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1. PREMESSA.
1.1 Introduzione.

La carta dei servizi giunge con oggi alla terza edizione.

Nel corso degli ultimi anni l'azienda ha investito per migliorare gli standard di qualita del
servizio pubblico, tenendo presente le esigenze dei viaggiatori.

Nonostante la crisi che dal 2020 ha ridotto il potere d’acquisto delle famiglie, I'azienda e riuscita
a mantenere i prezzi dei titoli di viaggio, ad un livello accettabile senza (nei limiti del possibile),
incidere ulteriormente sulle tasche dei viaggiatori.

Preme sottolineare la quasi assenza di reclami presentati da chi utilizza i nostri servizi di
trasporto pubblico nel corso dell’ultimo biennio.

Per il prossimo biennio di validita della Carta dei Servizi, 'azienda si impegna a non perdere di
vista il miglioramento continuo degli standard qualitativi, cercando di incontrare per quanto
possibile, anche le esigenze quotidiane dei viaggiatori.

Non nascondiamo /e difficolta del momento non sempre dipendenti dalla Nostra volonta, ma

garantiamo come sempre, il Nostro massimo impegno per migliorare i servizi offerti.

L’Amministratore
IELPO Maria
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1.2 presentazione Carta dei servizi (carta della mobilita)

Rappresenta la formalizzazione degli impegni assunti con I'utenza individuando specifici fattori di
qualitd del servizio (affidabilitd, puntualitd, comfort a bordo dei mezzi, rispetto dell’ambiente,
informazioni ecc.) e, per ognuno di essi lo standard che dovrd essere rispettato nel periodo in cui la
Carta stessa fa riferimento.

Gli standard potranno essere adeguati nel corso degli anni, rispetto alle aspettative dell’utenza ed alle
segnalazioni che da questi perverranno attraverso I'indagine di Customer Satfisfaction e la gestione dei
reclami.

Il guadro normativo diriferimento in materia di Carta della mobilita € il seguente:

 Direttiva della Presidenza del Consiglio 27 gennaio 1994, recante "“Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici;

e legge n.273 dell'11 luglio 1995 intitolata “Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni”;

* Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 19 maggio 1995 che individua i setftori di
erogazione dei servizi pubblici per I'emanazione degli schemi generali di riferimento;

* Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 gennaio 1997;

* Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 dicembre 1998 intfitolato “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta dei servizi pubblici del settore trasporti”.
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2. | PRINCIPI DELLA CARTA DELLA MOBILITA".
L'azienda siimpegna a rispettare i seguenti principi:

Eguaglianza ed imparzialita.

¢ Accessibilitd ai servizi, senza alcuna discriminazione;

» Accessibilita ai servizi da parte degli anziani, delle persone disabili e con difficoltd motorie attraverso
la progressiva adozione di iniziative adeguate;

e Garanzia di pari trattamento, a paritd di condizioni del servizio prestate;

Continvita.

e | servizi saranno continui e regolari, fatta eccezione per le interruzioni dovute a forza maggiore;

e Garanzia di servizi sostitutivi in caso di necessitd o interruzioni programmate dandone tempestiva e
chiara comunicazione;

¢ Definizione e comunicazione esterna dei servizi minimi in caso di sciopero con massima divulgazione
— preventiva e tempestiva — dei programmi di servizi minimi da garantire.

Partecipazione.

e L'azienda rende possibile la partecipazione dell'utenza, anche aftraverso organismi di
rappresentanza organizzata (Associazioni dei Consumatori) a momenti di costruttiva analisi dei servizi
forniti.

Efficienza ed efficacia.

® Adozione di tutte le misure necessarie a progettare, produrre ed offrire servizi ed infrastrutture di
frasporto nell’oftica di un confinuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia, nell’ambito delle
proprie competenze.
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3. PROFILO AZIENDALE E SERVIZI OFFERTI.
3.1 presentazione azienda

La Autoservizi IELPO Srl e stata costituita il 17/12/1992 e inizia la sua attivita il 02/08/1993, soci
della stessa sono il sig. IELPO Biagio e le due figlie Domenica e Maria. La societa e la
continuazione della ditta individuale lelpo Biagio che inizia la propria attivitad nel 1954 con un
servizio da noleggio auto con conducente per soddisfare le necessita di collegare le realta
rurali con il centro urbano di Lauria. Nel corso degli anni vengono rilasciate alla ditta
individuale anche le concessioni comunali di TPL per il servizio dilinea sulle tratte Timparossa —
Lauria e Cupone - Lauria e 2 licenze comunali di noleggio auto fino a 9 posti con
conducente . Nel 1993 la ditta individuale viene conferita da lelpo Biagio nella costituita
Societa AUTOSERVIZI IELPO S.r.l..
Dal 1993 la Societa ha ottenuto:
v' 2 concessioni comunali di TPL, una nel comune di Lauria (Rosa Mulino — Pecorone —
Lauria) ed una nel comune di Francavilla sul Sinni (Carratelli — Francavilla Sul Sinni -
Bivio Sinnica);
v 4 autorizzazioni/licenze da noleggio autobus con conducente;

v' 1 licenze comunali di noleggio auto fino a 9 posti con conducente.

A far data dal 20/12/2013 vi € stata una ripartizione delle quote di lelpo Biagio assegnate ai

due soci attualmente in carica con conferma dell’ Amministratore Unico.
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3.2 Servizi collegati.

Area operativa Regione Basilicata

Sede Centrale Lauria (PZ) C.da S.Alfonso, 221/222
Forza media 7 unita

Numero di autobus 15

e 8 aqutobus adibiti ai servizi di linea extraurbana nei Comuni di Lauria e Francavilla
Sul Sinni per complessivi 312 posti a sedere;

e 4 aufobus G.T. adibiti ai servizi da noleggio con conducente per complessivi 190
posti a sedere;

e 3 quto adibite ai servizi da noleggio con conducente per complessivi 24 posti a

sedere.
Chilometri percorsi: 299.472
Linee in convenzione Km/anno 179.351

e linea Timparossa — Lauria Km 55.438

e Linea Cupone - Lauria Km 62.066

e Llinea Rosa Mulino — Pecorone — Lauria Km 13.352

e Linea Caratelli— Francavilla S.S. — Bivio Sinnica Km 48.495
Autonoleggio Km/anno (variabile) 120.121

e Con autobus da noleggio Km 108.481

e Con auto da noleggio Km 11.640
Licenze - autorizzazioni — concessioni:

e 3 concessioni comunali di TPL nel Comune di Lauria (Linea Timparossa — Lauria ,
Linea Cupone - Lauria, Linea Rosa Mulino — Pecorone — Lauria)

e | concessione comunale di TPL nel comune di Francavilla Sul Sinni (Caratelli —
Francavilla §.S. - Bivio Sinnica)

e 3licenze comunali da noleggio aufo con conducente fino a 9 posti
e 4 licenze/autorizzazioni da noleggio autobus con conducente

e affidataria del trasporto scolastico degli alunni Scuola Elementare e Materna dei
plessi di Seluci di Lauria.
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4. FATTORI DI QUALITA’ E MONITORAGGIO DEL SERVIZIO

I D.P.C.M. 30/12/1998 ha indicato in dettaglio i fattori di qualita ritenuti maggiormente
rappresentativi della qualita del servizio erogato.

In corrispondenza di ciascun fattore di qualita vengono individuati degli indicatori di qualita
consistenti in variabili quantitative e parametri qualitativi in grado di rappresentare
adeguatamente i livelli prestazionali erogati.

In corrispondenza di ciascun indicatore di qualitd e indicato uno standard di qualita
promesso sulla base delle aspettative dell’'utenza e le potenzialitd dell’ Azienda. Lo standard
ha una duplice valenza:

e da un lato costituisce un obiettivo dinamico prestabilito dall’Azienda nell’ambito del
generale del processo di miglioramento della qualitd del servizio offerto;

* dall'altro costituisce un elemento di informazione frasparente nei confronti del cliente sul
livello di qualita garantito.

Gli standard promessi sono quindi confrontati con i dati effettivamente realizzati e con i livelli
di qualita percepiti dalla clientela, nonché pubblicati in occasione del rinnovo annuale della
Carta.

Di seguito si riportano le tabelle riepilogative degli indicatori ufilizzati con gli obiettivi

pianificati.
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4.1 tabelle riepilogative.

Faﬂorfe‘dl Indicatori Unita di misura obiettivo Modadlita rilevazione
qualita
N.
morti/viaggiatori 0 Stafistica interna
per km
N.
Incidentalita it /vi i i
mezzo di fenh{;;ffgo‘ron 0 Statistica interna
SICUREZZA DEL Trasporto
VIAGGIO N. sinistri/vetture
per km. 0.00000111 Statistica interna
Vetustd mezzi | % mezzi con oltre ¥ .
10 anni. <50 % Statistica interna
Fattore di . . s n s A s, q
s Indicatori Unita di misura obiettivo Modalita rilevazione
qualita
Sl ol '\llolrrrjwfael:';r??: 1 Statistica interna
CONDIZIONI ordinaria 9 "
IGIENICHE DEI TeouE -
MEZZI E DELLE Pulizia ST e
STRUTTURE radicale media in giorni. 0.013 Statistica interna
Fattore di qualita Indicatori Unita di misura obiettivo Modalita rilevazione
SICUREZZA Denunce N
PERSONALE E (furti, danni e denunce/vio iatori 0 Statistica interna
PATRIMONIALE molestie) ggiator.
Fattore di . " NS, M e et Y, q
) Indicatori Unita di misura obiettivo Modalita rilevazione
qualita
Regolaritd % corse
complessiva effettive/corse 100 Statistica interna
del servizio programmate
Puntualita % autobus |
(nelle ore di ° auvlio O“;,'” 96 Statistica interna
punta: si orario (0/5')
intfendono le
REGOLARITA' | fasce orarie % autobus in 5 Statistica interna
DEL SERVIZIOE | 7/9-12/14- ritardo (5'/15');
PUNTUALITA' | 17/19)
DEIl MEZZI :
r;?féoc:g:)o(t;u]s \l|5r’1) 0 Statistica interna
autobus in e
Puntualita %rorio (0/5') 26 Staftistica interna
(nelle ore -
rimanenti) rié%ﬂ??ﬁg,\), 5 Statistica interna
r?gc:g;o(t;u]s én) 0 Statistica interna
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F:*‘:zflﬁad' Indicatori Unita di misura | obiettivo Modadlita rilevazione
Raccolta Raccolta Modalita. TSV. Statistica inferna
reclami e reclami
suggerimenti .
dell'utenza e fgcg?’l—;‘oe Enfro 30 giorni 30 Stafistica interna
relativo pre?:lami ai reclami scritti g¢
riscontro
Fattore di qualita Indicatori Un.lia . obiettivo Modadlita rilevazione
misura
Climatizzazione .
servizi dilinea % ;nerIZl sul 50 Statistica interna
CONFORTEVOLEZZA ofale.
DEL VIAGGIO
Climatizzazione % mezzi sul
servizio ° 80 Statistica interna
- totale
noleggio
Fattore di qualita Indicatori Unita di misura | obiettivo Modalita rilevazione
Carburante a
basso tenore | % dei consumi 100 Statistica interna
di zolfo
Mezzi con
motore a
ATTENZIONE scarico
ALL'AMBIENTE | controllato
secondo lo EaA S e EURO 85 Stafistica interna
2
standard
EURO 20
trazione
alternativa
Fattore di . . TR B g - . .
s Indicatori Unita di misura obiettivo Modadlita rilevazione
qualita
Tempo medio
di aftesa al Minuti di attesa 2' Statistica interna
telefono
femp eRIEEE 199 Statistica interna
sui disservizi.
Fascia oraria di
operativita Orario / 8.30/13.00 N
INFORMAZIONI . . Stafistica interna
ALLA CLIENTELA (anche giornaliero 15.00/18.00
telefono).
Diffusione % mezzi con
dISpO.S”!VI 100 Statistica interna
acusticie/o
visivi/totale.
Diffusione orari | n°® orari affissi/n 100 Statistica interna
alle fermate fermate
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Fattore di . . TS B - . .
qualita Indicatori Unita di misura | obiettivo Modadlita rilevazione
percezione
complessiva
regolaritd del 9
servizio e
puntualita dei
mezzi val | ;
- re rilev
percezione c%r? i(rawdc? ﬁe()
Percezione complessiva di custor?wer 75
A sicurezza - .
complessiva - satisfaction . -
NP percezione Questionario
soddisfazione . rapportato al
complessiva :
utenza numero dei 90
confortevolezza . .
del viaggio questionari
> somministrati
percezione
complessiva 95
relazioni
comportamentali
percezione 9
complessiva

5. CONDIZIONI GENERAL/I DI VIAGGIO
5.1 DIRITTI DEL VIAGGIATORE

All'utente sono riconosciuti i seguenti diritti:

sicurezza e tranquillita del viaggio

certezza della continuitd del servizio

facile accessibilitd alle informazioni inerenti viaggio e tariffe
rispetto degli orari di partenza e di arrivo

igiene e pulizia dei mezzi

efficienza delle infrastrutture e delle apparecchiature a supporto
cortesia del personale

ST T O

sono ammessi al frasporfo i piccoli animali domestici tenuti in braccio o in apposito contenitore in
modo da non arrecare disturbo all’utenza.
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5.2 DOVERI DEL VIAGGIATORE

ST

<

non € possibile occupare piu di un posto a sedere;

e vietato distrarre il conducente dalle funzioni di guida;

€ obbligo occupare i posti a sedere qualora disponibili;

€ obbligo per il passeggero in piedi, sorreggersi agli appositi sostegni e maniglie;

e vietato fumare in vettura;

non & consentito chiedere al conducente di salire o scendere dal veicolo in luogo diverso da
quello stabilito come fermata;

e vietato sporgersi dai finestrini o gettare oggetti dai medesimi;

e vietato cantare, suonare, schiamazzare o tenere comportamento sconveniente o molesto,
tale da arrecare in qualsiasi modo disagio o disturbo;

e vietato insudiciare, guastare o comunque rimuovere o manomettere parti o
apparecchiature delle vetture;

non € consentito esercitare all'interno delle vetture attivitd pubblicitarie o commerciali anche
a scopo benefico, senza il consenso scritto dell’ Azienda;

e obbligo usare i dispositivi di emergenza solo in caso di grave necessitd e per motivi di
sicurezza;

e obbligo cedere il posto ai mutilati ed invalidi per i quali a norma dell’art.24 DPR 503/96 sono
riservati posti a sedere;

5.3 TRASPORTO DI COSE

e consentito il frasporto gratuito di un bagaglio a mano di dimensioni non superiori a 70x30x40
cm e peso inferiore ai 20 kg, nella misura di due per passeggero pagante (L.R. 22/98).

Sono compresi nella franchigia anche i passeggini per bambini e strumenti musicali purché
appositamente ripiegati per ridurre al minimo I'ingombro;

In caso di notevole affollamento o per motivi di sicurezza, il personale aziendale potrd non
consentire il frasporto di bagagli eccedenti la franchigia.

non sono in ogni caso ammessi al frasporto oggetti ingombranti, sudici, maleodoranti o
pericolosi;

il passeggero che porta con sé delle cose € responsabile della loro custodia e dei danni che le
stesse dovessero eventualmente provocare alle persone o all’autobus;

i pacchi o bagagli dovranno essere depositati negli apposti vani o tenuti in posizione da non
ostacolare il passaggio dei viaggiatori, e comungue non devono occupare posti a sedere;

5.4 LE SANZIONI AMMINISTRATIVE

Gli utenti dei servizi di frasporto pubblico locale sorpresi a viaggiare sprovvisti di documento di viaggio,
ovvero muniti di documento di viaggio non valido, sono tenuti oltre al pagamento del normale
biglietto (calcolato per il frasporto extraurbano dal capolinea di partenza fino alla localitd da
raggiungere) anche della sanzione amministrativa di € 25.83 (L.R. 22/98).

La sanzione si applica anche per coloro che in possesso di abbonamento non sono in grado di esibirlo
in fase di controllo.
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6. ASPETTI RELAZIONALI.

6.1 Informazioni.

Informazioni pofranno essere richieste presso la sede dell’ Azienda,C.da S. Alfonso, Lauria telefono 0973
827035. Il personale addetto fornird direttamente le informazioni richieste anche telefonicamente dalle
ore 8.30 alle ore 13.00 e dalle 15.00 alle 18.00.

Ulteriori informazioni possono essere frovate nel sito aziendale www.ielpotravel.it.

In caso di grave interruzione del servizio, a causa di scioperi o per altri motivi, I' Azienda si impegna a
dare preventiva e tempestiva informazione alla clientela, anche a mezzo comunicato stampa,
specificando i servizi minimi garantiti.

6.2 Suggerimenti e reclami.

| clienti possono inoltrare i loro suggerimenti direttamente presso la sede di Lauria oppure per
posta elettronica via e-mail a info@ielpo.com.
I reclami scritti potranno essere consegnati direttamente presso la sede di Lauria o inviati a mezzo
servizio postale allo stesso indirizzo oppure inviati a mezzo fax (0973 827035). Ogni reclamo dovrd
essere softoscritto dall’autore, riportarne le generalitd, I'indirizzo, un recapito telefonico nonché
indicare tutti gli estfremi conosciuti del fatto denunciato (data, ora, linea, corsa ecc.). Saranno
accettati reclami anche tramite e-mail purché riportanti tutti i dati sopra richiesti ad eccezione della
sottoscrizione.
L'Azienda siimpegna a:

¢ appurare i fatti oggetto del reclamo;

¢ rimediare agli eventuali disservizi accertati.
| reclami esposti verbalmente avranno risposte dirette, anche telefoniche, da parte del personale
addetto, ma senza alcun seguito ufficiale scritto da parte dell’ Azienda.
Per i reclami scritti I'azienda si riserva di rispondere entro 30 giorni.

6.3 Oggetti smarriti.

Gli oggetti rinvenuti sui mezzi o nei locali dell’ Azienda, sono depositati presso I'Ufficio Amministrativo in
C.da S. Alfonso Lauria, e tenuti in custodia a disposizione dei legittimi proprietari per la durata di sei
mesi. Per esigere la riconsegna & necessario fornire tutte le indicazioni atte a confermare la proprietd
del bene richiesto.

L'Azienda non & responsabile e non risponde di smarrimenti o scambi di colli fra passeggeri.

7. LA VALIDITA’ DELLA CARTA
La presente Carta & stata emanata nel mese di Giugno 2023 ed ha validitd sino al 31/12/2025.
La Carta sard quindi sottoposta a revisione secondo pianificazione aziendale.

Ed. 3 del 03/06/2023
Pagina 12di 15



Autoservizi IELPO
Carta dei Servizi

ALLEGATO 1: VALORI OBIETTIVI RAGGIUNTI ANNO 2022.

th‘or?‘d' Indicatori Unita di misura obiettivo Consuntivo
qualita
N.
morti/viaggiatori 0 0
per km
. T N.
Incidentalitd | feriti/viaggiatori 0 0
mezzo di per km.
SICUREZZA DEL Trasporto
VIAGGIO N. sinistri/vetture
per km. 0
Vetustd mezzi | % mezzi con oltre
10 anni. <50%
Faﬂorfe‘dl Indicatori Unita di misura obiettivo Consuntivo
qualita
PULIZIA E Pulizia Nlo'r’;f“';’f?:: : :
CONDIZIONI ordinaria g - i
IGIENICHE DEI Frequenza -
MEZZI E DELLE Pulizia e L
STRUTTURE radicale media in giorni. 0.013 0.013
Fattore di qualita Indicatori Unita di misura obiettivo Consuntivo
SICUREZZA Denunce N
PERSONALE E (furti, danni e denunce/vio iatori 0 0
PATRIMONIALE molestie) ggiator.

Ed. 3 del 03/06/2023
Pagina 13di 15



Autoservizi IELPO
Carta dei Servizi

Fattorg‘dl Indicatori Unita di misura obiettivo Consuntivo
quadlita
Regolaritd % corse
complessiva effettive/corse 100 100
del servizio programmate
Puntualita .
(nelle ore di % autobus in 96 96
punta: si orario (0/5")
infendono le
REGOLARITA’ | fasce orarie % autobus in 5 5
DEL SERVIZIOE | 7/9-12/14- ritardo (5'/15');
PUNTUALITA’ 17/19)
DEI MEZZI % autobus in 0 0
ritardo (> 157)
", % autobus in
Pun”TuohTo orario (0/5') 96 96
(Ine € or$ % autobus in 5 5
rimanenti) ritardo (5'/15');
% autobus in 0 0
ritardo (> 15)
Faﬂorg‘dl Indicatori Unita di misura | obiettivo Consuntivo
quadlita
racsoic e e Modalit. TSV. TSV.
reclami e reclami
suggerimenti .
dellZenzcle fgcg?’rzoe Sl S0 glelin 30 Reclami assenti
relativo prop . ai reclami scritti 99
. reclami
riscontro
. s . . Unita di ™ .
Fattore di qualita Indicatori . obiettivo Consuntivo
misura
Climatizzazione .
servizi di linea % tm’reZIZI sul 50 50
CONFORTEVOLEZZA oS
DEL VIAGGIO
Climatizzazione % mezzi sul
servizio ° 80 80
- totale
noleggio
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Fattore di qualita Indicatori Unita di misura | obiettivo Consuntivo
Carburante a
basso tenore | % dei consumi 100 100
di zolfo
Mezzi con
motore a
ATTENZIONE scarico
ALL’AMBIENTE | controllato
secondo lo % veﬁu;e EURO 85 85
standard
EURO 2 0
frazione
alternativa
Faﬂorf—:‘dl Indicatori Unita di misura obiettivo Consuntivo
qualita
Tempo medio
di aftesa al Minuti di attesa 2' 2'
telefono
Tempo medio 1 1
sui disservizi. 99 99
Fascia oraria di
operativita Orario / 8.30/13.00 8.30/13.00
INFORMAZIONI . -
ALLA CLIENTELA (anche giornaliero 15.00/18.00 15.00/18.00
telefono).
Diffusione % mezzi con
elEfReEINg 100 100
acusticie/o
visivi/totale.
Diffusione orari | n°® orari affissi/n 100 100
alle fermate fermate
Faﬂor.e\dl Indicatori Unita di misura | obiettivo Consuntivo
qualita
percezione
complessiva
regolo.rl.fo del 100
servizio e
puntualita dei
mezzi val i i
percezione Ccc’)or.iggv.cri °
. complessiva 1L gne 100
Percezione ; di customer
. sicurezza - .
complessiva p satisfaction
NP percezione 100%
soddisfazione . rapportato al
complessiva :
uvtenza numero dei 100
confort del . .
viaggio questionari
- somministrafi
percezione
complgsswo 100
relazioni
comportamentali
percezione 100
complessiva
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