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Automobillistica Perego S.p.A.

CARTA DELLA MOBILITA 2018




Introduzione

LaCartadei Servizié il documentoufficiale che regolai rapporti fra le aziendeche
offrono servizidi pubblicautilita e chi ne usufruisce Tutte le aziende di servizi
pubblici sono tenute a redigerlae ad adottarla come indicato dalla

Di seguito sono riportati i principali riferimenti normativi in materia di Carta dei
Serviznel settore trasport

w

(0V)

DirettivaP C. M. 27.01.19944 t NA&/dAATLIAS NS @ibblicii SWEA T A £

DPCM30.12.1998 & { O K §eridrale di riferimento per la predisposizione
della carta dei servizipubblicidel settore i NJ &.LJ2 NI A £

Leggeregionale31.07.1998n. 42 & b 2 NJ¥r8 trasporto pubblicof 2 OlcHe S ¢

£t QF 26Istalbdigcét2Q2 6 dei Joghetti esercenti servizi di trasporto
pubblicodi adottare la carta dei servizidei trasporti sullabasedello schema
adottato dal ConsiglidRegionale

DeliberaCRT. 19.12.01 n° 246 & ! LILINE @ellb dcegidiella Carta dei
Servizidei¢ NJ & LJ2 NIi A €

Regolamentdi attuazioneR S f £ QPR3N&ild IEyBeregionale31 luglio1998
n. 42 (Normeperil trasportopubblicolocale)e successivenodifiche Trasporto
pubblico locale su gommaemanatocon Decreto PGR n. 9/R del 3 gennaio
2005

w

Delibera CRT. 09.0299 n° 34 & h 0 0 f aA &K debbono attenersi le
imprese esercenti servizio di trasporto pubblicolocalesu gommae modalita
digA 3 A tHeprdvédét Q2 o [efldlazgighdeesercentiserviziprogrammati
di trasporto pubblico locale di adottare, pubblicare, pubblicizzare e
diffondere le carte aziendalidei servizidi trasportosecondoquantoprevisto
nelloschemaapprovatodal ConsiglidRegionale

RegolamentqUE)Nn.181/2011 che modificail RegolamentdCE)n. 20062004,
relativoai diritti dei passeggetiel trasportoeffettuato conautobus

Decreto legislativo1692014 recante disciplinasanzionatoriadelle violazioni
delledisposiziondel RegolamentdJE181/2011

Nel settore trasporti la Carta dei Serviziprende il nome di Carta della Mobilita
ed e redatta in attuazione delledisposizioninazionalie regionali riportate nel
paragrafo successivo [ QI R 2 ldell® gaBta della Mobilita non rappresenta
semplicementef QI R S 3 dzdYud yobibfigo normativo, ma costituisce un
importante  momento di dialogo con il pubblico, una verifica e uno stimolo al
miglioramentodellaqualitadel servizioofferto.
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Finalita della Carta

La Carta € il documento ufficiale di offerta con cui la societa assume precisi
iImpegni e doveri verso gli utenti

prefiggendosil raggiungimentali obiettivi di miglioramentodellaqualitadel servizio
di trasportopubblicoe del

rapportotraf QI 1 éro§afrieee i clienti/utenti.
Rappresentauindt
w per la clientelauno strumentodi conoscenzagi partecipaziones di tutela;

w per la societadzy QI & & diympey@wérSola clientelae quindiuno stimolo al
miglioramentodellaqualitadel

servizioofferto e dzy” Q2 O (pler@résémaiSal pubblica

Lo scopo e di migliorare il rapporto tra I'’Automobilistica Perego Sp.A., e gli
utenti cheusufruisconalei serviziofferti dallasocietamedesima

Conlaredazionedi questodocumentoci si prefiggedi ottenere i seguentirisultati

W Il miglioramentodellaqualitadei serviziforniti.

Lacartadellamobilita fornisceun quadrocompletodell'attivita di trasporto pubblico
RSt f Q! dzii Pefey@pA A &G A Ol

Comunicaren modo trasparentee precisochi siamoe quali sonoi nostri obiettivi
significaprocurareagli utenti gli strumenti necessarper rendere semprepiu fattivo
ed efficaceil rapporto con AutomobilisticaPeregoSp.A . Questodocumentoé la
chiavedi lettura delle attivita svolte ovvero dei diritti e dei doveriR St f QInéi A
confrontidelle personecheutilizzana servizi

AutomobilisticaPeregoSp.A. ha attivato un sistemadi qualita (norma UNIENISO
90012008 e ha ottenuto la certificazionenel secondotrimestre del 2003 Nel
2016hapoiimplementandda normaUNIENIS09001:2015

GliobiettiviprincipaliR S f f Qlegafiafaealitasona
W Massimasoddisfazionelel cliente
W Miglioramentocontinuodei processaziendali

L'aziendgper conseguirequestiobiettivi ha messoa disposizionalellerisorse,mala
collaborazionedegli utenti e indispensabileaffinché la Societaed il personale
possanananteneregliimpegniassunti

W Il miglioramentodel rapportotra utentief Q! dzii 2 Y PevefoiSp.A G A O

Il Presidente Loredana Perego
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Principi fondamentali

Automobilistica Perego S.p.A. siimpegna ad erogare il servizio pubblico di trasporto nel rispetto depsiegipfitindamentali

C EGUAGLIANEDL at ! w¥L! [ L¢! Q

A
A

9 @ésclusapgniformadi discriminazione | principiinformatividelle
attivitaR St £ Qbkdndt P REHRZH @A SGIA GAGL

Il principio di pari trattamento € compatibilecon forme di tariffe
differenziate(ordinariee preferenzialin abbonamento)che siano
praticabiliin basea criteri obiettivi e noti;

Il miglioramentoRS f t QI O Qb falank daicé di ¢lientela
(anziani o portatori di handicap)viene perseguitoattraversola
progressivaadozione di iniziative finalizzate, in rapporto alla
capacitdeconomiccRSf f Q! T A Sy R

C EFFICIENEDEFFICACIA

A

[ Q' T ABFRE Oldaé priptie competenze, sceglie un
processodi erogazionedei serviziimprontato al miglioramento
RSt t QSEFRSIOAGHH 3l fal®fin®akddttail sistemadelle
schedemodali(indicatoriaziendaldi qualita)di cuiallaSeziondl di
guestaCarta,secondda metodologiaanticipatain Premessa

C /h
A
A

C ATTENZIONE[ [ Q! a.

A

¢Lb] L¢! Q

QS N2 el sefvizigl Sontinua, regolaree senzainterruzioni,
secondad programmj

Questo principio puo esserecondizionatodall'intervento di casi
fortuiti o di forza maggiore, tenuto conto, in particolare, che
[ QS & $8dgdetiodvihcoliesterni,spessamprevedibili

In particolare, in caso di sciopero, verranno divulgate con la
migliore tempestivitanotizie circai serviziminimi garanti Questo
adempimentce obiettivamentecondizionatadai comportamentidi
partiterzerispettol £ f Ql: T A Sy R

Inoltre, in casodi necessitao di interruzioniprogrammate si potra
fare ricorso a servizi sostitutivi dandone, del pari, tempestiva
comunicazione

b
[

L9b¢9
L'Aziendaconsapevolalel ruolo svoltoy S £ f QdleNadnabilita,
siimpegnaa migliorarecontinuamentd Q A Y adibiégnin
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C PARTECIPAZIONE C v | ! [ DELLAQTA
A [ Q! T keBdgpgossibilea partecipazionalegliutenti a momentidi A Nelnostro agire quotidianoaspiriamoal miglioramentodellaqualita
costruttivaanalisisulle principaliproblematichedei serviziprodotti, dellavitadi chivivee simuovel f f Q defripbSrokdfrRorio.
privilegianddl metododel confrontotra organismdi rappresentanza A Siamoal lavoro ogni giorno per assicurareun serviziocontinuo e
organizzata (Associazioni delle Aziende, Associazioni dei regolaree neicasiR QA y (i S bNidwdtizh casgbiSorza maggiore,
Consumatori) cerchiamo di adottare le misure necessarieper limitare il piu

possibildl disagioa chiviaggiaconnoi.

C / 9b ¢ wIDELLRERSONA
A Nella programmazioneed erogazionedei servizi che offiamo, C RICERGBONTNUB O [ [ Q9/ / 9[ [ 9 b %!

mettiamo al centro la personae le sue esigenzegpromuovendonell A Aperti al cambiamento,siamo pronti a metterci in discussionee
diritto allamobilita guardiamaallaricercadi migliorisoluzioni

A Lanostraofferta di trasportoé progettataper cercaredi soddisfarde A Investiamo y St t QA y ytecgologica 2p¢rS migliorare gli
necessita e le aspettative dei clienti, Siamo impegnati nella standard tecnici della nostra rete e rendereaccessibilai nostri
formazione di personaledi qualita, per miglioraref QS ¥ FdeiOA Sy 1 I clientiinformazionie servizi

nostriservizie la professionalitarersoi clienti.
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Presentazione della societa

e e



Costituzione e mission

AutomobilisticaPeregoSp.A. vienefondatada CarloPeregonel 1914
come impresa individuale, trasformandosiin Societaper Azioni nel
1979

[ QA Y Wwili&Zainizialmentevetture trainate da cavalliche vengono
presto sostituite con mezzi motorizzati residuati della prima guerra
mondiale

Nel 1920 funzionanogia i serviziregolaridi trasporto passeggerda
Tiranoa Bormio/Livignae d'estate per il passodello Stelvio Frale due
guerre il turismo si intensificae l'impresainizia a trasportare anche
viaggiatoramericanke inglesiprovenientidallaFerroviaRetica
Neldopoguerravengonoaggiuntealcunelineedi granturismodirette a
Milano, alla RivieraAdriaticae Ligureche tuttora riscuotonogrande
successgrazieai moderniautobusdi granturismo.

Neglianni a seguireAutomobilisticaPerego compie passiimportanti
inserendositra le pitl grandirealta del trasporto passeggerR S £ £ QI NI
alpina

Attualmente l'azienda e sul mercato competitiva in tutti i settori,
dall'organizzazioneiaggial trasporto che vieneeffettuato con autobus
dotati di ognicomfort




Family Company

g

Giancarlo Perego, mancato nel 2016, insieme ai nipoti Nicolo, Vittorio, Carlotta e Andrea Carlo Perego, AD
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Aprica
Bianzone
Bormio
Edolo
Grosio
Grosotto
Livigno
Lovero
Mazzo di Valtellina
Sernio
Sondalo
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mmpms)  Larete di esercizio  (EsepEs

CARATTERISTICHE COMPLESSIVE DELLA RETE

Autolinee ordinarie Regionali e potenziamenti Enti Locali Autolinee di Gran Turismo Regionali

A Bormiog Tiranoc Sondrio con diramazione Tirao@spedale Morelli A Milano¢ Bormio (invernale/estiva)

A Bormiog Passdroscagna Livigno

A Botrjmoioc S. Caterina Valfurva con dir. S. NiapM. Monti (parc V. Autolinee Interregionali di Gran Turismo statali
Zebr

A Tolag Cepina; Bormiog¢ Bormio Bagmj Ogd OgaForte; BormiePiatta A Bormioc Gabicce Mare

A Bormioc Cancandestiva) A Bormioc Sanremo

A Bormioc Passo Stelvio (estiva)

A Tiranoc Stazzona Tresenda Bianzone Teglio Autolinee Comunali

A Tiranoc Tresenda; Aprica- Edolo

A Rogorbella; Vervioc Tirano cordiram Verviog Vioneg Grosotto; Urbano Apricg Giro cittag Comune di Aprica (invernale)

Grosio¢ Ravoleda; Fusinog Comune di Grosio
Frontaleq¢ Ospedale Morelf Comune di Sondalo
Tirano¢ Bv Roncaiola Baruffinic Comune di Tirano

e e

VervieTovog Tovo Scuole
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- by Il servizio erogato (31

Autolinee Ordinarie Regionali Percorrenze (Km.
1 Bormio- Sondrio 570.347 1 Bormiocg Gabice 51.320
2 Tirano- Tresenda; Aprica- Edolo 115.073 2 Bormio¢ Sanremo 5.776
3 Teglio- Tresenda Tirano 49.843 Autolinee di Gran Turismo Regionali Percorrenze (Km.
4 Rogorbelle Tirano con dir. 15.809 1 Milano¢ Bormiog S. Caterina Valfurva 3.220
5 Bormio- Livigno 200.708 Autolinee - Potenziamenti Enti Locali Percorrenze (Km.
6 Bormio- S.Caterind/. con dir. 80.889 1 Summer(CMAV) 22.708
7 Tola- Cepina Bormio con dir. 66.052 3 SkibugCMAV) 8.991
Autolinee Comunali ‘ Percorrenze (Km. 4  Studenti (CMAV) 6.372
1 Grosiog Ravoleda; Fusino 14.896 5 Studenti (Comune di Livigno) 126.280
2 Frontaleg Bolladoreg Ospedale Morelli 74.491
3 Tiranog Bv.Roncaiolg Baruffini 8.991 Percorrenze (Km. totali) 1.421.766
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ol g g Oelen
IW-T-TI Struttura \Qﬁi %

IMPIANTI AZIENDALI Autostazioni Biglietterie
Tiranoc via Calcagnenc .
Sede legale Bormio- via Milano, 34 '§ ﬁmw
[ QFT ASYRI KI &SRS A-y20183Mildngy 2> [ NH2 ! yaLISNI2=T I -
Officina =13
Sede secondaria e operativa Tirano- via Enrico Fermi, 12 e o
La sede operativa del bacino di Tirano della provincia di Sondrio e ‘I‘L
ubicata a TiranePiazza delle Stazioni, 5 1w
PERSONALE
A tale sede fanno capo : Direzione Generale, Personale, Ufficio
Movimento. l'f HYKNAHKMT f QT ASYRI O2yil
Depositi Impiegati 8
Tirano- Via Enrico Fermi, 12 Autisti 48
Tirano- Piazza delle Stazioni, 6 Operai di officina 6

Sondalc; loc. Bolladore
Bormio- viaMilano, 34
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Interurbani

Suburbani
Urbani
Noleggio
Gran Turismo
Minibus 8 posti

Vettura taxi

Furgone di
SOCCOrso

Lllﬂ_l IJ

61

Parco Mezzi

Lllﬂ_l IJ

n. 14 Euro 3 n. 3 Euro 4 n.11Euro5 n.3Euro5EEV n.9Euro6
17 n. 1 Euro 2
0 n. 1 Euro 6
5,8 n. 1 Euro 3 n. 1 Euro 4 n.5 Euro 5 n. 6 Euro 6
5 n.2 Euro 5
2 n.1 Euro 6
7 n. 1 Euro 4 n.1Euro5
17
8
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Sistema Tariffario

Il sistematariffario in vigoresi basasul Regolamentdregionalen. 4 del 10 Giugno2014chedisciplinail SistemarariffariolntegratoRegionalealel Trasporto
Pubblico¢ c.d. «<STIR»

Nello specificoAutomobilisticaPeregoaderisceal Sistemarariffariolntegrato Lineareg c.d. «STIL»@ssiail modellotariffario che assumecome principale
parametroper la determinazionelelle tariffe, la distanzgpercorsaarticolatoin un numerofinito di fascechilometrichedi distanzadeterminatasecondde
regoledefiniteR I f .f1%Xlel diolamentcsopracitato. In particolaregliabbonamentiSTIlsonovalidiper percorrere,in entrambele direzioni,unaspecifica
relazione

Fascia Abbonamentg Abbonamento

Titolo ordinario Abbonamento mensile Abbonamento annuale

kilometrica 7 giorni 10 corse

Comerappresentatodallatabellaa lato,
STiLprevedef QS Y A debesetyyeti
tipologiedi titoli di viaggio

a) bigliettoordinarig

b) biglietto multi-corseg dieci
c) abbonamentcsettimanale
d) abbonamentanensile

e) abbonamentannuale




Regolamento di vettura

1. £ £ QdzSY (S &a2y2 NAO2yYy 2aO0OAdzid A

V sicurezza tranquillitadel viaggio V igienee puliziadeimezzi
V continuitae certezzadel servizio V riconoscibilitadel personale
V pubblicazione facilereperibilitadegliorari V rispettodelledisposiziondel divietodi fumo

V rispetto degliorari di partenzae di arrivoin tutte 'V facile accessibilitéaalla proceduradei reclamie
le veloce
fermateprogrammatedel percorso rispostadeglistessi




2. Doveri del viaggiatare

9 (atto obbligo ai Signori viaggiatori di attenersi scrupolosamenteal
seguenteegolamentogmanatoper la sicurezza laregolaritadel servizio

SALITA DISCESBAGLAUTOBUS

La salita e la discesa dagli autobusdeve avvenireesclusivamenten
corrispondenzalellefermateautorizzatepostelungoi percorsidellelinee.
Se la fermata € a richiesta, il viaggiatore deve segnalareper tempo
f QA Yy U 8iysdlire @ stéhdereR I £ f QI pdziia2salitzéon la propria
presenzain corrispondenzadelle fermate, per la discesautilizzando gli
appositisegnaldi fermata

Doveprevisto,utilizzareper la salitae la discesde porte contrassegnateon
f QI Lisiakblagial

DOCUMENTIVIAGGIO

Primadi accederea bordo il viaggiatoredeveesserein possessali regolare
documentodi viaggioacquistatoa terra pressale rivenditeautorizzate,o di
documento personaleche attesti QI Y Y A dlaideagirlazionesugli
autobussecondde normevigenti

\

Nelle localita sprovviste di rivendita, € possibile acquistare a bordo
RSt f Qlibigile® $enzlcunamaggioraziongariffaria

Il documentodi viaggiodeve essereconvalidatoappenasaliti a bordo. |
viaggiatorin possessali abbonamenta di tesseradi liberacircolazioneal

momento della salita & dzf f QI dedoBcdediBirE al conducente il

documentodiviaggio

Sono ammessi a viaggiare gratuitamente sulle corse di linea gl

appartenentil £ t QdeiNCHrabinieridella PubblicaSicurezzadella Polizia
StradaledellaGuardiadi Finanzanhonchédel CorpodegliAgentidi Custodia
e del Corpo Forestaledello Stato, solo se in serviziodi pubblicasicurezza
esibendonel mandata

Hannodiritto di libera circolazionei funzionaridello Stato in possessdi

tesseraD.GM.T. oppure M.TN., nonchéi funzionaridella Regionee della

Provinciaaddetti allasorveglianzauiservizilocalidi trasportoin possessali

tesserarilasciataR | £ { ddeppéaiieSenza

Gli abbonamenti hanno validita solo se abbinati alla tessera di

riconoscimental cuinumerodeveessereiportatoa dzt € QF 6 6 2 Yy |

Il documentodi viaggiodeve essereconservatointegro e riconoscibileper

tutto il tempodellasuavaliditaavendovaloredi scontrinofiscale

| biglietti di corsasemplicesonovalidisoloper la giornatadelrilascio

| viaggiatorisonotenuti a esibireil documentodi viaggioad ogni controllo

eseguitodalpersonaleR St f Q! T A Sy R

In casodi interruzionedel viaggio,per causadi forza maggioreo di ritardo

per qualsiasicausaverificatasi,non € ammessoalcun rimborso da parte

RS t QlabualSagtilo Echiesta




TRASPORTDBAMBINI

Ogniviaggiatoremunito di documentodi viaggiohalafacoltadi far viaggiare
gratuitamenteun solo bambinodi altezzanon superioreal metro o di eta

inferiorea 4 anni | bambininon pagantinon hannodiritto ad occuparepostia

sederee devonoesserdenutiin gremba

TRASPORTIDCOSE

Ogniviaggiatorepuo trasportare gratuitamenteun solo bagagliopurché le

dimensioninon sianosuperioria cm. 50x30x25.  Perogniulteriore bagaglio
e per quelli che eccedonole dimensionisuddette dovra essereacquistatoil

relativobiglietto allatariffain vigore

[ Q! T kxispohdebelle avarieal bagagliodei viaggiatorise determinateda
cause imputabili al vettore stessoe comunqueil risarcimentodel danno
nonpuo eccederd limiti previstiR I { .2 dellaleljget50/ 85,

TRASPORFNIMALDOMESTICI

Ogniviaggiatorepuo portare con sé un animale domestico di piccola taglia
al quale sia stato applicatoun congegno

atto a renderlo inoffensivo(museruola,guinzagliogabbiette, scatole,ecc),

peril qualedeveessereacquistatal relativobiglietto allatariffa in vigore

9 auraR St t QI OO 2 evitalle ehg'fl- @12 yNEIGashi Sedili, insudicio

deteriori la vettura o rechi danni ai viaggiatori Ove ci0 succeda,
f QF 002 Y L3teBuib bl iisardidentodeglieventualidanni

| cani guida sono ammessigratuitamentea meno che il non vedente sia
assistitodaaccompagnatoreonviaggiogratuito.
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NORMEOMPORTAMENTALI

9 fatto divietoal viaggiatoredi:

U fumare(Leggen® 584/ 75) e disturbare

U occuparepiu di un posto a sedereed ingombrarele zonedi salitae
discesaenzamotivo;

U esercitare attivita pubblicitaria e commerciale senzail consenso
RSt f QI 1T hSigidRite, guastare 0 manomettere parti o
apparecchiaturelellevetture;

U salire in vettura in stato di ebbrezzao sotto f QS FdF Stanze
stupefacent;

U fare uso senzanecessitadel segnaledi richiestadi fermata o del
comandoR QS Y S NS VL ISHBIE paedé:]

U gettarequalunqueoggettoR I £ £ QI dzii 2 6 dza

Il viaggiatoreche contravvienealle norme comportamentalipuo non
essereaccettatoin vettura oppure pud esserefatto scendereR I £ £ QI dzi z
primadellafine del viaggio,ad opera del personaleR S f f Q! sernkaS y R |
alcun pregiudizio per f QS @ S yitérida dziGnepenale | viaggiatori
devonoinoltre attenersialle avvertenze agliinviti e alle disposiziondel
personaleR S f £ QerhahafegeRdsicurezza laregolaritadel servizig

sono altresi tenuti a declinaree documentarele proprie generalitaal
personalestessoche y S f Q Sdelfe prdipfiel fuhAoni sono persone
incaricatedi pubblicoservizioe cometali tutelate R I { .83 teNJaodice
Penale

| viaggiatoridevonooccuparesempretutti i posti a sedere,fino a cheve

ne siadisponibilitae rimaneresedutiper tutta la duratadel viaggiofino a

chef QI dziof shs@z@rmato.

Il viaggioin piedié ammessasoloperi tratti durantei qualiabordononvi
siadisponibilitadi postia sedere in tal casoil viaggiatoredevesorreggersi

alle appositemaniglie,sostegnie mancorrentie distribuirsisul corridoio
centrale

[ Q! T AdBcYinR bgni responsabilitain caso di incidenti subiti dai
viaggiatorichenon sisianoattenuti alle suddetteprescrizioni
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ORARECOINCIDENZE

Gliorari espostial pubblicopossonosubirevariazioniancheduranteil loro
periododi validita

[ Q! T Ad&cYinR bgni responsabilitaper le conseguenzederivanti da
ritardi, perdute coincidenzeed, in genere per qualsiaseventoindipendente
dallapropriavolonta

INFRAZIOMESANZIONI

Il viaggiatoresprovvistodi regolare documentodi viaggio valido, o di

tessera di riconoscimento € soggetto al pagamento della sanzione
amministrativafissatadalla RegioneLombardia(importo pari a 50 volte la

tariffa minima)oltre al prezzodel biglietto.

OGGETRINVENUTI

Glioggettieventualmenterinvenutia bordo degliautobuso neilocaliaperti
al pubblico vengonodepositatie custoditi per 3 mesipressogli uffici di
Tirano- ViaCalcagnenc

RECLAMI

Perreclamiin casodi controversiejl viaggiatorguo far pervenirele proprie
segnalazionitramite lettera evidenziandole generalita del mittente al
seguentaecapita

Automobilistica Perego Sp.A. - Direzione R Q9 a S NIPiadzadglle
Stazionb, 23037 Tirano(SO)X; Tel 0342701200

RIDUZIONEERVIZIO

Il giorno 25 Dicembre(Natale)f QS & SIdll@stitdlitede ridotto alle sole
corseprincipali TiraneBormioe BormiaLivigno

Nota il presente regolamento € emanato in riferimento alle norme
contenute nel DPRn° 75380 e, per le linee amministratedalla Regione
LombardianelleLeggRegionaln® 20/ 77 e n° 7/82.
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Fattori di qualita e standard

Fattori di qualita _ - _ | fattori di qualita considerati sono i seguenti:
Sono gli aspetti rilevanti per la realizzazione e la percezione della _ -

qualita del servizio da parte dell'utente. 1. Sicurezza del Viaggio

Indicatori di qualita 2. Sicurezza personale e patrimoniale

Sono variabili quantitative e parametri qualitativi in grado di . o o _
rappresentare adeguatamente, in corrispondenza di ciascun fattord: Re€golarita del servizio e puntualita dei mezzi

di qualita, il livello delle prestazioni del servizio erogato. 4. Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e delle strutture

Standard 5. Comfort del viaggio

Valore da prefissare in corrispondenza di ciascun indicatore @. Servizi per viaggiatori portatori di handicap
gualita sulla base delle aspettative dell'utenza e delle potenzialita
del soggetto erogante. Lo standard puo essere formulato sulla bas7e
di indicatori quantitativi (direttamente misurabili) e/o qualitativi 8. Aspetti relazionali e comportamentali

(esprimono una garanzia rispetto a specifici aspetti del servizio). _ . - L

[Q! dzli2 Y20Af AaGAOF t SNBI2 { oLio P olMENe fiseprigignelle ongrazippl disnorteho . ¢ x g4 ¢
del servizio erogato, definisce, standard di prestazione che si 10. Integrazione modale

Impegna a rispettare, in corrispondenza a ciascun indicatore di
qualita.

Informazione alla clientela

11. Attenzione all'ambiente.

E

yor)



Schede modali dei fattori e indicatori di qualita e standard

1. FATTORIv | ! [ SICUREZDELVIAGGIO

Il viaggio sugli autobus di Automobilistica Perego Sp.A. & caratterizzato da dzy’ QS f sBudzzagraziel t t Quialificadel
personaleviaggiantee alla professionalitadel personaletecnico che periodicamenteprovvedealla manutenzionepreventivadei
mezzi

INDICATORI AZIENDALI DI , ah5! [ L¢

, |
bL¢! Q 5L alL {RISULTATO 20170BIETTIVO 201 RILEVAZIONE

vii[LGE!Q |

N. denunce/viaggiatori.
Numero di denunce agli organi Zero Zero Fonte aziendale
LRt AT Al X NAf SOI

Denunce (furti, danno e
molestie)

Percezione complessiva del

) . % soddisfatti 94% 96% Sondaggio
livello di sicurezza

S e




2. FATTORDIv | ! [ :LISICUREZPERSONAHPATRIMONIALE

Per quanto attiene la sicurezzapersonalee patrimoniale dei viaggiatorie darilevarechenel 2008 non sonostati denunciatiné casidi
furto né casidi molestiepersonali Il personaleviaggiantee dotato di telefono cellulareper la richiestaimmediatadi soccorsadi qualsiasi
natura

INDICATORI AZIENDALI DI
vili[LC!Q

ahs5! [L¢
RILEVAZIONE

' bL¢! Q 5L alL{ | w!RISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018

AR rQ Statistica inter
o | bdzZY SN2 RSA RSOSaair  NRt SEFUA ystitar B2 ra oY PER
Incidentalita mezzo di trasporto

N. sinistri totale / vetture per Km. x 100.000 Km * 1,1 0,8 Statistica interna

Incidentalita passiva mezzi di

N. sinistri passivi / vetture per Km. x 100.000 Km * 5 3 Statistica interna
trasporto (colpa nostra)

% mezzi > 15 anni

Etd mezzi Numero d|_ yet_ture in_servizio con anzianita maggi 15% 12% Statistica interna
a 15 anni diviso per il numero totale delle vetture in
servizio.
: . 0 i > i/tot. . .
Indice utilizzo LW il 19 G o Statistica interna

Km effettuati da mezzi con piu di 15 anni diviso pe 21% 15%

i> i . .
e = L5 Bl totale dei Km annui.

Percezione complessiva del livello

. S % soddisfatti 100% 100% Sondaggio
sicurezza del viaggio

(*) Totaledei sinistririlevatiy’ S f f @ tinNiin@ (ogni 100.000 km) e per i quali vi siastato o vi sia (sinistri passivi)denunciaalla compagniadi assicurazionegiviso per il totale delle vetture per Km
prodotte.

S e




3.FATTOREIv | ! [ :Lw9 [@h [ 'DEISERVEZIEX | b ¢ | ! OEMEZZIQ
Il serviziosi svolgein modo regolare gli autobus, salvo casi eccezionalisimuovonoconbuonapuntualita

INDICATORIAZIENDARES! i bLe! Q 5L alL{| w! RISULTATO 2017 OBIETTIVO 201

vii[LeC!Q '

RILEVAZIONE

Popolazione residente/kmq
Territorio servito Popolazione del territorio servito € il numero degli Da 54.84 Da 54.84 a Dati Istat
abitanti residenti dei Comuni nei quali viene espletato il a73.34 73.34
servizio diviso per la superficie dei Comuni.
% corse effettive/corse programmate
Regolarita complessiva del Numero di corse effettivamente svolte diviso il numero Fonte
. . : : " 100% 100% :
servizio guelle programmate, come desumibile dagli orari forniti aziendale
£ QdzG Sy T | @
Frequenza o quantita corse A corsa per Ilnc_aagrup_p| Imeq : Fonte
P I Frequenza media in minuti per singola linea o gruppi 35 35 aziendale
€ o€ omogenei di linea per il servizio extraurbano.
Velocita commerciale sevizic km/h Fonte
: L : 30 30 :
extra urbano Totale km programma di esercizio diviso tempo di lavoro. aziendale
Percezione complessiva del
livello di regolarita del % soddisfatti 92% 95% Sondaggio
servizio

S e




4. FATTORBDIvV | ! [ :L RULKZIAE CONDIZIONIGIENICHEEMEZZEDELLSETRUTTURE
Gli autobus in servizio sono sottoposti a una pulizia giornaliera che consistenellascopatura- risciacquopavimentoe rampe di

accessoautobus,lavaggioesterno, pulitura vetri, sostituzioneappoggiatestee foderine sporche,vuotatura posaceneree portariviste
Sonoaltresisoggettia unapiu accuratae approfonditapuliziaannuale .

INDICATORI AZIENDALI Dl

|
vil[Le!Q ' bL¢! Q 5L al{ ! WRISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018 & n>! [ L¢

RILEVAZIONE

N. interventi giornalieri./n. mezzi
Numero totale di interventi di pulizia
Pulizia ordinaria 2NRAY I NAI STFFShhdza GA y&tf QF NO2 1RSt f S Fonte azehiBle
diviso per il numero dei mezzi che
compongono il parco aziendale

Frequenza media in giorni Fonte aziendale
Pulizia radicale Ogni quanti giorni viene effettuata 350 350
la pulizia radicale dei mezzi.

Percezmne(;ogrtljﬁlzt?:swa I INE: % soddisfatti 100% 100% Sondaggio

2
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5. FATTORBIlv | ! [ :LCONRDRTEVOLERBEAVIAGGIO
Gli utenti di AutomobilisticaPeregousufruisconagper lo piu di corseben servite Esclusele corse scolastiche piuttosto affollate, |l
servizio si svolge in modo equilibrata Gliautobusacquistatidi recentesonoa pianaleribassatgper consentireunaaccessibilitdacilitatg

sonoinoltre equipaggiatconimpiantodi climatizzazione

ah5! [ L¢
vili[LE!Q | RILEVAZIONE

INDICAIOREASIENDARI DI »bLe¢! Q 5L alL{ | WRISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018

% posti offerti / viaggiatori 99% 99% Fonte aziendale
_ Rilievo a campione
Affollamento nelle ore di punta

0 : : :
% .p.OSt' offert S?du“ 84% 86% Fonte aziendale
Rilievo a campione
Climatizzazione extra urbano % mezzi sul totale 85% 88% Fonte aziendale
ACCGSSIbI|!ta facilitata (pianale % mezzi sul totale 504 504 Sondaggio
ribassato)
Percezione complessiva del livell % soddisfatti 96% 98% Sondaggio

di confortevolezza del viaggio

S e




6. FATTORElv | ! [ :ISERVIBER/IAGGIATORDNHANDICAP

Per quanto attiene la sicurezzapersonalee patrimoniale dei viaggiatorie darilevarechenel 2008 non sonostati denunciati

né casidi furto né casidi molestiepersonali Il personaleviaggiantee dotato di telefono cellulareper la richiestaimmediatadi
soccorsali qualsiasnatura

INDICATORI AZIENDALI DI

ah5! [ L¢
| | |
viIi[LCe!l Q ' bL¢! Q 5L al{ | RSULTATO 2017 OBIETTIVO 2018 RILEVAZIONE
Elenco servizi aggiuntivi % mezzi sul totale Fonte aziendale
(pedana mobile, sistemi di Numero di vetture attrezzate con servi: 67% 70%

ancoraggio per carrozzine, ecc.) aggiuntivi diviso per il totale dei mezzi.

Percezione cc_)mplesswa del % soddisfatti 93% 96% Sondaggio
servizio

>




7. FATTORBIv | ! [ :INGCORMAZIONELACLIENTELA

Eventualidisserviziritardi, incidenti,guastisonosegnalatialla clientelain tempo reale Tutti gli autisti sonodotati di telefono cellularee
sonoin costantecontatto conil serviziomovimenta

INDICATORI AZIENDALI DI , | , ahb5! [ L¢
vII[LG! OQ ' bL¢! Q 5L alL{ | WISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018 RILEVAZIONE
LunSab LunSab
6.30-19.00 6.30-19.00
Fascia oraria di operativita del servizio Dom Dom Fonte aziendale
informazioni (anche telefonico) 7.30:19.00 7.30:19.00
Diffusione (solo sede (solo sede
di Bormio) di Bormio)
Nr. Orari gratuiti distribuiti 9.700 10.000 Fonte aziendale

% sul totale
Diffusione orari alle fermate N. di paline dotate di pannello orario divis 92% 95% Fonte aziendale
per il numero delle paline

Percezione esaustivita delle

. o % soddisfatti 96% 98% Sondaggio
informazioni

S e




8. FATTORBIv | ! [ :ASPETRELAZIONAECOMPORTAMENTALI
Il personaledi guidatrovandosicostantementea contatto conil pubblico,sipresentain divisatenutain buonordine,e usaneiriguardidegli
utenti la massimacortesiae disponibilita in conformita a quanto dispostodalla Direttiva del 27/01/1994 il personaleguidain modo

tranquilloe sicurotrasmettendol f f Q dibiBlgsénsaziondi certaaffidabilita

ah5! [ L¢
RILEVAZIONE

IRIBHEOIR] A AIENIDAE. (5] ' bL¢! Q 5L al{! wRISULTATO2017 OBIETTIVO 2018

vili[LeC! Q |

% soddisfatti

FEGEATE G EEE Presentabilita: ordine e pulizia 100% 100% Sondaggio
comportamento
personale.

S e




9. FATTOREIv | ! [ :LIVELDSERVIZISPORTELLO
Larete di venditasicomponedi tre autostazioniTirano,Sondalce Bormioe altre rivenditepressole localitalimitrofe .

INDICATORI AZIENDALI DI ah5! [ LE¢

» bL¢! Q 5L alL{ | WRISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018 RILEVAZIONE

vIiI[LGE!Q |

N. sportelli aperti/pop res.
Numero totale delle rivendite divise

Punti vendita territoriali ) . 9 9 Fonte aziendale
il numero totale della popolazione
residente
Raccolta reclami Reclami scritti 6 5 Rilevazione interna

Riscontro in termini di giorni alle

Riscontro proposte e reclami . :
proposte ai reclami

Entro 30 gg. Entro 30 gg. Rilevazione interne

Percezione complessiva % soddisfatti 95% 97% Sondaggio

S e




10. FATTORPBIv | ! [ :IGRADONTEGRAZIONBDALE
Tutte le corsesonoin coincidenzaont Q| BlNFarRzadeitreni dae per Milano.

INDICATORI AZIENDALI DI , | , ah5! [ LE¢
' bL¢! Q 5L alL{ | WRISULTATO 2017 OBIETTIVO 2018 RILEVAZIONE

viI[LE!Q

Percezione complessiva livello

. : L % soddisfatti 97% 100% Sondaggio
integrazionemodalezzalel viaggio




11 FATTORBIv | ! [:IARTEMZIONE[ [ Q! a. L9b¢9
[ QI T »&sfdddun parco autobusin fase di rinnovamento Gli autobus acquistatidi recente e quelli in previsionedi acquisto
corrispondonaaglistandardeuro 2 (Dir Cee91/542/Ceee DM. 23/8/93 mod. DM 27/3/97.

INDICATORI AZIENDALI DI , ahb5! L
bL¢! Q 5L alL{! w! RISULTATO 2017OBIETTIVO 2018
vii[L¢!lQ ' L RILEVAZIONE
% dei consumi
Carburante a basso tenore di zolfo  Consumo di carburante a basso tenore di zolfo (dal 2000 < 0,01%), 100% 100% Fonte aziendale
RADOAAZ2Z Af G2G1fS RSt OF NDdzNJF yiS O2yadzyl 2 yStftQFrNO2 RA dzy |
Mezzi con motore a scarico controllat % bus EURO 2 o 0 .
secondo lo standard EURO 2 Totale bus con motore Euro 2 diviso il totale dei mezzi. 1,6% 0% Fonte aziendale
Mezzi con motore a scarico controllat % bus EURO 3 0 5 .
secondo lo standard EURO 3 Totale bus con motore Euro 3 diviso il totale dei mezzi. 26,6% 24% Fonte aziendale
Mezzi con motore a scarico controllat % bus EURO 4 0 o .
secondo lo standard EURO 4 Totale bus con motore Euro 4 diviso il totale dei mezzi. 8,3% 8,3% Fonte aziendale
Mezzi con motore a scarico controllat % bus EURO 5 0 5 .
secondo lo standard EURO 5 Totale bus con motore Euro 5 diviso il totale dei mezzi. 35% 35% Fonte aziendale
Mezzi con motore a scarico controllat % bus EURO 6 .
0 0
secondo lo standard EURO 5 Totale bus con motore Euro 2 diviso il totale dei mezzi. 28,3% 32,6% Fonte aziendale
Percezione complessiva % soddisfatti 100% 100% Sondaggio

S e




Progetti

e e



Automaticvehiclelocation (AVL)

Conl'espressionéutomaticvehiclelocation(o AVL)siindicaunatecnologiache consentedi localizzareautomaticamente veicoliin diversimodi e per le necessita
piu svariate Siutilizzanocomesinonimianchei termini: telelocalizzazionglerilevamento

Unadelle principaliapplicaziondellatecnologiaAVLe quellalegataall'usodei sistemiAVM, cioe di Automaticvehiclemonitoring,in usosu numeroserealtadel
trasportopubblicolocalee cheutilizzanoda localizzazioneomeelementoprincipaledel monitoraggio In genere Ja geolocalizzaziongel veicoloe effettuata conil
GPSed il meccanismali trasmissione un satellite,unaradio o unaconnession&lati viarete cellulare Altre possibilitaper determinarela posizionead esempio
doveil GPShon e utilizzabile sonola navigazionestimata (deadreckoning, la guidainerzialeo I'uso di lettori RFIDg spessane vengonoutilizzatipiu di unoin
combinazione

| dati sultracciamentovengonopoi trasmessiutilizzandoun qualsiassistemadi telemetria Il GSMe I'EVDGsonole tecnologiepit comunementeutilizzateper la
telemetria,grazieal bassoguantitativodi dati necessariger I'AVL ed al relativobassocostoed allafacileaccessibilitai questereti pubbliche Il bassampiegodi
bandaconsenteancheallatecnologiasatellitaredi riceveredati di telemetriaa costimoderatamentesuperiori,ma attraversouna coperturaglobaledell'areain
luoghiremoti non adeguatamenteopertida segnaleradio terrestre. Leantenneimpiegatenei sistemiodiernisonoin generepolibanda capacicioé di operareal
tempo stessonelle bandedi frequenzadei sistemidi localizzazione connessionalati a lungoe corto raggio,principalmenteGPSGSM(e generazionsuccessive
comeil GPRS} Wi-Fi,maanchealtri (comeGLONAS&SSatcon).

L'AVL(e soprattutto la suaevoluzioneAVM),e un potente strumentoper gestireflotte di veicoli,sianoessidi serviziodi emergenzap di squadredi costruzione,
oltre chelegatial trasportopubblico(buse treni).

Un tipico sistemaé basatosul territorio in esamee utilizzatoper tracciaresimultaneamentdlotte di veicoli Il principalescopodel tracciamentoé fornire un
servizioben calibratoo gestiregrandiquantitadi veicoli Adesempioper gestireunaflotta di ambulanzaun sistemaAVLconsentedi individuareil mezzodi voltain
voltapiuvicinoal punto nelqualeé richiestol'intervento.




L AutomaticVehicleMonitoring (AVM)

L'’Automatic VehicleMonitoring (AVM), e un sistemache consentedi monitorare diversegrandezzeelative ai veicoliin movimento (es posizione percorso,
velocita,diagnosticadei componentimeccanicigecc). E un sistemasimile alla telemetria utilizzatanelle gare automobilistiche ma é impiegatonella maggior
parte deicasiper la gestionedi veicolidelleflotte ditrasportopubblicolocale

| sistemiAVM non si limitano al monitoraggiodelle grandezzdisiche caratteristichedel veicoloin movimentoe soprariportate, ma, nell'ambitodel trasporto
pubblicolocale,effettuanoancheil monitoraggiodel servizioesercitatodal veicolo(in formadi singoliturni macchina)ln ognicasol'’AVMsi basasullatecnologia
Automatic vehicle location (AVL),che e il sotto sistemache si occupadella telelocalizzazionelei veicoli (tipicamentea mezzoGPS) L'AVLé quindi una
componentedeisistemiAVM

Strumentazioni
L'AVMconsisten unaseriedi strumentazioncheoffrono numeroseunzioni,tra cuiin particolare

la funzionediagnosticger la gestionedellamanutenzione
la funzionerelativaai sistemidi sicurezzdattivi e passivj;,

la funzionedi certificazioneslettronicadellerotte;
lagenerazionealellareportisticae dellastatisticadel servizio

lafunzioneditracking("SAE")perl'ausilioall'esercizip
lalocalizzazionautomaticadeiveicoliin casodi emergenza
la gestionedelleflotte;

laraccoltadeidati di traffico;

la diffusionedelleinformazioniai passeggefinfomobilitd);

< <K<K
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La ByliettazioneBettronica

NASCEcon apposita delibera di Regione Lombardia con
f Q2 0 Aislandidred Sistemadi trasportopubblicolocale

Come
A garantendo una migliore accessibilita, gestione e

promozionedeltrasportopubblicg

A favorendounamigliorecomunicazioneellamobilit;

o

certificandola qualitae la quantitadei servizierogati

A Aumentanddasicurezzaleipasseggeri

| sistemidi bigliettazioneelettronicasonoutilizzatitipicamentein contestiterritoriali nei
qualisonoin vigoresistemitariffari integratiperi servizidi trasportopubblicolocale

Un sistemadi bigliettazioneautomaticae tipicamente compostodai seguentisotto-
sistemi

sistemadi vendita(emissione ricaricadel creditosusmartcard)

sistemadi validaziondabordo,alle stazioni)e controllo;

sistemadi recuperoe concentrazionéaterra” deidati;

sistemacentraledi gestionee ripartizioneintroiti (clearing.

| sistemidi bigliettazioneelettronica possonooperarein tempo reale in collegamento
coni sistemiAVLo AVM ad esempiotramite una linea R285 oppure Ethernet In tal

modo, particolarmente nelle realta che prevedono differenti zone tariffarie, le

informazioni sulla posizione del mezzo durante lo spostamento possono essere
automaticamente trasferite al validatore eliminando la necessita dell'intervento
manualedell'autistae di un modulodi localizzazionseparatagper il validatore
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La ByliettazioneBettronica

A Attraverso la SMART CARD il cliente potra accedere a tutti i servizi di mobilita
indipendentemente dal percorso, dal mezzo e dalla societa di trasporto.

ORUNORORG

il tutto funziona grazie alle tecnologie connessgistema.




Sstema dBigliettazioneHettronica

Il Cliente: Vendita: Informazione & Controllo

Attraverso la Carta di La digitalizzazione Il sistema aggiorna

| NBRAG2Z t Q! L3einpiifitadadistbouztbne f QdzG Sy dS adzZ £+ O2NA|
laSmartCardalcliente RSA GAG2tA | f{RORANEFRPAES2FFNBI T AS
si offrono pitl modalita pitY2RFf AGL RQI OGljllastaioie

R QI O al Seivizia del al cliente. servizio/sistema.

TPL.

o/ tSNJtQdziSyds
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L SiTO WEB

Per
fQli ASYRI

Terminale di
Rivendite e
controlleria

Direttamente
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- COMUMNE DI v FONDO COMUNITA MONTANA
* BORM'O " COMUNI \\ AItaVaItelllna
CONFINANTI

C 1. ZONE SERVITE
— COMUNE [ h/7 1 [ L¢! Q { 9] POLIDIDESTINAZIO
G) . T Bormio
) Valdidentro M Pedenosso .
— M Isolaccia
CG 1 Cepina 1 Tola
R Valdisotto T Pedemonte [f Aquilone I Bormio c H IA M A B U S
Y Fontane { Piatta
3 1 Terggua T Niblogo
Q 1 Paris
. { Cadalbert .
CG Valfurva  Canareglia S Fantelle 1 Bormio
 Adam o) (0342 903460
1 Plazzonecco
E Y Plazola
. C_G 2. FASCE ORARIE30- 12.30 14.30 20.30 giorni feriali 3. CALL CENTBR:00- 17.00 giorni feriali
‘ > 4, COME FUNZIONA:

a) [ Qdzii Snyaiiadl cabéenter al nume@342-903460S aA Ay GSNF I OOAL 02y f Q2 LISNI (shostamedta aghekoydt
prenotazione, e iparticolareindichera
9 Localita/Fermata di origine 9 Titolo di Viaggi@dVOL e IVOP sono 1 Eventuale necessita di interscamt
1 Localita/Fermata di destinazione validi) con altre linee
9 Orario di partenza o orario di arrivo

b) [ Q2 LISNI 62NB SSNAFAOFI S NARaLISGGHG2 Ff LINRPRINIYYlF RA O2NBS 3IAtL LINByz2i

_Eecagﬂ'




c) Selacorsarichiesta & compatibile con il programma in essere per |3 giornata, 'operatore conferma all’'utente la corsa e |a inserisce nel programma per la
relativa giornata.

d) S5e latratta richiesta non & erogabile nella fascia oraria desiderata per incompatibilita rispetto al programmato:
¢ |'operatore individua 'orario precedents e successivo rispetto a quello indicato dall’'utents, nel quale pud essere garantita |a corsa, puntando a servire
piu utenti con lo stesso mezzo
¢ |'operatore propone zll'utente gli orari alternativi
e |'utente effettua la propria scelta.

e) L'operatore si fa confermare nominativo 2 numero di telefono a cui & reperibile il viaggiatore, sia a fini di sicurezza che per informarlo in caso di eventuali
ritardi o problemi operativi.

f] Loperatore riepiloga |2 caratteristiche della corsa concordata (Nominativo & Mumero di Telefono, fermate di Partenza & Arrivo, Orario, Tariffa ed eventuali
indicazioni per interscambi).

E prevista la registrazione degli utenti, che al primo contatto dovranna fornire le proprie generalit3, che saranno associate al numero telefonico (non potranno
essere accettate chiamate da numeri oscurati). All'atto della prima richiesta di viaggio gli utenti dovranno esibire fotocopia del proprio documento di identita
all'autista (o direttamente alla biglietteria di Automobilistica Perego sita in Bormio in via Milano n. 38) per |a chiusura della pratica di registrazione.

Una volta registrati, gli utenti potranno identificarsi direttamente tramite il proprio nome e cognome.

Per quanto riguarda i minori vi & un apposito modulo di iscrizione che dovra essere compilato da un genitore.

- Il servizio & erogabile fintanto che vi siano mezzi disponibili. In caso
contrario, l'operatore potra dedinare |a richiesta.

- Il servizio a chiamata non & un servizio taxi: a bordo vi potranno essere
pill utenti contemporaneamente.

-1l primo utente che evade la richiesta di trasporto su una determinata c H I A M A B u S
tratta sara il "capofila”; agli altri richiedenti saranno proposte soluzioni

(in termini di flessibilita oraria) per rendere compatibili le esigenze e
poter trasportare pil utenti su uno stesso mezzo

Chiamabu¥altellina




