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���������� ������ ����� ��� ���� ������������
����������������� ������ ��������� ��� ���������� ������ ��� ���
�������� ������ ���� �� ������!� ������ "����� ��������
��#�$$��%���� ����������� ���� �������� ������ ��������� !�
%�������� ��&��� ������ ���� ������� ���� ���� $���������

�%%��������� '���������� 
����%�&��!� ������� � ������ �
������ ���� ())*� ��� ����+!� ������ ���������� ��� ������� �� ���
������ ������&��� ��� ��������� ���� �������� ���� ������� ���
������������&�%%��������������
��� ���������� �� ��,� ��� �� � ������� �� �����%���� ���� -. .(!�
/�� ������� ��� ��������� ������ ��� ��������� �������� ��� � ���!�
$������������$����������������������������
��� �&����� -..(� ��� �� � ������� /�� ��"�������� ��� "���� � ���
���������� ������ ������� � ������!� ��� /�� ����$������ � ��
������������ ��� ��������� ��� &�������� ������ ��������� � ��
���&�� ������������ ��� ��%�������� �������� �� "������ �� �
����&&����������������%������
�#����������� ����#��������� ��$������ ����� ���������� �� ���&��
�����������!� /�� ������ ���� ��������� ��������� &��� ��� �
())0!� ���� ����������� �&��� �������� �����&�%�����
����%����������� ���� ������� ��� ���&���� �������1����� �� ����
��� ��&���� �� ���� ������ ������ ������ ��&����� ����#���� ���

�����1��������������� 2�����!� �������!� 	%����1
��%�&��!�'�����!���%������!���&����������%����3��
��� �$����� ��&����������� ��� �%%������������ ��%�����! �
������ ����� ����� ������$������� ���� �������!� ��� 4�
�������������� ���/�� ������ %�������� ������� ���� ���
��%%���������������� ���� ������� ��� ���&&��!� �$$����� ��
����������� �� ��+� %������� ������� ��� �������� 2������� �����
�����!� ����� 5��� ���� ���5��6� ������ ���������� ����� 1�
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555�������� !� ��%���� �����3�� ��� "������ �%�����
�#���������� 4� ��� $������� �������%����� ��� �������� $� �����
������ �� �������� ��������� �� "������ ���� ���������� ��� �����!�
��� ��%��� ������ �� ������ ������� ������� ��� ��������
��%��������������������������
���� %�&�������� ��� ������$���%����� ������ ���&����� �� &���
��������������������%������+���������������������"� �����!�
���� ������������ ��$���%����� ��� ��%$���!� ��� �������� � ����
��%��� ��� �����������!� ���#����������!� ���� �������� � ��
��������!� �/�� ��&���78��9� ��� ��������%���!� �#������ �� ���
4� ������� ��� ��� �����%�� ��� :�������� ���� ��� ;�������
���$��%�� ����� ��������� ��������������� ���� )..(�
�����$������ ��� �����!� ��������� ��� 
����$���������
��������������<
	��!���������=���&����-..*���
>�� ��������� ��%���%����� �� �������� �����������!� ��� $ ����
��� ����%������!� �/�� /�� ��%�������� ��� �%���������
�%��&��� �����%���� �� ��&����������!� ��&������ ���
������������ ���� ������ ������� �������� ���������� ���� �
�������� ����$������ ������ ��� ��������� ��� ����������
�����������
��� ����� ��������� ��� ����&������� ��� ��������� ��� ���� ���
�%%������������ �� ��� ������������� ����!� %����������� �
%��������� ��&��� ����%����� ���� ������ �� ����� �������� �!�
�������&&�������%����������������$����%������
��� ����%�������� ��� �����%�� ��&��������� ��������� ��� �
%�&���� �����&����� &��� ���������� &��� �����������!� 4� ������
�����������!� ��� ����������� � ����#����� -!� ��%%�� -!� � �����
��&&�� ((� ��&���� ())?!� ��� -=@!� ������ ����� ���� ������ �����
������ 
��������� ���� �
�� -=� &������� ())*� �� ������
��/�%�� &�������� ��� ��$���%����� ������� ���� ��� ������ ��
���������� ����&���� ��� 
�
��@.� ����%���� ())0!� ��� ��� ���
������ %�������� 2������ ���� �������� ���� �������� ����
���������3� ���� ��� "����� ��� ������� � �������� ���%��� ���� ��
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����%����� ��� ��%����������� ���� ��� %�&�����%�����
��%��������� ���� ��������� ��� ���������� ��������� ���
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� ���������������;�������
�

�#���������� ����������� ������ ������� � ������ 4� ���

������$���%����� ������ ������������ ���� �������� $���� ����

�����������������������&�����

����� ���������� ������ �����&����� �����������

�#������������������������%�����:���������������;�� �����

�����������/��������$�&&����������������������%�&�� ������

��� �����%�� ��� ��%����������� �������� $��� ��� ������

$�������� ���������!� �� �#���%��%����� ��&��� �����&/��

������������&����������

����� ��������� ��� ����4� ������� ��� �����%�� ��� :������ �� ����

���;�����������#������������A�

¨  ����&&��%����� ���� ���$������ ��&��� ����� �� ��&���

������� ���� ��� �������� ��"���������� ������ ���������� �� ����

��"������� ���� �������� ��� ���&���� %�� ��� ���������� ��

���%������������������������������������B�

¨  ������/�%���������������$���������������������%���� �

��������������������"������B�

¨  
�������� �������� ��� ������ ���������� �������&��/��

���� ��� %����%�� ����������� ����� ��������������

����#�%���������������������������������%������&��� ��B�

¨  ������ �� ������������� ����#������� ��� ����%�����

�����������%�&���������$���������������B�
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¨  C�������������� ����� ��������� ������ ���������

���$���������� ���� �������������� ��� ��#�������

%������������B�

¨  ��&�����%����� ��������� ���� 7�����%�� ��� :��������

�������;������9B�

¨  ������$��������� �� ������$���%����� ���� ��"�������

���������� ��� �%�������� ������ ��%������ $��������� ��� � ��������

��� �&&������ �� "������ ��������� ������ ��&����������

��&�������������������
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��������
�����
�
������ �
���"�����A�
1� $�������� ��$��%������� ������ ���������� ��
����E��&������������ ����E�������!� ���� �������� �$$�� ��� ��
������%�������� ��� ������������ ����%�����%�!�����E�$ $�����
��%%�������!������������������������&&��!�������%�� ������
���� ���� �E������� ��,� ������������� ���� �E�������!� �� ��
��������"��������������������������������������!��� �����&�����
���������� ��� %�&�����%����� ���� ��������!� ����E����� �&� ��
��������$$��������������������
1�&������������������%�����%�������&&���������"���� �������
������������&���B�
1� &���������� ��� �������������!� �E�&&�����%����� �� �� �
��$$������� ������ �����!� ���� ������������ ��$���%���� � ���
���������� ����%�������&&��� ������"���������� ������� ��� �&���
�%��&��� ������ ��� ��� ��&&���&�%����� ��&��� ����������
���&��%%�����
�
��������
���������������
�� �
���"�����A�
1�%������������������������E��������E>$$����������� ��������
��� ��������!� �/�� ������������ ������� �������������� � ��
��%����������������E���������������������B�
&���������� �E�$$����������� ��� %�������&&�� ������ "�� �����
����������������������������������B��
�
��������
��������	� �
���"�����A�
1� &���������� ��������� �� �/�� ������ $��%������ ���/��� ��!�
��&���������!��������������&&���%����B��
1� ����������� �� &���������� �E������������� ������ ���� ������
���� �����%�� ��� ��������� ��� ����� ��� ����������� ��� �� ����
����E�������� ���� �������� ��&��� ������� ��� ��� ������ � � ����� ���



�

 

9 

%������� ������$���%����� ��&��� �%��&��� ������
����E�������������������������������
�
�
�����������	�
������� �
�
��� 
����� ������ %�������� ����� ���&���� ������ ��&����� �
������������A�

- ����(F� ������ 
������������ ��������A� 7�&���
���������� ��,� ���������� �� ��&&��������
������%����� ��� "��������� ������ ���� �����������
���������G9��G�7�&�������������4������������������
��������������������������������������������G9B�

- ����� 0� ���� ��������� ��� ��������/�A� ����� 7�&���
���������� ������ >������ 	������� /�� ��� �������� ���
���������� �� ��� ��&&�������� ������%����� ����
�������������&���������%�%���9B�

- 
��������� ���� ����������� ���� 
����&���� ����
��������� ���� -=� &������� ())*� 7���������
����#���&���������������������������9B�

- 
������1��&&�� (-� %�&&��� ())?� ��� (F@!�
����������� ������ ��&&�� ((� ��&���� ())?� ��� -=@� ��

���
����()�%�&&���())?B�

- 
���������������������� ����
����&�����������������
���� @.� ����%���� ())0� 7��/�%�� &�������� ���
��$���%��������������������������������������������
��������������������������������������9��
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��� ��<
�����
�

����������	��	������������ �
�E�������� &���������� �E�������������� ��� �������� ��� �����
���������� ��� ��������� &������!� �� ������ �� ���������! � ������
������������ ��� �����������!� �����!� �����!� ���&��!�
����&����!� ��������� �������/�!� �����!� �����������
�����$����/�������������
�E������������%��&�����&���������������������+��&�� ����
�E�������������� ��� �������� �&��� �������� ��� ����� ��� �����
��������!� ����������� ��� ������� ��� %�&�����%����� ��� ������
����������������������
	
�
�������� �
�E��������&���������� �E���&������� ���� ��������� ���� �����
����&�����!����������E����������������������$$�����
�E�������� &���������� ��� ����������� �� ��%��������
��$��%�����������&�����������������&��%%����������� ��!�
���%���� ��� ��$$������� ��� �&&�����%����� �� �E�������� ����
���������������$��%�����
��� ����� ��� ���������� �E�������� ��� �%��&��� ��� ������ ���
������ �� ���������� ����������� ������������ �� �������� ���� ����
����������
��� ����� ��� ��������!� �E�������� ��� �%��&��� �� �����
��%�������!� ���������� �� ��$$���� ��%�����������
����E�$$����������� ���� %�����%�!� &����������
�E�$$����������� ���� H�������� %���%�H� ���������%���� �
�������������E������!����������������������&������� �%������
���%��������������������
�
�����������	�	�����������
�� �
�E�������� ��������� �E��$��%������� ���E������� ������ �� ���
%�������������������������������������������������� ����
�E������������%��&����������������&���������!������ ����
�� ��&&���%����� ���������� ��&��� ������!� ����/I� ���
��������� ��������� ���� ��� ������������� ���� �����%��� ��!�
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"����� %�%����� ��������������� ��� $���� ��� ����������� � ���
���������������������������%���������%��������
�E������������%��&�������&&������������������������ �����
������ ����� ���� ���������� �����&����� ��������%����� � &���
�%��&��� �������!� �������� ��� %�������� ��������� ����� �
��������������B�
�

���������	��	��������� �
�E������������%��&���������&����������������������� ������
��&��� ��������� �������� ������ ��������� �����!� ����/I � ��
��&&���&����&����������������%�&�����%������������� �������
������%�����%���
�E������������%��&����������&���������������������� ������
������� �����%���� 1� &���������!� ���������� ������
���������� ������ ��� ���������%�&�����%����� ����E�$$� �������
�� ����E�$$������� ������ ����������� ��� ���&������� ��� �
����������
�
�

�

 

12

 

� �	�	<��D��<	�
�
��� ������� � ������������ ��� ������ ��� ��$���%����� ��� �
���������� ��� ������ �� ���� ����&&��� ��� �������� ��� ��� ��%��
����E�������
���������
�#�������� ��������� �&��� &������ ��� ��������� ������� � /��
�����&�� �E�����  ����� �� ��� J���������� ���� ��� ��&���! � ���

������������<������������
�&��� &������ ������ (...� ������� ���&���� ������������ � ���
��������������B��������$$����������*?�������������� �����
��� &��������� ��� %����%�� ���������� �� ��� %����%��
���$�������������
�E�������� /�� ����� ��� ����������!� ��������� ����E���� �  �����

��������!� ��� ���������� ��� 
�������� ��� ���� $������� ���
���������� &��&��$���!� �$$����������� �������%����� �� ��
&��$��������������
�
�
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DESCRIZIONE DELLE CARATTERISTICHE PRODUTTIVE DELL’AZIENDA 

Anno 2009 

�

�

�
Personale 

Operatori di Esercizio                n. 43 

                                 Uffici                                          n. 4 

Totale                                         n. 47 

�

�<�	��� ���������������&������
���������:��������

�����������2
�3�'������������������!�F-�
�����.)0(�?..@@(�����C�K�.)0(�?..?@-�

 

Esercizio  

Lunghezza rete Km           6.575 

Linee esercitate. N              9 

Servizio prodotto        km.            4.007.231 

Passeggeri trasportati n.              232.575 

Corse giorno  (media) n.              12 

Parco autobus 

Tipologia autobus Età degli autobus 

Extraurbani               n.24 Autobus da 0 a 3anni di età              n.  14  

Noleggio                    n.2 Autobus da 3 a 6 anni di età             n . 12 

 Autobus con oltre 6 anni di età         n .  0 

Totale                         n. 26 
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FATTORI E INDICATORI AZIENDALI DI QUALITÀ 

Fattore: Sicurezza del Viaggio 
 

Indicatori di 
Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di  
Rilevazione 

Obiettivo 

Incidentalità 
mezzo di 
Trasporto 

N. morti / 
anno 

0 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 

 N. feriti/ 
anno 

3 
Analisi dei 

dati 
0 

 
N. sinistri 

attivi/ 
anno  

8 
Analisi dei 

dati 
0 

 
N. sinistri 
passivi/ 
anno 

12 
Analisi dei 

dati 
0 

Vetustà mezzi 
% mezzi 

con oltre 6 
anni 

0 % 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 

Manutenzione 
preventiva 

degli autobus 

Frequenza 
in Km 

�  
90.000 

Km 

Schede 
manutenzione 

Mantenimento 

 
 

Fattore: Sicurezza Personale e Patrimoniale 
 

Indicatori 
di Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di  
Rilevazione  Obiettivo 

Denunce 
(furti, danni 
e molestie) 

N. 
denunce / 
viaggiatori 

0 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 
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Fattore: Attenzione all’ambiente 
 

Indicatori 
di Qualità  

Unità 
di 

Misura  

Valore 
Rilevato 

Modalità di  
Rilevazione  

Obiettivo 

Mezzi con 
motore a 
scarico 

controllato 
secondo 

lo 
standard 

EURO 3 o 
superiori 

% sul  
totale 

100 % 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 

 
Fattore: Regolarità del servizio e puntualità dei mezzi 

Indicatori di 
Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di  
Rilevazione  

Obiettivo 

Regolarità 
complessiva 
del servizio 

% corse 
effettive/corse 
programmate 

100% 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 

Assistenza in 
linea 

convenzionata 
e distribuita 

SI/NO SI 
Analisi dei 

dati 
Mantenimento 

Ritardi % sul 
programma 

ND* ----------- 0% 

* Il valore non è disponibile e la regolarità del servizio è 
funzione del livello di traffico, delle condizioni di viabilità e dei 
limiti di velocità, fattori che non sempre non consentono il 
rispetto degli orari 
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Fattore: Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi  
Indicatori 
di Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di 
Rilevazione  

Obiettivo 

Carrozzeria 
(frequenza 
interventi) 

n.interv. 
giornalieri/ 

n.mezzi 
26/26 

Analisi dei 
dati 

Mantenimento 

Interno 
(frequenza 
interventi) 

n.interv. 
giornalieri/ 

n.mezzi 
26/26 

Analisi dei 
dati 

Mantenimento 

 

Fattore: Confortevolezza del viaggio 
Indicatori di 

Qualità 
Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di  
Rilevazione  

Obiettivo 

Reclinabilità dei 
sedili 

% sul 
totale 
mezzi 

100% 
Schede 

automezzi Mantenimento 

Distanziabilità 
laterale sedili 

% sul 
totale 
mezzi 

100% 
Schede 

automezzi Mantenimento 

Climatizzazione % mezzi 
sul totale 100% 

Schede 
automezzi Mantenimento 

 

Fattore: Servizi aggiuntivi 
Indicatori 
di Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di  
Rilevazione  

Obiettivo 

Presenza 
servizi 

aggiuntivi 
(HiFi, TV 
color, bar, 
telefono, 

WC, 
Indicatori 
percorso). 

% mezzi 
sul totale 

100% 

Analisi dei 
dati e 

Schede 
automezzi 

Mantenimento 
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Fattore: Informazioni alla clientela 
 

Indicatori di 
Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di 
Rilevazione 

Obiettivo 

Tempestività 

Tempo 
medio 
(anche 

telefono) 

< 30 
secondi 

Rilevazione 
tempo 

Mantenimento 

 
Tempo 

medio sui 
disservizi   

<10 
minuti 

Rilevazione 
tempo 

Mantenimento 

Diffusione 

Fascia 
oraria di 

operatività 
(anche 

telefono) 

0-24 
Call center e 

sito web 
Mantenimento 

Elaborazione e 
diffusione di 

orario con tariffe, 
condizioni di 
viaggio, carta 

dei servizi 

SI/NO SI 

Sito web, call 
center, 

locandine, 
carta dei 
servizi 

Mantenimento 

Percezione 
esaustività 

dell’informazione 
Giudizio Buono 

Questionari 
soddisfazione 

Ottimo 
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Fattore: Aspetti relazionali e comportamentali 
 

Indicatori di 
Qualità 

Unità 
di 

Misura 

Valore 
Rilevato  

Modalità di 
Rilevazione 

Obiettivo  

Percezione 
affidabilità 

personale di 
front.line 

Giudizio Buono 
Questionari 

soddisfazione 
Ottimo 

Percezione 
Preparazione 
personale di 

front.line 

Giudizio Ottimo 
Questionari 

soddisfazione 
Ottimo 

Percezione 
professionalità 
personale di 

front.line 

Giudizio Ottimo 
Questionari 

soddisfazione 
Ottimo 

Percezione 
Gentilezza 

personale di 
front.line 

Giudizio Ottimo 
Questionari 

soddisfazione 
Ottimo 

 
Fattore: Livello servizio sportello 

 

Ind icatori 
di Qualità 

Unità di 
Misura 

Valore 
Rilevato 

Modalità di  
Rilevazione  

Obiettivo 

Punti 
vendita 
territorio 

Copertura 
territorio 

nazionale 
100% 

Agenzie 
viaggi, 

Ricevitorie 
Sisal, Sito 
web Ibus, 
numero 
verde 

Mantenimento 

Raccolta 
reclami Modalità Scritta/e-

mail  
Registro 
reclami 

Mantenimento 

Riscontro 
proposte e 

reclami 

Entro 30 
giorni 100% 

Registro 
reclami Mantenimento 

�
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