione “COTRAP”
- dall’ologramma metallico di sicurezza

- da un numero di serie progressiva retro stampato.
Validitd e Condizioni Dei Titoli Di Viaggio Unici

1. Ogni biglietto deve essere obliterato singolarmente

2. |l biglietto di corsa semplice & valido solo dopo l'obliterazione
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3. Il biglietto di abbonamento va obliterato nella prima corsa della settimana o del mese. E’ valido se
riporta il codice del tesserino di riconoscimento ed € accompagnato dallo stesso. L’abbonamento
settimanale a tariffa ordinaria € valido dal lunedi alla domenica. L’abbonamento settimanale a
tariffa ridotta € valido dal lunedi al venerdi e viene rilasciato esclusivamente sui servizi utilizzabili
per non piu di cinque giorni alla settimana. L’abbonamento mensile a tariffa ordinaria € valido dal
primo all’'ultimo giorno del mese riportato. L’abbonamento mensile a tariffa ridotta & valido dal
primo all'ultimo giorno del mese riportato nei giorni dal lunedi al venerdi e viene rilasciato
esclusivamente sui servizi utilizzabili per non piu di cinque giorni alla settimana.

4. |l viaggiatore privo di titoli di viaggio o comunque non regolare & soggetto alla sanzione
amministrativa prevista dall’art. 32 della L.R. 18/2002.

Il viaggiatore e tenuto a controllare la corrispondenza fra il prezzo e la relazione
Il titolo di viaggio va conservato integro nelle misure di cm. 10,5 x 4,2. Non & cedibile e

rimborsabile.

Sanzioni amministrative

La sanzione amministrativa pecuniaria a carico dei clienti trovati sprovvisti del valido titolo di viaggio
o di titolo di viaggio non regolarmente convalidato o non conforme € fissata secondo quanto stabilito dalla
Legge Regionale n. 18/2002, cosi come modificata dalla Legge Regionale n. 13 del 7.04.2014.

Il cliente in possesso di titoli di viaggio contraffatti, oltre alla sanzione prevista dalla Legge Regionale

vigente, & passibile di denuncia all’Autorita Giudiziaria competente.

Servizi per passeggeri diversamente abili od a mobilita ridotta

Tutti gli autobus sono dotati di dispositivo per accesso delle persone a mobilita ridotta.

Trasporto di bambini

Il cliente munito di regolare titolo di viaggio ha facolta di far viaggiare gratuitamente un/a bambino/a
di eta compresa tra 0 e 5 anni. Chi accompagna i bambini & responsabile degli stessi per I'intera durata del
viaggio. E consentito trasportare gratuitamente passeggini per bambini purché piegati in modo tale da

ridurne I'ingombro. | minori di anni 14 devono comunque essere accompagnati da persona adulta.

Trasporto di animali
Il passeggero pud portare con sé, previo acquisto di idoneo titolo di viaggio, animali domestici di
piccola taglia, purché collocati nelle apposite borse da trasporto, in modo tale da non arrecare disturbo e

molestia agli altri passeggeri. Possono viaggiare gratuitamente i cani guida per non vedenti.
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Trasporto di cose

Il passeggero puo trasportare gratuitamente a bordo un solo bagaglio a mano, delle dimensioni
massime di cm 45x30x15 e del peso non superiore a kg 3, da custodire sotto la propria responsabilita negli
appositi scomparti. Compatibilmente con la capienza del vano bagagli, pud trasportare gratuitamente un
secondo bagaglio purché non superi le dimensioni massime di cm 80x50x30 e di peso non superiore a kg
10. In tutti gli altri casi, & tenuto ad acquistare un biglietto per ogni bagaglio. Biciclette e velocipedi in genere
possono essere trasportate nel vano bagagli solo se ripiegabili e contenuti nelle apposite custodie.

L’Azienda non & responsabile per furti, manomissioni, dispersioni, deterioramento o perdita degli

oggetti trasportati.

Oggetti smarriti

Gli oggetti smarriti rinvenuti a bordo degli autobus aziendali saranno custoditi ai sensi degli articoli
927 e ss. del Codice Civile. Il personale deposita quanto rinvenuto a bordo dei veicoli presso I'Ufficio
Movimento Via — Fontana 80/86 — Deliceto (FG) — Tel. 0881.96.71.06 Fax 0881.96.34.11; il servizio € in

funzione nei giorni feriali dalle ore 8,00 alle ore 20.00.

Reclami

Eventuali violazioni ai principi ed agli impegni assunti dall’Azienda indicati nella presente Carta
devono essere segnalate:

- Al Responsabile Tecnico Movimento — Tel. 0881.967.106 — 0881.914.052 Fax 0881.963.411 - nei giorni
feriali dalle ore 8,30 alle ore 18.00 (dal Lunedi al Venerdi).

L’inoltro dei reclami all'indirizzo sopra specificato pud essere in forma:

- diretta: verbalmente da persona a persona o per telefono;
- indiretta: in forma scritta o verbale, sia con inoltro via fax o posta, sia con trasmissione elettronica.

Al momento della presentazione del reclamo, 'utente deve fornire, oltre alle proprie generalita, tutti
gli estremi in suo possesso relativamente all’accaduto, o a quanto si ritiene sia stato oggetto di violazione,
affinché '’Azienda possa procedere ad una precisa ricostruzione dei fatti.

A questo proposito il Personale addetto all’Ufficio Movimento & a disposizione dell’'utente per
agevolare nella presentazione del reclamo, fornendogli tutte le necessarie indicazioni.

Entro 30 giorni dalla presentazione del reclamo, il Personale preposto dell’Ufficio Movimento
provvedera a comunicare per iscritto all’'utente I'esito degli accertamenti compiuti, impegnandosi anche a

fornire eventualmente i tempi necessari all’Azienda per rimuovere le irregolarita riscontrate.

Rimborsi e risarcimenti
La AUTOSERVIZI TOMMASULO S.R.L. prevede forme di rimborso a seguito di eventuali disservizi
e irregolarita riscontrate nello svolgimento del proprio servizio.

Al verificarsi dell’evento si prevedono i seguenti comportamenti e procedure:
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= se il servizio viene saltato o é irregolare per cause di forza maggiore (calamita naturali, eventi
atmosferici, guasto del veicolo, scioperi, interruzioni stradali o comunque per cause derivanti da situazioni
non imputabili al’Azienda): non si prevede alcuna forma di rimborso.

= se il servizio non & svolto regolarmente a causa di inadempienze attribuibili al’Azienda: in questo
caso il diritto al rimborso del biglietto di viaggio matura quando la partenza subisca un ritardo oltre 30 minuti
€ non vi siano altre corse in partenza nello stesso lasso di tempo.

Il imborso consistera nel riconoscimento del costo del biglietto acquistato previa restituzione dello
stesso 0, nel caso di abbonamento, nel riconoscimento del biglietto di corsa semplice per la tratta riferita
all’abbonamento stesso.

L'utente, entro le 48 ore successive allevento, dovra inoltrare il reclamo tramite richiesta scritta
allegando il biglietto non utilizzato o fotocopia dell’abbonamento. Dovra altresi essere dichiarato nome,
cognome, giorno, fermata, ora e tipo di linea oggetto del mancato servizio. In caso di invio tramite servizio

postale fara fede il timbro dell’Ufficio Postale accettante.

Informazioni all’utente

Le informazioni relative ad orari, tariffe, possono essere richieste presso I'Ufficio Movimento di Via —
Fontana 80/86 — Deliceto (FG) — Tel. 0881.96.71.06 — 0881. — Fax 0881.963.411.

E’ possibile inoltre consultare il sito internet della societa www.tommasulo.it oppure richiedere
informazioni mediante l'indirizzo email: info@tommasulo.it 0 pec: autoservizitommasulo@pec.it.

Le informazioni relative agli orari sono inoltre esposte sugli autobus delle linee esercitate (100%
degli autobus). A bordo degli autobus & possibile trovare opuscoli con utili indicazioni sulle modalita d’'uso
del servizio: gli orari, condizioni di viaggio, ecc. Sempre a bordo degli autobus vengono anche affissi gl

avvisi relativi ad eventuali variazioni sulle modalita di erogazione del servizio, per specifici periodi dell’anno.

Aspetti relazionali - comunicazionali del personale a contatto con I'utenza

La AUTOSERVIZI TOMMASULO S.R.L. si propone come uno degli obbiettivi principali per il
raggiungimento di un buon livello qualitativo del servizio, che tutto il personale viaggiante e a contatto con
'utente-cliente operi in maniera qualificata e qualificante in conformita a quanto definito nella

documentazione del Sistema di Gestione per la Qualita aziendale.

® RICONOSCIBILITA E PRESENTABILITA: il personale viaggiante durante il servizio deve esibire il
cartellino di riconoscimento contenente il nome e la mansione svolta; per quanto riguarda,
invece, il personale operante agli uffici, la risposta & preceduta dal nome dell'addetto e

dall’indicazione dell’ ufficio di appartenenza.

™ COMPORTAMENTI, MODI E LINGUAGGIO: IL PERSONALE DEVE COMPORTARSI CON GLI UTENTI — CLIENTI

CON RISPETTO E CORTESIA, UTILIZZARE UN LINGUAGGIO CORRETTO E APPROPRIATO, FORNIRE
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PUNTUALMENTE LE INFORMAZIONI NECESSARIE E AGEVOLARE IN OGNI modo il regolare svolgimento

del servizio.

Il personale deve inoltre garantire prontezza e disponibilita per la risoluzione delle problematiche del

viaggiatore che dovessero eventualmente insorgere.

Risarcimento danni per responsabilita civile
L’Azienda provvede al rimborso di eventuali danni a cose o persone cagionati per propria responsabilita
civile nei seguenti casi:
® per danni involontariamente provocati a terzi dalla circolazione dei veicoli (compresi i
passeggeri trasportati a qualsiasi titolo);
® per smarrimento dei bagagli trasportati (escluso denaro, preziosi e titoli) per i quali & stato
pagato il relativo biglietto: in questo caso 'ammontare massimo riconosciuto dall’Azienda ¢ di
Euro 100,00

&  per danni involontariamente cagionati agli indumenti.

Per poter accedere al rimborso, I'utente deve segnalare il fatto al conducente e successivamente
contattare I'Ufficio Sinistri dell’Azienda (orario dalle ore 9.00 alle ore 18.00 dal lunedi al venerdi - Tel.
0881.967.106 — Fax 0881.963.411 - che provvedera ad esperire le procedure necessarie.
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FATTORI ED INDICATORI DI QUALITA’ E STANDARD DEL SERVIZIO

Il Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30/12/98, ha definito i fattori fondamentali che
caratterizzano la qualitd di ciascun aspetto del viaggio (sicurezza del viaggio, sicurezza personale del
viaggiatore, regolarita del servizio e puntualita dei mezzi , pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e/o dei
nodi, comfort del viaggio, etc.) e, nellambito di ciascuno di essi, gli specifici indicatori di qualita che

rappresentano i livelli delle prestazioni del servizio erogato.

Ad ogni indicatore corrisponde:

¢ una specifica unita di misura dei risultati, che rispecchia la realta aziendale in atto;

¢ uno standard, (o livello di servizio promesso) che & il valore che la Societa provvedera a
rispettare.

¢ una modalita di rilevazione dei risultati.

MONITORAGGIO E SONDAGGI
Sulla base dei fattori e degli indicatori di qualita del servizio indicati dalla Direttiva, la AUTOSERVIZI

TOMMASULO S.R.L. provvedera a verificarne periodicamente la rispondenza rispetto allo standard
promesso per valutare il grado di soddisfazione dell'utente-cliente con diverse modalita e attraverso i
seguenti strumenti:

= analisi degli standard relativi agli indicatori aziendali di qualita;

= segnalazioni di reclamo ricevute dall’Azienda;

= sondaggi ed indagini periodiche tra gli utenti sulla qualita attesa e percepita del servizio.

Nel corso dell’esercizio 2024 ¢ stato effettuato un sondaggio presso I'utenza relativa alle autolinee in
concessione alla Societa che sono esposti nei paragrafi seguenti e che sono stati valutati della stessa.

Le indagini di customer satisfaction, denunciate nel presente Documento sono state realizzate tra gli
utenti di tutti i servizi nelle localita servite e durante il viaggio.

| risultati conseguiti (livelli di qualita raggiunti e rilevati) saranno utilizzati dall’Azienda per delineare
possibili piani di miglioramento successivi e pubblicati annualmente allo scopo di rendere possibile, da parte
di terzi, la verifica del livello di qualita del servizio conseguito in rapporto a quanto indicato (promesso nella
Carta).

Nel complesso gli indicatori hanno confermato un andamento generalmente positivo dei servizi. La

percezione della qualita erogata risulta costantemente apprezzata dall’'utenza.
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FATTORI Risultati 2022 | Risultati 2023 | Risultati 2024 | ASPETTATIVE
Condotta di guida degli Autisti 7,88 7,89 7.90 8,00
Sicurezza del Professionalita degli Autisti 7,93 7,92 7.92 8,00
viaggio
Affidabilita dell’autobus 7,99 7,99 7.99 8,00
Puntualita del servizio 7,96 7,86 7.88 8,00
Caratteristiche del Accuratezza del servizio 7,87 7,86 7.87 8,00
servizio Decoro del personale 7,96 7,99 7.99 8,00
Frequenza corse 7,96 7,97 7.99 8,00
. Pulizia interna dell’autobus 7,99 7,99 7.99 8,00
Pulizia
Pulizia esterna dell’autobus 7,94 7,96 7.99 8,00
Cortesia del personale 7,94 7,95 7.96 8,00
Aspetti relazionali
Disponibilita del personale 7,97 7,99 7.99 8,00
Accessi, sedute e liberta di movimento 7,97 7,97 7.99 8,00
Disponibilita di posti a sedere 7,99 7,99 7.99 8,00
Comfort di viaggio Areazione e climatizzazione 7,99 7,97 7.97 8,00
Dotazione optional 8,00 7.97 7.99 8,00
Cura dell’autobus 8,00 8,00 8.00 8,00
Diffusione delle informazioni del servizio 7,99 7,99 7.99 8,00
Inforg?ieéﬂ?eqz alla Reperibilita dei documenti di viaggio 7,99 7,99 7.99 8,00
Chiarezza informazioni di destinazione a bordo mezzi 8,00 8,00 8 8,00
Attenzione Silenziosita del mezzo 7.99 7,09 7.99 8,00
all’ambiente

FATTORI DELLA QUALITA
1 - SICUREZZA DEL VIAGGIO
Incidentalita dei mezzi

La sicurezza, intesa come valutazione e gestione del rischio per la clientela, & funzione dell’efficienza
dei veicoli e dalla idoneita fisica e professionale del personale conducente, oltre che dell’idoneita degli
itinerari e dell’'ubicazione delle fermate la cui autorizzazione € nella responsabilita degli Enti affidanti i servizi
(art.23, L.R. n.18/2002). Nell’esercizio 2024 sono stati denunciati n° 0 sinistro passivo e n° 0 sinistri attivi per
un totale di n° O sinistri, parco bus considerato n° 4 mezzi.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA' FATTORI UNITA’ DI MISURA rilevazione Valore Valore Valore
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
N. morti/viaggiatori per Km.
Numero dei decessi rilevati nell'arco di un Rilevazioniinterne 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
anno diviso per il numero dei viaggiatori per
Km.
Sicurezza del '”c'g?{‘r;ﬂ'tir;’;ezz' N. feritilviaggiatori per Km. 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
Viaggio P Rilevazioni interne
N. feriti / vetture 0,000000 0,000000 0,000000

Numero dei feriti rilevati nell’arco di un anno
diviso per il numero dei viaggiatori per Km. /
n° Bus
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N. sinistri/vetture per Km.
Totale dei sinistri e danni, rilevati nellarco di Rilevazioni interne 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
un anno e per i quali vi sia stata denuncia
alla compagnia di assicurazione diviso per il
totale delle vetture per Km. Prodotte.
N. morti/viaggiatori per Km.
N - A A il N — Rilevazioni interne 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
umero dei decessi, in sinistri passivi, rilevati
nell'arco di un anno diviso per il numero dei
viaggiatori per Km.
N. feriti/viaggiatori per Km.
Incidentalita Rilevazioni interne 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
passiva mezzidi | Numero feriti, in sinistri passivi, rilevati
Trasporto nell'arco di un anno diviso per il numero dei
viaggiatori per Km.
N. sinistri/vetture per Km.
Totale dei sinistri passivi e danni, rilevati | Rilevazioni interne 0,000000 0,000000 0,000000 Invariato
nell’arco di un anno e per i quali vi sia stata
denuncia alla compagnia di assicurazione
diviso per il totale delle vetture per Km.
Prodotte.
Rilevazioni interne
% mezzi con oltre 15 anni e(:\(‘:.eB;{t:ul:Ie
Numero medio di vetture in servizio con p N .
anzianita maggiore o uguale a 15 anni diviso calcolata & sul 50,00% 50,00% 25,00% Invariato
per il numero totale delle vetture in servizio numero .
complessivi
atuobus di linea)
Pelrif,‘zzl;g“e % soddisfatti 100,00% 100,00% 100,00% | Mantenimento

Sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore

Nel corso dell’'esercizio 2024 non sono pervenute all’'azienda denunce di furti

degli utenti-clienti.

Affidabilita del personale di guida e sicurezza del viaggio

e danni nei confronti

Le risorse sono impiegate nel rispetto rigoroso delle norme e dei tempi di lavoro effettivo, oltre che

selezionate con criteri specifici quali professionalita e competenze, e monitorate in occasione di

accertamenti periodici dell'idoneita psicofisica. Infatti tutti i conducenti sono sottoposti a periodiche visite di

verifica. E’ garantito sia il rispetto della normativa che regola la durata del lavoro, i riposi giornalieri e

settimanali e i periodi di ferie, e sia il rispetto delle norme di sicurezza. Inoltre, tra i dipendenti stessi ve ne

sono 7 con anzianita di servizio superiore a 10 anni.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA' FATTORI UNITA’ DI MISURA B h Valore Valore Valore
rilevazione
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Denunce (furti, danni e Non sono Non sono Non sono
S molestie) N. denunce / viaggiatori Rilevazioni interne d%enﬁﬁggl:e dp:rmﬁggtg pervenuti Mantenimento
Icurezza furti denunce e furti
Personale e
Patrimoniale % soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
del viaggiatore ' ' : )
Percezione livello % livello di ; i
soddisfazione Sondaggio 99,18% 99,01% 99,01% Mantenimento
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Condotta di guida degli Numero autisti con . Lo
autisti esperienza pluriennale Rilevazioni interne 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Professionalita degli autisti Numero autisti con " S
esperienza pluriennale | Rilevazioniinteme | 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Sicurezza del Affidabilita dellautobus DTS G NS Gl
. . recente immatricolazione | Rilevazioni interne 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
viaggio diviso il totale dei mezzi
Percezione livello % soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
wlTlmer Sondaggio 99,15% | 99,14% 99,20% Mantenimento
soddisfazione ! ! !

2 - CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO
Regolarita e puntualita

La regolarita del servizio &, per I'azienda, un obiettivo di primaria importanza. Le corse non effettuate
sono da imputare o a scioperi del personale o ad interruzioni della viabilita per cause accidentali non
prevedibili. Nei casi di sciopero € garantita, in conformita a quanto previsto dalla legge 146/90, I'effettuazione

del servizio nelle fasce orarie stabilite dalla normativa.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
sa Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
) UNITA’ DI Modalita di
FATTORI QUALITA FATTORI MISURA rilevazione Valore Valore Valore
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
% corse effettive
Regolarita del servizio / corse Rilevazioni interne 100% 100% 100% Invariato
programmate
Frequenzacorse min./corsa 8,15 8,15' 8,15' Invariato
Distanza media fermate Km. " " 36 36 36 Invariato
Velocita commerciale km/h 49,94 49,94 49,94 Invariato
Autobus in orario 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Autobus in
x . ritardo da 5' a 10’ 0,00% 0,00% 0,00% Mantenimento
Puntualita del Puntualita nelle ore di punta g
servizio Autobus In
ritardo oltre i 10 0,00% 0,00% 0,00% Mantenimento
minuti
Autobus in orario 100% 100% 100% Mantenimento
Autobus in
. . . ritardo da 5' a 10 0,00% 0,00% 0,00% Mantenimento
Puntualita nelle ore rimanenti i
Autobus In
ritardo oltre i 10 0,00% 0,00% 0,00% Mantenimento
minuti
% soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello % livello di . .
0, 0, 0,
e Sondaggio 99,18% 99,01% 99,12% Mantenimento

Accuratezza del servizio e decoro del personale
Tutto il personale a contatto diretto con il pubblico ha I'obbligo di indossare la divisa aziendale ed &
dotato di apposito tesserino di riconoscimento. Nello svolgimento dei compiti assegnati & tenuto a interagire

con i clienti in forma rispettosa e cortese, agevolandoli nell’esercizio dei loro diritti e fornendo loro tutte le
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informazioni richieste. Il personale &, in ogni caso, tenuto ad adoperare un linguaggio chiaro e comprensibile

e a mantenere comportamenti tali da stabilire un rapporto di fiducia e di collaborazione tra Azienda e clienti.

3 - PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE

Il personale viaggiante e gli addetti alle pulizie provwedono quotidianamente alla pulizia degli

autobus. Periodicamente € effettuata una pulizia straordinaria e radicale di tutti i veicoli in servizio,

prevedendo, altresi, la sanificazione degli stessi.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA' FATTORI UNITA’ DI MISURA B h Valore Valore Valore
rilevazione
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
N. interventi per autobus
Numero totale di interventi ; f
" o L 1 intervento 1 intervento "
di pulizia ordinaria per ogni per ogni 1 intervento per
Pulizia ordinaria effettuati nell’arco delle 24 | Rilevazioni Interne giomno di giorno di ogni giorno di Mantenimento
ore diviso per il numero utilizzo utilizzo utilizzo
dei mezzi che
compongono il parco
aziendale.
Frequenza media per
Pulizi autobus
ulizia e i
L. Pulizia radicale . R Rilevazioni Interne | Semestrale SEHeSUaIe SSHieSUaIe Mantenimento
condizioni Ogni quanti giorni viene
igieniche dei effettuata la pulizia
i e dell radicale dei mezzi.
mezzi e aelle Frequenza media per
strutture autobus
Pulizia impianti di servizio . o L’azienda L’azienda R GG L’azienda non ne
pubblico (paline delle Ogni quanti giorni viene | gijeyazioni Interne non ne non ne ' '
fermate, ecc.) effettuata la pulizia degli dispone dispone ne dispone dispone
’ impianti di servizio
pubblico
% soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello % livello di
i 0, 0, 0, i
soddisfazione Sondaggio 99,55% 99,66% 99,68% Mantenimento
4 — ASPETTI RELAZIONALI
REALTA’ REALTA’ REALTA’
Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA rilevazione Valore Valore Valore
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Cortesia del personale
Sondaggio 99,55% 99,56% 99,60% Mantenimento
Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Disponibilita del personale
Sondaggio 99,55% 99,56% 99,60% Mantenimento
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5 - COMFORT DI VIAGGIO
Confort e servizi per viaggiatori con ridotta mobilita

L’offerta dei posti a sedere & adeguata alle effettive necessita di trasporto e tiene conto di eventuali
variazioni della domanda, per cui non si verificano di norma, sovraffollamenti dei mezzi in esercizio. Tutti i
mezzi sono dotati di impianti di climatizzazione, e il 100% degli autobus & attrezzato per il trasporto di

viaggiatori con ridotta mobilita. Gli impianti di climatizzazione a bordo sono costantemente monitorati al fine

di assicurare la qualita e la salubrita dell’aria. Viene altresi assicurata la sanificazione periodica dei mezzi.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
a Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
Modalita di
FATTORI QUALITA' FATTORI UNITA’ DI MISURA R X Valore Valore Valore
rilevazione
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Posti offerti seduti per Km Media 46,5 Media 46,5 Media 46.5
prodotti / viaggiatori per Km. posti a posti a Ha sedére Media > 46,5Posti
sedere sedere p
Numero dei posti seduti, secondo
Affoll la carta di circolazione, delle Ril Lo
ollamento vetture impiegate moltiplicato per | Rilevazioniinterne
il numero dei Km da esse percorsi 685,38 663,18 663,18 < 663,18
in servizio di linea diviso per i
viaggiatori per Km anno.
Comfort del
Viaggio
% mezzi sul totale
Climatizzazione Numero dei mezzi attrezzati diviso | Rilevazioniinterne |  100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
il totale dei mezzi adibiti al
servizio.
% soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello
% livello di soddisfazione Sondaggio 99,86% 99,83% 99,83% Mantenimento
Servizi aggiuntivi % mezzi sul totale
(pedana mobile,
sistema di Numero di vetture attrezzate con | Rilevazioni interne
Servizi ancoraggio per servizi aggiuntivi diviso per il totale 75,00% 75,00% 100,00% > 75,00%
Viaggiatori con carrozzine) dei mezzi.
handicap % soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello
% livello di soddisfazione 99,85% 99,85% 99,84% Mantenimento

6 - INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
L’azienda assicura la piu ampia informazione alla clientela sulle modalita di erogazione del servizio,
sugli orari e sulle tariffe attraverso 'agenzia preposta alla vendita dei titoli di viaggio e il proprio personale a

bordo mezzi. Sono inoltre attivi, per le informazioni al pubblico il sito www.tommasulo.it e, dalle ore 9:00 alle

ore 20:00 dal lunedi al sabato non festivi, il numero telefonico 0881/967106.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
) , Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA FATTORI UNITA’ DI MISURA rilevazione Valore Valore Valore
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Tempo medio (telefonico)
Rilevazioni interne
Tempo medio di attesa per le ﬁa gant]p'i':le It tempo medio | tempo medio tempo medio
Informazioni A informazioni rilevabile mediante (I?arfngaeor 5 o )a (telefono): (telefono): (telefono): Mantenimento
alla clientela Tempestivita campionamento annuale. Pers gg. immediato immediato immediato
Tempo medio (telefonico) sui Rilevazioni interne Ove Ove Ove possibile le
P . a campione possibile le possibile le risposte sono Mantenimento
(effettuato 1 volta risposte risposte immediate.

Pag. 23 di27



http://www.tommasulo.it/

utoservizi :ommusulo

CARTA DEI SERVIZI

EDIZIONE 2025

I'anno per 5 gg.) sono sono Viceversa, si
immediate. immediate. attua la
Tempo medio di attesa per le Viceversa, si | Viceversa, si | procedura dei
informazioni sui disservizi attua la attua la reclami
rilevabile mediante procedura procedura
campionamento annuale dei reclami dei reclami
Fascia oraria di operativita
(anche telefono) Senvizi Sewvizi enviai
informazioni | informazioni A -
Fascia oraria del servizio L telefoniche | telefoniche informazioni )
informazioni. Rilevazioni interne dalle ore dalle ore telefoniche Mantenimento
dalle ore 7,30
o 7,30 alle ore | 7,30 alle ore I 20.00
Lunedi — Venerdi feriali 20,00 20,00 BB EE AN
Sabato feriale
La Societa La Societa
pubblica pubblica La Societa
L anche degli anche degli pubblica anche
Diffusione opuscolicon | opuscolicon | degli opuscoli
gli orari delle | gli orari delle con gli orari
linee linee delle linee
disponibili disponibili disponibili sugli
sugli autobus | sugli autobus autobus e
Opuscoli Rilevazioni interne | e presso la e presso la presso la sede Mantenimento
sede di sede di di Delicedo. Gli
Delicedo. Gli | Delicedo. Gli Orari sono
Orari sono Orari sono disponibili
disponibili disponibili anche sul sito
anche sul anche sul internet :
sito internet : | sito internet : | www.tommasul
www.tomma | www.tomma o.it
sulo.it sulo.it
La Societa La Societa
% mezzi con dispositivi acustici . o AnoniEe ~non | La Societa non
elo visivi/totale mezzi Rilevazioni interne dlsponde di dlspoqde di dlspoqde di
mezzi con mezzi con mezzi con
indicazioni indicazioni indicazioni
elettroniche elettroniche elettroniche
sonore e sonore e sonore e visive Mantenimento
Percentuale delle vetture dotate i P displa
o . dei dispositivi audiovisivi per visive visive ( Rl y
Diffusione orarialle | pindicazione di percorso (display (display (display luminosi); le
fermate luminoso) diviso per il numero llunlllnorsn;.lel Alunjlnolso;llel indicazioni di
totale dei mezzi indicazioni di | indicazioni di percorso sono
. percorso percorso visivi.
S0NO Visivi. S0No Visivi.
Numero totale di paline
Rilevazioni interne 0% 0% 0% Mantenimento
Numero di orari presenti alle
fermate
% soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello
% livello di soddisfazione Sondaggio 99,88% 99,89% 99,89% Mantenimento

N.B.:

L’azienda si impegna a comunicare ogni variazione programmata del servizio in un tempo

ragionevolmente sufficiente, tramite “Avvisi alla Clientela” da emanare almeno 7 giorni prima

dell’evento.

In caso di avaria di un mezzo la sostituzione e/o la riparazione ¢ effettuata dal personale interno e/o

da officina autorizzata e qualificata.

7 - ATTENZIONE ALL’AMBIENTE
Gli autobus in esercizio sono dotati di motori a scarico controllato secondo i seguenti standard: per le

autolinee regionali e provinciali vengono utilizzati n. 1 autobus Euro 4 e n. 3 autobus Euro 6; per le autolinee

interregionali vengono utilizzati n. 6 autobus Euro 6.
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L’azienda garantisce I'impegno costante alla tutela ed alla valorizzazione ambientale e sociale del

territorio svolgendo i servizi nel pieno rispetto delle regole e degli standard conseguiti attraverso le
implementazioni dei Sistemi di Gestione Qualita (ISO 9001:2015) e Ambientale (ISO 14001: 2015).

Promuove tutte le iniziative che favoriscano la sostenibilita, la capacita di aggregazione e I'utilizzo

del trasporto pubblico.

Per quanto riguarda i servizi automobilistici di interesse provinciale e regionale, il rinnovo parco

veicoli avviene di pari passo con gli investimenti previsti dal piano nazionale e regionale dei trasporti.

REALTA’ REALTA’ REALTA’
Modalita di Aziendale Aziendale Aziendale PREVISIONI
FATTORI QUALITA' FATTORI UNITA’ DI MISURA . ; Valore Valore Valore
rilevazione
Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
% dei consumi.
Mezzi elettrici o ibridi / numero | piie\azioni Interne 0% 0% 0% Invariato
totale vetture del parco autobus
Mezzi alimentati con
carburanti alternativi
a basso effetto
inquinante. Mezzi con carburante a basso
tenore di zolfo diviso il totale delle | Rilevazioni Interne 0% 0% 0% 0%
vetture del parco autobus
Euro2 = Euro2 =
Attenzione Numero autobus. 00% 00% Euro2 =00% | Euro2 =00%
all'ambiente
Numero di vetture con motore a Euro3 = Euro3 =
ATTENZIONE scarico controllato. Rilevazioni Interne | 50% 50% Euro3 = 00% | Euro3 = 00%
ALL’AMBIENTE
% Mezzi con motore a scarico Euro4 = Euro4 =
controllato 25% 25% Euro4 = 25% | Euro4 = 25%
Euro6 = Euro6 =
25% 25% Euro6 = 75% | Euro6 = 75%
% soddisfatti Sondaggio 100,00% 100,00% 100,00% Mantenimento
Percezione livello
% livello di soddisfazione Sondaggio 99,82% 99,83% 99,84% Mantenimento
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DIRITTI E DOVERI DEL VIAGGIATORE

Con la convalida del documento di viaggio, tra l'utente — cliente e la AUTOSERVIZI TOMMASULO

S.R.L., nasce un contratto caratterizzato da condizioni reciproche di diritto / dovere che regolano, in via

generale la fruizione del servizio.

DIRITTI DEL VIAGGIATORE

=
=

B

i {

PB DB

sicurezza e tranquillita del viaggio;

continuita e certezza del servizio, anche attraverso una razionale integrazione tra i diversi mezzi
di trasporto;

pubblicazione tempestiva e di facile reperibilita degli orari di servizio;

facile accessibilita alle informazioni sulle modalita del viaggio e sulle tariffe, tempestive
informazioni sul proseguimento del viaggio con mezzi alternativi in caso di anomalie o incidenti;
rispetto degli orari di partenza e di arrivo, compatibilmente con la situazione generale della
viabilita;

igiene e pulizia dei mezzi e dei locali di proprieta aperti al pubblico, efficienza delle
apparecchiature di supporto e delle infrastrutture;

riconoscibilita del personale e della mansione svolta;

contenimento dei tempi di attesa agli uffici;

rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo sui mezzi e nei locali di proprieta aperti al pubblico;

facile accessibilita alla procedura dei reclami e tempestivita nella risposta agli stessi.

DOVERI DEL VIAGGIATORE

=

P BB D i 8]

| DI {]

controllare all’atto dell’acquisto i dati indicati sul biglietto (data di viaggio, tariffa, luogo di partenza
arrivo);

non utilizzare i mezzi senza documento di viaggio convalidato e/o prenotazione (se questa é
obbligatoria);

non occupare pit di un posto a sedere;

non arrecare danni o sporcare i mezzi di trasporto o le infrastrutture;

rispettare la durata della sosta presso le aree di servizio (servizio autolinee nazionali);

agevolare le operazioni di controllo dei titoli di viaggio ed esibire un documento di identita valido
ai fini dell’accertamento dei dati presenti sul titolo di viaggio medesimo;

rispettare il divieto di fumo sui mezzi e negli spazi aperti al pubblico;

non gettare qualunque oggetto dal mezzo;

agevolare durante il viaggio le persone anziane ed i disabili e rispettare le disposizioni relative ai
posti a loro riservati;

non avere comportamenti tali da recare disturbo ad altre persone;
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= non trasportare oggetti compresi tra quelli classificati nocivi e pericolosi e rispettare le norme

per il trasporto di cose e/o animali;

= non esercitare attivita pubblicitaria e commerciale senza il consenso dell’Azienda;

=] non utilizzare senza necessita il segnale di richiesta di fermata o il comando d’emergenza
d’apertura delle porte;

® attenersi alle norme che regolano le formalita relative ai controlli in vettura.
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