CARTA DEI SERVIZI

SINCERT ANCIS

Qualita
SGQ UNI EN ISO
CERTIFICATO 9001

La certificazione si riferisce alle attivita
ed alle sedi di cui al certificato n. 361
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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

Extraurbani n.24 Autobus da 0 a 3anni di eta n. 14
Noleggio n.2 Autobus da 3 a 6 anni di eta n.12
Autobus con oltre 6 anni di eta n.o0

Totale n. 26

Operatori di Esercizio n. 43
Uffici n. 4
Totale .4
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FATTORI E INDICATORI AZIENDALI DI QUALITA
Fattore: Sicurezza del Viaggio

Fattore: Attenzione alllambiente

Indicatori Un'.ta Valore Modalita di L
. = di . . . Obiettivo
di Qualita . Rilevato || Rilevazione
Misura
Mezzi con
motore a
scarico
controllato .
0,
secondo o sul 100 % AnaI|5|_ dei Mantenimento
o totale dati
standard
EURO 3 0
Superiori

Fattore: Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi

Indicatori di Unita di Valore Modalita di Obiettivo
Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
InC|dentaI|_ta N. morti / Analisi dei .
mezzo di 0 . Mantenimento
anno dati
Trasporto
N. feriti/ Analisi dei
3 . 0
anno dati
N. sinistri .
attivi/ 8 Analisi dei 0
dati
anno
N'ass';‘i'jitl” " Analisi dei o
P dati
anno
o M22Z2] Analisi dei
Vetusta mezzi || con oltre 6 0% dati Mantenimento
anni
Manutenzione
preventiva Frgquenza 90.000 Sched_e Mantenimento
. in Km manutenzione
degli autobus Km

Fattore: Sicurezza Personale e Patrimoniale

Indicatori di Unita di Valore | Modalita di Obiettivo
Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
Regolarita % corse Analisi dei
complessiva | effettive/corse | 100% dati Mantenimento
del servizio | programmate
Assistenza in
Ilne_a SI/NO SI AnaI|S|. et Mantenimento
convenzionata dati
e distribuita
Ritardi % sul [N S | —— 0%
programma

Indicatori Unita di Valore | Modalita di Obiettivo
di Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
Denunce N. Analisi dei
(furti, danni || denunce / 0 dati Mantenimento
e molestie) || viaggiatori
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* |l valore non & disponibile e la regolarita del servizio &
funzione del livello di traffico, delle condizioni di viabilitd e dei
limiti di velocita, fattori che non sempre non consentono |l
rispetto degli orari
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Fattore: Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi

Fattore: Informazioni alla clientela

Indicatori Unita di Valore Modalita di Obiettivo
di Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
Carrozzeria || n.interv. Analisi dei
(frequenza | giornalieri/ || 26/26 dati Mantenimento
interventi) n.mezzi
Interno n.interv. Analisi dei
(frequenza | giornalieri/ || 26/26 dati Mantenimento
interventi) n.mezzi
Fattore: Confortevolezza del viaggio
Indicatori di Unita di Valore Modalita di Obiettivo
Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
. . % sul Schede
Recl|r;:té|illlita dei totale 100% automezzi || Mantenimento
mezzi
Distanziabilita || 25U St
o totale 100% automezzi || Mantenimento
laterale sedili .
mezzi
> -
Climatizzazione o it 100% Schede .|| Mantenimento
sul totale automezzi

Fattore: Servizi aggiuntivi

Indicatori di Unita di Valore Modalita di Obiettivo
Qualita Misura Rilevato || Rilevazione
Tempo
C medio <30 Rilevazione .
Tempestivita . Mantenimento
(anche secondi tempo
telefono)
Tempo . <10 Rilevazione .
medio sui minuti oMo Mantenimento
disservizi P
Fascia
oraria di Call center e
Diffusione operativita|| 0-24 sito web Mantenimento
(anche
telefono)
Elgborgzmne_e Sito web, call
diffusione di center
orario con tariffe, ! .
condizioni di SI/NO Sl locandine, Mantenimento
. . carta dei
viaggio, carta servizi
dei servizi
Percezione Questionari
esaustivita Giudizio Buono Ottimo

dell’informazione

soddisfazione

Indicatori Unita di Valore Modalita di Obiettivo

di Qualita Misura Rilevato || Rilevazione

Presenza

servizi

aggiuntivi C

(HiFi, TV _ Analls_,| dei
% mezzi dati e .

color, bar, 100% Mantenimento
sul totale Schede

telefono, automezzi

WC,
Indicatori
percorso).
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Fattore: Aspetti relazionali e comportamentali

Indicatori di Un'.ta Valore Modalita di .
s di . . . Obiettivo
Qualita . Rilevato || Rilevazione
Misura
Percezione
aff|dab|l|ta_ Giudizio | Buono ngst|oqar| Ottimo
personale di soddisfazione
front.line
Percezione
Preparazmng Giudizio | ottimo Que_st|or_1ar| G
personale di soddisfazione
front.line
Percezione
professmnaht@ Giudizio | ottimo Questionari Ottimo
personale di soddisfazione
front.line
Percezione
Gentilezza || o izio | Ottimo || Questionan i g
personale di soddisfazione
front.line
Fattore: Livello servizio sportello
Indicatori Unita di Valore Modalita di Obiettivo
di Qualita Misura Rilevato | Rilevazione
Agenzie
viaggi,
Punti Copertura Ricevitorie
vendita territorio 100% Sisal, Sito || Mantenimento
territorio nazionale web lbus,
numero
verde
Reesela Modalita || Scritta/e- RegIstro. |y 1 ntenimento
reclami mail reclami
Riscontro .
proposte e Enf[ro 30 100% Reg|str(_) Mantenimento
. giorni reclami
reclami
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