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1. PREMESSA

Il presente documento e stato adottato dall’Azienda SAIS AUTOLINEE S.p.a. in attuazione
all’attuale quadro normativo:

1. Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27.01.94, (G.U. n.43, 22.02.94),
“Principi sull’erogazione di servizi pubblici”;

2. Legge n. 273 del 11.07.95, art. 2, comma 2, (G.U. n.160, 11.07.95) e DPCM del 19.05.95
(G.U. n.123, 29.5.95);

3. Legge n. 281 del 30.07.98, “Disciplina dei diritti dei consumatori e degli utenti”;

4. Allegato al DPCM del 30/12/98, (G.U. n. 26, 02.02.1996), “Schema generale di riferimento
per la predisposizione della Carta dei Servizi Pubblici del settore trasporti” (carta della
mobilita);

5. Regolamento (UE) n.181/2011 che modifica il Regolamento (CE) n. 2006/2004, relativo ai
diritti dei passeggeri del trasporto effettuato con autobus;

6. Decreto legislativo 169/2014, recante disciplina sanzionatoria delle violazioni delle
disposizioni del regolamento 181/2011;

7. Contratto di servizio.

La Carta della mobilita & stata pubblicata per la prima volta in data 01/10/03 e (contestualmente)
comunicata al Comitato permanente per |'attuazione della carta dei servizi pubblici, istituito
presso la Presidenza del Consiglio dei Ministri, Dipartimento della funzione pubblica. Questa
Versione rappresenta I'aggiornamento della Carta della Mobilita contente i dati del 2022 e le
prospettive per tutto I'anno 2023.

La Carta della mobilita viene pubblicata all'interno del nostro sito, www.saisautolinee.it, e

presente presso i punti vendita di Palermo (Via Fazzello), Catania (Via D’amico 181 — Catania APT-
box office), Messina (P.zza della Repubblica 11), Enna alta (Viale Diaz 2— terminal bus), Enna bassa
(Piazza Fratelli Di Dio Martiri della Liberta — terminal bus) e rimane, comunque, a disposizione del
pubblico presso la nostra sede direzionale.

La carta della mobilita o carta dei servizi e il documento dove vengono illustrati al pubblico i nostri
servizi, ma soprattutto quelli che sono i nostri impegni ed i nostri doveri nei confronti degli utenti.

Lo scopo principale di tale documento & quello di valutare anno dopo anno il rapporto con I'utente

Carta dei servizi Pag. 2 di 63


http://www.saisautolinee.it/

Documento: CARTA DEI SERVIZI

Rev. 06

CARTA DELLA MOBILITA E DEI SERVIZI DI
TRASPORTO PUBBLICO LOCALE ANNO 2023 Data 09/05/2023

e le sue esigenze attraverso l'attuazione di processi di monitoraggio, misurazione, analisi e
miglioramento tali da assicurare un buon livello di soddisfazione dell’'utente.
Per quanto sopra la Carta della mobilita ha lo scopo di raggiungere seguenti obiettivi:
O migliorare la qualita dei servizi erogati dall’Azienda
0 migliorare il rapporto tra gli utenti e I’Azienda monitorando e rimovendo le cause di
insoddisfazione del cliente.
Questo documento e costituito dalla presente premessa, che descrive la struttura e gli aspetti
generali del documento, e da 3 parti principali:
1. la Parte Generale che descrive i principi fondamentali della Carta, le peculiarita dell’Azienda e
fornisce sintetiche informazioni sulla struttura della SAIS AUTOLINEE S.p.A. e sui servizi forniti;
2. la parte dedicata ai Fattori della Qualita ed Aziendali, costituita da una serie di schede, che
descrive i fattori di qualita ed i rispettivi indicatori di qualita adottati dalla SAIS AUTOLINEE
S.p.A. nonché i corrispondenti valori derivanti a livello di standard con la precisazione delle
modalita di rilevazione;
3. I'ultima parte & dedicata alla Comunicazione Azienda-Cliente, descrive le procedure di dialogo

tra I’Azienda e l'utente.

2. PARTE GENERALE
2.1  PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA CARTA
La SAIS AUTOLINEE S.p.A. si impegna ad erogare i propri servizi di trasporto pubblico nel rispetto

dei seguenti principi fondamentali:

Eguaglianza ed imparzialita

E esclusa ogni forma di discriminazione: I'accesso ai servizi & uguale per tutti, senza distinzione di
nazionalita, sesso, religione, opinioni politiche, condizioni personali e sociali. | principi informativi
delle attivita della SAIS AUTOLINEE S.p.A. sono l'equita e [l'obiettivita. Il principio di pari
trattamento € compatibile con forme di tariffe differenziate (ordinarie e in abbonamento) che
siano praticabili in base a criteri obiettivi e noti.

Il miglioramento dell’accessibilita per talune fasce di clientela (anziani o portatori di handicap)
viene perseguito attraverso la progressiva adozione di iniziative finalizzate, in rapporto alla

capacita economica dell’Azienda.
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L’azienda garantisce I'erogazione del servizio in maniera continua e regolare, secondo quanto
previsto negli orari pubblicati e diffusi.
Vengono, inoltre, gestiti in maniera preventiva e tempestiva tutte le informazioni in materia di:
<+ Variazione programmata degli orari delle corse tramite: la diffusione di aggiornamenti e
I’'apposizione di avvisi alle fermate
# Interventi alternativi o sostitutivi del servizio in caso di interruzioni programmate
<+ Interruzioni non programmate per effetto di scioperi; in tal caso I'azienda si impegna a
dare tempestiva, capillare e diffusa comunicazione circa I'effettuazione dello sciopero, le
sue modalita, i servizi minimi effettuati con precisa indicazione degli orari delle corse.
Abbiamo scelto di informare tutti i passeggeri con avvisi esposti all'interno del pullman, nelle
fermate ed agenzie di viaggio dell’SAIS AUTOLINEE, o convenzionate con la nostra struttura, ed

attraverso il nostro sito internet www.saisautolinee.it

Trasparenza e partecipazione

L’SAIS AUTOLINEE S.p.A. assicura I'informazione all’utenza secondo quanto indicato dalla seguente

carta e rende possibile la partecipazione degli utenti a momenti di costruttiva analisi sulle
principali problematiche dei servizi prodotti, privilegiando il metodo del confronto tra organismi di
rappresentanza organizzata (Associazioni delle Aziende, Associazioni dei Consumatori e analisi di
soddisfazione dei consumatori).

La carta dei Servizi sara aggiornata annualmente dall’azienda ed in quella occasione verra dato
atto dei risultati conseguiti relativamente agli impegni assunti e secondo le modalita
rappresentate in questa carta.

L’azienda si impegna ad erogare il servizio nel rispetto degli standard assunti ed a raggiungere gli
obiettivi di miglioramento indicati nella Carta; inoltre I'azienda, attraverso I'adozione di precisi
piani aziendali, si impegna a adottare tutte le misure necessarie a progettare, produrre ed offrire
servizi ed infrastrutture finalizzati al miglioramento continuo.

Per dare evidenza delle attivita di miglioramento apportate e dei risultati raggiungi, I'azienda ha

adottato un set di indicatori di facile lettura e immediatamente verificabili anche dall’utente. Il
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sistema organizzativo aziendale e gia attivo nel costante monitoraggio degli obiettivi ed
aggiornamento del valore degli indicatori:
questi, una volta approvati dalla Direzione, divengono parte integrante di questo documento e

testimoniano i risultati conseguiti.

Qualita del viaggio

La SAIS AUTOLINEE S.p.A., operando in un settore estremamente delicato quale quello della
mobilita, da sempre affronta con sensibilita e grande impatto sociale i principali temi della
sicurezza e del comfort:

e Sicurezza del viaggio;

e Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi;

e Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi;

e Informazioni alla clientela;

e Aspetti relazionali con il personale di bordo e di terra;

e Attenzione all’lambiente.
Tutti i parametri sopra indicati sono costantemente monitorati direttamente dal personale

aziendale e rappresentati attraverso indicatori del sistema Qualita.
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2.2  PRESENTAZIONE DELL’AZIENDA

SAIS AUTOLINEE S.p.A.

Direzione e Amministrazione

Via Principe di Paterno,74 b- 90144 Palermo

Mail: servizioclienti@saisautolinee.it
PEC: saisautolinee@pec.it

Sito web www.saisautolinee.it

Servizio clienti 091 2776999

App (App store — Google play) | SAIS

Brevi cenni storici

“Un Autobus chiamato SAIS. In molte province Siciliane nelle quali opera la Sais Autolinee, chi deve fare un viaggio in autobus dice semplicemente
«....vado a prendere la SAIS». Quindi SAIS sinonimo di Autobus”. Ecco in questa frase riassunta la storia di un’azienda siciliana che nel corso di
quasi un secolo ha rappresentato ed ha caratterizzato il mondo delle autolinee in Sicilia.

L’Azienda e stata fondata dall’ing. Antonio Scelfo nel 1926 che realizzando un servizio di linea con autobus per collegare Enna con la stazione

ferroviaria creava la IAS Autolinee.

Carta dei servizi Pag. 6 di 63


mailto:servizioclienti@saisautolinee.it
mailto:saisautolinee@pec.it
http://www.saisautolinee.it/

Documento: CARTA DEI SERVIZI

CARTA DELLA MOBILITA E DEI SERVIZI DI
TRASPORTO PUBBLICO LOCALE ANNO 2023 Data 09/05/2023

Rev. 06

L ing. Aoitonin Scolfp
e ol i Wi
Gondalori dell Agienda"

Ben presto al servizio “Enna — stazione” si aggiunse il percorso “Enna — Alimena”, e poi il tratto “Villarosa — Villapriolo”.
Nel 1928 vengono collegati i centri di Piazza Armerina, Regalbuto, Agira, Nissoria, Leonforte, Assoro fino a coprire tutta la rete provinciale ed a
valicarla: venne infatti istituito un doppio servizio giornaliero tra Enna e Caltanissetta, via Capodarso e via Villarosa.
L’Azienda ha continuato la sua espansione fino a raggiungere il suo massimo sviluppo alla fine degli anni Settanta, incrementando i servizi e
rilevando varie aziende siciliane in forma diretta che come controllate.
Nel 1996 i soci, componenti della famiglia Scelfo ed eredi dell’ing. Antonio Scelfo, decidono di scindere la societa in tre nuove realta denominate:

B SAIS Autolinee, alla quale sono state assegnate tutte le principali linee su percorso autostradale, ed un gruppo di autoservizi della provincia

di Enna nonché i servizi urbani della citta di Enna;
B SAIS Viaggi (oggi INTERBUS), alla quale sono stati assegnati i servizi della zona orientale della Sicilia;

P SAIS Trasporti, alla quale sono stati assegnati i servizi della zona occidentale della Sicilia.
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Il primo novembre 1996 la SAIS Autolinee inizia la propria attivita gestendo una rete di servizi di circa otto milioni di chilometri all’interno del
territorio regionale.

La Presenza di autolinee regionali di strategica importanza che collegano le principali citta siciliane (Palermo, Catania, Messina, Enna) attraverso
servizi autostradali ha fatto della Sais Autolinee il principale vettore in Sicilia nel settore delle Autolinee.

Dal mese di settembre del 2007, I’erogazione dei servizi di linea nella regione Sicilia é vincolata alla cessione in appalto della linea dalla Regione
Sicilia alle ditte di Autolinee. Secondo quanto previsto pero dall’articolo 27 della Legge regionale n°19 del 22 dicembre del 2005 “nelle more
dell’approvazione del piano di riassetto organizzativo e funzionale del trasporto pubblico locale, al fine di assicurare la continuita del servizio
pubblico di autolinee, le concessioni in atto vigenti accordate dalla Regione e dai comuni ai sensi della Legge N°1822 del 1939 e dalla Legge
Regionale N°10 del 1964, sono trasformate in contratti di affidamento provvisorio della durata di trentasei mesi, nel rispetto dei programmi di
esercizio attualmente in vigore della presente legge. Sulla base di quanto detto quindi la SAIS AUTOLINEE ha stipulato un “Contratto di
affidamento Provvisorio dei Servizi Extra-urbani di trasporto pubblico locale in autobus gia in concessione regionale” in data 28 settembre del 2007
con la Regione Siciliana- Assessorato Regionale Turismo, Comunicazioni e Trasporti- Dipartimento Trasporti e Comunicazioni per I’affido delle linee
precedentemente gestite come concessionario regionale e un “Contratto di affidamento Provvisorio dei Servizi di trasporto pubblico locale in
autobus gia in concessione Comunale” in data 27 settembre del 2007 con il Comune di Enna relativamente al servizio Urbano nella citta, tali
contratti sono stati oggetto di proroga fino al 02 dicembre 2019. La SAIS AUTOLINEE erogando un servizio pubblico comunque si € impegnata
all’erogazione dei servizi sino al completamento delle procedure concorsuali che porteranno all’appalto delle linee ad oggi gestite.

La Sais Autolinee, grazie ad una politica di rispetto delle tradizioni ma con un occhio attento all’innovazione ed al miglioramento in un settore
delicato come quello delle autolinee, in profonda trasformazione sia a livello regionale (il passaggio delle linee dalle concessioni agli appalti) sia a

livello nazionale (con la liberalizzazione delle linee), cerca il consolidamento di societa leader nel mercato e un servizio sempre piu efficiente ed
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efficace nei confronti del passeggero.
Agenzie e Biglietterie
| titoli di viaggio possono essere acquistati attraverso i seguenti canali:
- online sul sito www.saisautolinee.it
- App “SAIS” (Scaricabile tramite App store — Google Play);
- Chiamando il Servizio Clienti al nr 091 2776999
- Presso i seguenti Punti Vendita SAIS AUTOLINEE:
Palermo Enna alta
@ Via Fazello - Terminal Bus @ Viale Diaz, 80 - Terminal bus
Q, o916166028 Q. 0935500902

Carta dei servizi Pag. 9 di 63


http://www.saisautolinee.it/

Documento: CARTA DEI SERVIZI Rev o6
CARTA DELLA MOBILITA E DEI SERVIZI DI
TRASPORTO PUBBLICO LOCALE ANNO 2023 Data 09/05/2023
Enna bassa Catania
@ Piazza fratelli Di Dio Martiri della @ Via D’Amico, 183

Liberta, 6

Q,:, 0935 51078 &:} 095 636168

Catania Messina
Aeroporto

©  Piazza della Repubblica, 12
© BoxOffice SAIS Autolinee Q, 00771914

Q. 3701246388

Oltre alle suddette Agenzie sono presenti sul territorio numerose biglietterie gestite in outsourcing da terzi dove & possibile acquistare titoli di

viaggio.
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Autoparchi/rimesse

+  Corso Sicilia, 34 - 94100 — Enna (EN)

+ Via San Giuseppe La Rena, 86/B — 95121 — Catania (CT)
+ Via Salvatore Cappello, 9 —90123- Palermo (PA)

« Via Maregrosso, 46 - 98124 — Messina (ME)

Le risorse umane

Il personale aziendale & in possesso di un alto grado di professionalita ed & tenuto al rigoroso rispetto di un regolamento interno finalizzato ad un
comportamento di collaborazione e cortesia nei confronti della clientela.

Il personale di guida possiede tutte le necessarie caratteristiche di idoneita e di abilitazione professionale previste dalla normativa vigente. Il
personale e riconoscibile facilmente poiché & dotato di tesserino di riconoscimento con foto e numero di matricola. Il personale viaggiante

indossa inoltre specifica divisa aziendale.

ﬂ;f; O
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Il parco autobus

Il parco mezzi della SAIS AUTOLINEE S.p.A. ha un’eta media di 9,5 anni calcolato a inizio 2023, un dato che testimonia, nonostante i tagli del
settore che hanno frenato ogni tentativo di rinnovamento del parco rotabile, la forte attenzione dell’azienda sull’efficienza dei mezzi di trasporto
e I'’eliminazione di quei mezzi ormai obsoleti.

Le manutenzioni programmate ordinarie sono svolte periodicamente, attraverso personale altamente specializzato che opera in apposite officine
dotate delle pil moderne attrezzature oltre che di un magazzino ricambi. Nel prospetto seguente viene riepilogata la composizione del parco

veicoli della SAIS AUTOLINEE S.p.A. in relazione all’eta.

DATO VALORE
NR TOT. DI AUTOBUS 111 }
NR MEZZI SOTTO | 5 ANNI 35 32%
NR MEZZI TRA 15 E | 15 ANNI 62 56%
NR MEZZI SOPRA 1 15 ANNI 15 14%
NR AUTOBUS ALMENO EURO 4 99 89%
NR AUTOBUS IMPIEGATI PER IL RAFFORZAMENTO DEL TPL IN PERIODO SCOLASTICO 35 30,4%
DATO VALORE
% DI AUTOBUS DI SUPPORTO AL TPL NEL PERIODO SCOLASTICO 30%
% DI AUTOBUS CLIMATIZZATI 100%
% DI MEZZI SUCCESSIVI AD EURO 4 73%

Tutti gli autobus del nostro parco rotabile sono climatizzati dotati di dispositivi antinquinamento, segno della crescente attenzione dell’azienda

verso i temi del rispetto ambientale e della prevenzione dell'inquinamento.
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Breve sintesi sulla strategia Aziendale ed obiettivi

La filosofia a cui si ispira I'azienda consiste in una costante ricerca della migliore qualita di servizio offerto al pubblico. L’azienda inoltre dispone di
un Moderno Parco Pullman capace di soddisfare le esigenze dei clienti in termini di comfort e standard qualitativo.

Dalla data di emissione della prima carta della mobilita I'azienda ha investito moltissimo nella qualita del servizio e nell’efficienza dei mezzi di
trasporto. Infatti, basti pensare che nel 2003 I'eta

Breve sintesi sulla strategia Aziendale ed obiettivi

La filosofia a cui si ispira I'azienda consiste in una costante ricerca della migliore qualita di servizio offerto al pubblico. L’azienda inoltre dispone di
un Moderno Parco Pullman capace di soddisfare le esigenze dei clienti in termini di comfort e standard qualitativo.
Dalla data di emissione della prima carta della mobilita I'azienda ha investito moltissimo nella qualita del servizio e nell’efficienza dei mezzi di
trasporto. Infatti, basti pensare che nel 2003 I'eta dei nostri autobus era di 8,5 anni mentre oggi siamo, nonostante la crisi economica che ha
frenato notevolmente gli investimenti nel settore del trasporto pubblico di linea, ad un’anzianita media di circa 8,5 anni. Questo testimonia il forte
investimento dell’azienda in nuovi mezzi, in una crescente sicurezza ed affidabilita degli stessi con al contempo un maggiore comfort per i nostri
passeggeri.
La SAIS AUTOLINEE S.p.A., cosciente del fatto che la Qualita e parte essenziale nei rapporti coi fornitori e committenti, ed & fatto imprescindibile
nello svolgimento della sua attivita, si e fatta carico di sviluppare un Sistema Qualita in modo da assicurare che i prodotti offerti e forniti ai propri
committenti siano in accordo alla Qualita concordata; a tale scopo la Direzione ha:

P redatto e sottoscritto un impegno formale (Politica della Qualita e della Sicurezza), che stabilisce gli obiettivi ed i mezzi necessari per il

loro raggiungimento, nell’osservanza delle leggi e dei regolamenti vigenti;
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P definito un Organigramma che identifica le posizioni organizzative che hanno influenza sul processo aziendale, evidenziando le linee di
indipendenza e di interfaccia;
P redatto una descrizione dei compiti delle varie posizioni in azienda stabilendo responsabilita e autorita.
La SAIS AUTOLINEE S.p.A ha ottenuto la Certificazione secondo la norma UNI EN 1SO 9001:2015 ed oggi € tuttora certificata.
SAIS AUTOLINEE S.p.a. intende proseguire il percorso di crescita e miglioramento continuo per cercare di offrire un servizio sempre piu efficiente
ai nostri passeggeri in un’ottica fortemente orientata verso il Cliente e cercando di respingere la forte concorrenza presente sul settore dei
trasporti.
L’azienda inoltre ha posto come punto saldo della propria mission aziendale il rispetto della sicurezza e salute dei lavoratori sul posto di lavoro.
Infatti, la SAIS AUTOLINEE S.p.A & consapevole della propria responsabilita nei confronti dei suoi lavoratori in tema di salute e sicurezza negli
ambienti di lavoro e quindi ispira la propria attivita a principi etici e promuove i valori della qualita della vita nel rispetto dell'ambiente e
dell'uomo. In tale contesto I'azienda ha deciso di integrare i principi della qualita del servizio con i principi, anch’essi importanti, di un sistema di
gestione della sicurezza e della salute sul luogo di lavoro che garantisca al contempo la gestione delle attivita in sicurezza e conformi alla Norma
ISO 45001:2018 con I'impiego di risorse disponibili all’Organizzazione. Realizzare un sistema di gestione della sicurezza ha comportato lo sviluppo
di una mission in materia di sicurezza, affiancata ai principi della qualita del servizio, di seguiti sintetizzata:
P Impegnarsi ad operare in conformita con le leggi, i regolamenti e le direttive (nazionali e comunitarie), le politiche societarie inclusi tutti i
requisiti sottoscritti dall’azienda con le parti interessate in materia di sicurezza e salute sul luogo di lavoro;
P Rendere disponibile il presente documento in materia di sicurezza a tutti gli operatori aziendali, in tutte le sedi aziendali ed a tutte le parti

interessate;
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P Introdurre e mantenere aggiornate procedure di gestione, di controllo operativo e di sorveglianza per il costante controllo della salute e

b
b

dell’incolumita del personale e per gli interventi da effettuare nel caso si riscontrino situazioni non conformi, anomalie o emergenze;
Sviluppare programmi, obiettivi e traguardi e per il loro espletamento, mettere a disposizione risorse umane preparate, efficienti e in
misura sufficiente, oltreché risorse materiali adeguate;

Potenziare I'attivita di formazione e informazione di tutti gli operatori, rendendoli consapevoli dei loro obblighi individuali, dell'importanza
di ogni loro azione per il raggiungimento dei risultati attesi e della loro responsabilita in materia di sicurezza;

Favorire ed impegnarsi a mettere in atto metodologie, interventi e adeguamenti atti alla riduzione degli infortuni, degli incidenti e delle
patologie professionali;

Identificare i pericoli delle attivita e valutare preventivamente i rischi per il personale per le attivita in essere e per ogni nuova attivita e/o
processo, per poter adottare soluzioni in grado di prevenire infortuni, patologie professionali e comunque minimizzare, per quanto
tecnicamente possibile, I'accadimento e I'estensione di tali eventi;

Analizzare e tenere monitorate le Non Conformita, gli incidenti e gli infortuni sul luogo di lavoro;

Riesaminare periodicamente la valutazione del rischio al fine di verificarne la congruenza con le attivita svolte dall’azienda.

Per I'attuazione dei principi enunciati in questo documento & stato nominato come rappresentante della Direzione, il responsabile del Servizio di

Prevenzione per il sistema di gestione della salute e della sicurezza, che ha ruolo, responsabilita ed autorita definite per:

b
b
b

Assicurare che i requisiti del sistema di gestione della sicurezza siano stabiliti, applicati, mantenuti in conformita ai requisiti delle norme;
Riferire alla Direzione sulle prestazioni e sull’efficienza del sistema di gestione della sicurezza al fine del riesame e del miglioramento;

Gestire i monitoraggi e le verifiche del sistema di gestione salute e sicurezza.
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Dal 01.09.2022 e fino al 31.08.2023 i servizi di trasporto pubblico locale esercitati in ambito Regionale da SAIS Autolinee S.p.A. sono regolati dal
DDG 2237 del 08.08.2022 dell’Assessorato Regionale delle Infrastrutture e della Mobilita della Regione Siciliana secondo quanto all’art. 5 ¢.5 del
Reg. CE n.1370/2007

La SAIS AUTOLINEE S.p.A. erogando un servizio pubblico, comunque si € impegnata all’erogazione dei servizi sino al completamento delle

procedure concorsuali che porteranno all’appalto delle linee ad oggi gestite.

2.3 INFORMAZIONI SULLA STRUTTURA E SUI SERVIZI

Organigramma

L'organizzazione generale € espressa dalla rappresentazione grafica della suddivisione in aree di competenza, dalla descrizione delle mansioni
delle singole aree dell’organizzazione, ed & integrata da una matrice di correlazione fra funzioni ed attivita. Nella nostra realta, I'organizzazione
(Amministratore Delegato e Responsabili delle diverse divisioni), puo essere schematicamente rappresentata secondo I'organigramma di seguito
riportato.

Di seguito I'organigramma aziendale rev.20 al 01/01/2023
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Tipologia di servizi forniti

La SAIS AUTOLINEE S.p.A. opera nel settore dei servizi pubblici di linea per trasporto viaggiatori e
noleggio autobus. | collegamenti che assicura sono di tipo:

P urbani

P regionali

P granturismo

P interregionali

L’Azienda si propone inoltre sul territorio delle Province di Palermo, Catania, Enna e Messina quale
azienda della Mobilita idonea ad assumere le gestioni dei servizi che, direttamente o
indirettamente, incidono sulla qualita e sulla sicurezza della mobilita singola o collettiva, pubblica
o privata.

La SAIS AUTOLINEE S.p.A. garantisce I'erogazione del servizio ai suoi utenti con:

P 6 Linee interregionali

P 1linea Gran turismo

P 14 Linee TPL regionale

P 7 Linee urbane legate al servizio della citta di Enna

La Sais Autolinee S.p.A. garantisce I'erogazione del servizio ai suoi utenti con:

Linee interregionali 6
Linee Gran Turismo 1
Linee TPL regionale 14
Linee Urbane 7
Numero annuo delle corse prog. (Linee Regionali 2022) 56.874
Numero annuo di Corse effettive (Linee Regionali - 2022) 58.757
Numero annuo delle corse prog. (Linee urbane 2022) 32.756
Numero annuo di Corse effettive (Linee urbane - 2022 ) 33.256
Autoparchi 4

N. passeggeri /anno regionale 2022 2.177.385
N. passeggeri servizio urbano/anno 2022 707.585
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Descrizione dell’area nella quale I’Azienda opera

ELENCO DEI PRINCIPALI COMUNI SERVITI IN SICILIA DA UNA NOSTRA AUTOLINEA

Enna Palermo Messina Catania
Caltagirone Piazza Armerina Gela Valguarnera C.
Gangi Sperlinga Mazzarino Villadoro
Raddusa Mirabella Imbaccari Alimena Villapriolo

Santa Caterina di
Villarosa Calascibetta Barrafranca
Villarmosa

Pietraperzia

ELENCO DELLE PRINCIPALI DESTINAZIONI INTERREGIONALI ATTIVE

Roma Bari Foggia San Giovanni Rotondo

Lecce Gallipoli Napoli Brindisi

Servizi

Servizi Regionali
Messina — (A20) — A18 — Catania - A 19 - Palermo, DIR. ENNA, Termini Imerese,

Messina — A18 — Catania Aeroporto Fontanarossa- CT ZONA INDUSTRIALE

Palermo — A19 — Enna — Pergusa - Piazza Armerina — Gela (A19)

Palermo — Enna bassa - Pergusa- Piazza Armerina — Mirabella — Caltagirone
Caltagirone — Mirabella - Piazza Armerina — Enna — EN FS, Dir Aidone DEV Valguarnera

Alimena — Villapriolo — Villarosa — Enna — A19 — Catania

b

b

b

b

b

b

P Santa Caterina — Villarmosa - Villarosa — Enna

P Enna- Capodarso - Caltanissetta

b Calascibetta — Enna — Villarosa — Caltanissetta — dir Enna Fs;
P Gangi— Sperlinga — Villadoro — Calascibetta — Enna
P Barrafranca — Pietraperzia — Enna

P Pietraperzia — Barrafranca — Piazza Armerina
P Raddusa—SS 192 - Enna

b

Mazzarino — Barrafranca
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Palermo .
Messina

Sperlinga
Calascibetta

§. Caterina Vi

Catania

Mirabella

Caltagiron

2.4  SISTEMA QUALITA
Generalita
La SAIS AUTOLINEE S.p.A. ha definito una propria “politica per la Qualita” ed ha posto tale scelta
guale elemento portante della propria strategia di sviluppo e di evoluzione verso un’Azienda della
Mobilita in grado di offrire servizi generalizzati ed integrati nell’lambito della mobilita regionale,
interregionale ed internazionale, sviluppando ed attivando un Sistema Qualita conforme alla
norma UNI EN ISO 9001:2015, da anni certificato, sia per la componente di Trasporto Pubblico
(Progettazione ed erogazione del servizio di trasporto pubblico locale su gomma) che per le altre
attivita che, in forma diretta o indiretta, influiscono sulla mobilita in generale (Effettuazione di
manutenzione e riparazione di veicoli; Revisione di autoveicoli fino a 3,5 t.).
Il controllo del Sistema Qualita e garantito dal monitoraggio continuo di specifici indicatori interni
ed esterni. Gli indicatori individuati si riferiscono a:

P Parametri legati ai processi aziendali che evidenziano gli andamenti rispetto agli

obiettivi dichiarati nei confronti della clientela (controllo del livello promesso);
P Parametri derivati dai contatti con il cliente (reclami, richieste);
P Parametri di efficienza ed efficacia del servizio erogato;

P Parametri di comfort sui mezzi ed alle fermate (tempo di viaggio e tempo di attesa);
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P Parametri di Non Conformita riscontrate nei processi aziendali per l'individuazione
delle necessarie Azioni Correttive/ Preventive (miglioramento continuo).

L'analisi di questi indicatori consente di rilevare con puntualita e precisione il livello di
corrispondenza del servizio erogato con i parametri tecnico - qualitativi dichiarati al cliente e, di
conseguenza, poter intervenire in maniera mirata per risolvere le problematiche riscontrate o
progettare interventi migliorativi.
La SAIS AUTOLINEE S.p.A. intende perseguire una moderna gestione della Qualita finalizzata alla
soddisfazione dei propri clienti mediante I'aumento del valore del servizio offerto quale sintesi dei
fattori di qualita e di efficienza economica, attuando un’ottimale organizzazione delle proprie
risorse, siano esse umane e tecnologiche.
Coerentemente con tali propositi la Societa si impegna a garantire la qualita di processi operativi
con 'obiettivo del loro continuo miglioramento mediante:

P ammodernamento del parco mezzi;

P controllo automatico dell’esercizio e dei processi di servizio;

P adeguamento tecnologico degli impianti e dei macchinari anche nel rispetto del D.

lgs.81/ 08;

P attivita di addestramento e formazione.
Nell’ottica di una gestione aziendale sempre piu orientata verso la tutela della salute e della
sicurezza dei lavoratori, il sistema qualita € integrato con un sistema di gestione della sicurezza sul
luogo di lavoro in accordo agli standard internazionali ISO 45001.

Miglioramento Continuo

La Direzione provvede al riesame periodico del Sistema di Gestione Integrato. | principali dati
trattati sono:
P Indici di qualita previsti dalla Carta dei Servizi;
P Verifiche ispettive giornaliere sui mezzi in fase di immissione in servizio;
P elaborazione documentata di azioni preventive e correttive ed iniziative orientate al
miglioramento continuativo del Sistema Integrato;

P Verifiche ispettive sul Sistema Integrato.
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Manuale Qualita e Sicurezza

L'azienda ha adottato al proprio interno un Manuale Integrato qualita-sicurezza che ha come
obiettivo primario quello di fornire un’adeguata descrizione del Sistema Integrato adottato e di
costituire un costante riferimento nell’applicazione e nell’aggiornamento dei sistemi di gestione
della qualita e di gestione della sicurezza.
Il Manuale della Qualita e della Sicurezza, e elaborato, revisionato, aggiornato dal Responsabile
gestione Qualita e dal Responsabile del Servizio di Prevenzione e Protezione ed e approvato dalla
Direzione. Il documento contiene gli obiettivi, la struttura, le modalita gestionali e gli strumenti di
valutazione del sistema Qualita-Sicurezza aziendale.
Il Manuale viene rivisto periodicamente per verificare la conformita agli standard di riferimento ed
alla organizzazione operante.
Il Manuale Qualita-Sicurezza nasce da una collaborazione attiva tra la direzione e tutte le altre
Funzioni aziendali, fornisce una descrizione completa e reale di tutti i sistemi di gestione operanti
presso |'azienda e trova applicazione in tutte le sue fasi operative.
Esso rappresenta il documento prescrittivo interno al quale debbono fare riferimento tutte le
Funzioni aziendali che descrive il sistema integrato qualita-sicurezza dell’Organizzazione e i
processi presenti all'interno dell’azienda; pertanto, puo essere utilizzato per:

P Promozione nei confronti di Clienti potenziali.

P Informazione e guida per gli Auditor durante le visite di valutazione.

P Informazione prescrittiva ai responsabili di Enti interni e ai nuovi assunti.

P Informazione continua ed aggiornata per il personale operativo
Inoltre, lo scopo del Manuale, conformemente a quanto prescritto nelle Specifiche Norme di
riferimento, & quello di soddisfare i requisiti dei Sistemi di Gestione (di seguito denominato SGl
cioeé Sistema Qualita-Sicurezza) per la Salute e la Sicurezza nei luoghi di lavoro e nella gestione
gualita al fine di poter:

P eliminare o minimizzare i rischi per la salute e la sicurezza associati alle attivita a cui i

lavoratori e le altre parti interessate possono essere esposte;
P migliorare le proprie prestazioni in termini di efficacia dei processi e sicurezza ed

affidabilita delle prestazioni
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P formulare una Politica e stabilire degli obiettivi che garantiscano al contempo il
miglioramento continuo dell’azienda e la soddisfazione del cliente ma anche il
miglioramento della Sicurezza e della salute dei lavoratori

Sono pertanto descritti gli aspetti organizzativi, procedurali e gestionali che consentono
all’Azienda di applicare in modo efficace le indicazioni della ISO 9001:2015 e della ISO 45001:2018
con l'ulteriore scopo di:

P implementare, mantenere attivo e migliorare continuamente il SGI pianificando e
assegnando le priorita per i miglioramenti della qualita in azienda e della salute e sicurezza
sul luogo di lavoro in modo razionale;

P assicurare la conformita alla Politica integrata della qualita e della sicurezza sul luogo di
lavoro;

P mantenere le certificazioni (sia 9001:2015 e della ISO 45001:2018) del proprio SGI da parte
di un Ente terzo;

P gestire il SGI in modo efficiente, economico e coerente riducendo progressivamente i costi
complessivi delle inefficienze aziendali e degli aspetti legati alla Sicurezza e Salute sul luogo
di lavoro compresi quelli derivanti da incidenti, infortuni e malattie correlate al lavoro,
minimizzando i rischi cui possono essere esposti i dipendenti o i terzi (clienti, fornitori,
visitatori, ecc.);

P aumentare la propria efficienza e le proprie prestazioni e contribuire a migliorare i livelli di
salute e sicurezza sul lavoro;

P assicurare la conformita ai requisiti legali cogenti sia in materia di normative specifiche
applicabili alla nostra tipologia di servizio che in materia di salute e sicurezza sul luogo di
lavoro

Aspetti relativi al personale aziendale in contatto con gli utenti

La Societa assicura la riconoscibilita del personale a contatto diretto con il pubblico attraverso la
dotazione di apposite divise con il distintivo della societa della sia per i conducenti che per il
personale da terra. Il personale a contatto con il pubblico, nello svolgimento dei compiti assegnati,
e tenuto a trattare i clienti con rispetto e cortesia, agevolandoli nell’esercizio dei loro diritti e

fornendo loro tutte le informazioni richieste.
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L’Azienda assicura che le comunicazioni, sia verbali che scritte, avvengano con un linguaggio chiaro
e facilmente comprensibile da parte di tutti ed adotta indirizzi atti a stabilire in genere rapporti di
fiducia e di collaborazione con gli utenti. E’, infatti, stato predisposto un regolamento interno e
sono state effettuate e programmate attivita formative mirate all’addestramento del personale
per garantire un corretto portamento.

Monitoraggio (interno)

L'Azienda prevede un sistema di monitoraggio della qualita dei servizi atto a considerare:
P gli standard (livello promesso) relativi agli indicatori aziendali di qualita;
¥ il livello di percezione complessiva dei fattori di qualita;

P I'andamento degli eventuali reclami (vedi Sezione Ill).

La rilevazione del grado di raggiungimento degli obiettivi, fissati dalla SAIS AUTOLINEE S.p.A. e
utilizzata per delineare piani di miglioramento progressivo e/o di mantenimento delle prestazioni
rese.

| risultati conseguiti (i livelli di qualita raggiunti e rilevati), rispetto agli obiettivi, sono 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.

In particolare, entro 31 marzo di ogni anno, I'Azienda predispone una Relazione riassuntiva sui
risultati ottenuti nell’esercizio precedente.

La Relazione ¢ prevista nel Titolo I, paragrafo 5, comma 2, della Direttiva 27.1.94 e viene da parte
dell’Azienda comunicata al Comitato permanente per 'attuazione della Carta dei servizi pubblici
costituito presso la Presidenza del Consiglio dei Ministri.

Assistenza e monitoraggio

Il processo di miglioramento della qualita dei servizi puo essere utilmente attuato se viene svolta
una specifica attivita di monitoraggio sulla base dei dati di ascolto del cliente.

La Societa attua sistemi di monitoraggio dei fattori di qualita del servizio al fine di:
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P Verificare gli indicatori posti come obiettivo della carta

P Sondare sistematicamente le opinioni dell’utente mediante gli indici gia individuati.
Rientrano nel concetto di assistenza all’'utenza le pubblicazioni di orari, i totem per informazioni
varie all’'utenza, le comunicazioni di variazioni di percorsi o di orari a mezzo stampa, le tabelle
segnaletiche, le comunicazioni verbali con i responsabili delle agenzie e delle biglietterie. I
personale di supporto al servizio e cioe i controllori e gli ausiliari del traffico, garantiscono la
propria presenza lungo i percorsi serviti dalle linee esercitate ed intervengono, anche su richiesta,
per fornire supporto alla risoluzione delle problematiche legate alla viabilita e quindi consentire la
ripresa del servizio, secondo gli standard previsti, nel tempo piu breve possibile. Eventuali
disservizi ripetitivi saranno oggetto di attenta analisi per l'adozione di interventi mirati alla
risoluzione definitiva degli stessi.
Anche gli interventi manutentivi in linea possono essere considerati attivita di assistenza, al fine di
garantire il corretto funzionamento del servizio e quindi il soddisfacimento delle esigenze dei

clienti.

2.5 PoOLITICA DELLA QUALITA, SICUREZZA E SALUTE

Visione dell’Azienda

SAIS AUTOLINEE S.p.A. & una Societa per Azioni con sede legale a Palermo in Via Principe di
Paterno 74/B, con lo scopo di gestire le autolinee di cui € stata concessionaria (oggi in affidamento
temporaneo da parte dell’Assessorato Trasporti Regione Sicilia) ed effettuare servizi occasionali.
La Societa opera prevalentemente nel territorio della Sicilia Orientale ed esercita collegamenti
giornalieri che interessano le province di Enna, Catania, Messina, Caltanissetta e Palermo.

Politica della qualita

La Mission della SAIS AUTOLINEE S.p.A., ormai da anni, € ispirata ad una costante ricerca della
migliore qualita di servizio offerto al pubblico nel rispetto dei criteri di economicita, efficienza ed
efficacia che caratterizza le aziende al mondo di oggi. L’azienda, inoltre, dispone di un moderno
Parco Pullman capace di soddisfare le esigenze degli utenti in termini di comfort e standard
gualitativo.

La Mission della SAIS AUTOLINEE S.p.A. ¢, inoltre, ispirata ad un’attenzione crescente verso gli

aspetti della sicurezza sul luogo di lavoro con una politica di formazione del nostro personale,
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sapendo bene come il rispetto delle norme di sicurezza e la conoscenza delle stesse siano elementi
importanti non solo per la minimizzazione degli infortuni ma anche per 'aumento del fattore
qualita di sicurezza del viaggio.

La Modifica della normativa in tema di concessione delle linee sia a livello regionale che a livello
nazionale, imporra all’azienda uno sforzo organizzativo e progettuale:

P l'azienda mira al mantenimento delle proprie linee regionali anche successivamente al
2019 nonostante il passaggio delle stesse in regime di appalto con I'aggiudicazione delle
stesse, puntando sul fatto che I'ampia conoscenza dei percorsi, dei tempi e dell’'utenza
dovrebbe rappresentare un vantaggio competitivo importante in sede di gara;

P L’azienda mira, anche, all’allargamento delle linee interregionali effettuate possibile grazie
alla politica di liberalizzazione, operata a livello normativo, delle stesse puntando a nuove
autorizzazioni di linee su bacini di utenza interessanti perché ad oggi scarsamente serviti o
a prezzi non competitivi da servizi sostitutivi rispetto alle autolinee (treni, aerei, servizi
navali).

La SAIS AUTOLINEE S.p.A., cosciente del fatto che tutta la mission aziendale ha come caposaldo la
Qualita si e fatta carico di innovare il proprio Sistema Qualita.

L'impegno della Direzione dell’SAIS AUTOLINEE S.p.A. associato al Sistema Qualita e di garantire la
costanza del livello qualitativo, associato alla progettazione ed erogazione di servizi di trasporti
pubblici urbani, regionali ed interregionali di persone su gomma con autobus ed al servizio di
noleggio di autobus con conducente.

L'impegno che la Direzione si assume & di applicare in prima persona le regole stabilite nel
Manuale Qualita e Sicurezza e nelle procedure in esso richiamate, e di verificarne I'applicazione da
parte di tutto il personale, accertando periodicamente che i requisiti definiti siano
sistematicamente applicati e mantenuti nel tempo. La Direzione si impegna affinché il Sistema
Qualita coinvolga tutto il personale, che gli obiettivi siano condivisi da tutti, che il proprio impegno
verso il miglioramento continuo e verso una soddisfazione del cliente diventi I'impegno di tutti.

La Direzione delega il Responsabile Sistema Integrato (RGSI) alla gestione efficace del Sistema
Qualita affinché, interagendo con passeggeri, dipendenti aziendali, Committenti ed Enti di

certificazione esterni, possa garantire |'efficacia e I'efficienza del Sistema. Il responsabile di
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Gestione del Sistema Integrato formalmente nominato all'interno dell’Organigramma nominativo

assumere anche il ruolo di Rappresentante della Direzione.

| vantaggi che si aspetta I'azienda sono un aumento della qualita percepito della soddisfazione dei

Passeggeri, nonostante le difficolta di poter monitorare un complesso servizio come quello del

servizio pubblico di linea in profonda trasformazione.

Aver impostato il Sistema Qualita ha richiesto alla societa un lungo e pesante lavoro per

documentare in maniera chiara e trasparente le responsabilita di ognuno (chi fa che cosa, come lo

fa, perché lo fa, come si autocontrolla, come & controllato e chi sono i suoi referenti) per

raggiungere i seguenti obiettivi di fondo:

P Eguaglianza ed imparzialita: & esclusa ogni forma di discriminazione dei nostri passeggeri. |

principi informativi delle attivita dell’SAIS AUTOLINEE S.p.A. sono I'equita e la obiettivita. Il
principio di pari trattamento € compatibile con forme di tariffe differenziate (ordinarie e in
abbonamento) che siano praticabili in base a criteri obiettivi e noti; il miglioramento
dell’accessibilita per talune fasce di clientela (anziani o portatori di handicap) viene
perseguito attraverso la progressiva adozione di iniziative finalizzate, in rapporto alla
capacita economica dell’Azienda.

Continuita del servizio: L'SAIS AUTOLINEE S.p.A. assicura un servizio continuo, regolare e
senza interruzioni, secondo i programmi; questo principio pud essere condizionato
dallintervento di casi fortuiti o di forza maggiore, tenuto conto, in particolare, che
I'esercizio & soggetto a vincoli esterni, spesso imprevedibili. In particolare, in caso di
sciopero, verranno divulgate con la migliore tempestivita notizie circa i servizi minimi
garantiti. Questo adempimento e obiettivamente condizionato dai comportamenti di parti
terze rispetto all’Azienda; inoltre, in caso di necessita o di interruzioni programmate, si
potra fare ricorso a servizi sostitutivi dandone, del pari, tempestiva comunicazione.
Partecipazione degli utenti: rendere possibile la partecipazione degli utenti a momenti di
costruttiva analisi sulle principali problematiche dei servizi prodotti, privilegiando il metodo
del confronto tra organismi di rappresentanza organizzata (Associazioni delle Aziende,
Associazioni dei Consumatori e analisi di soddisfazione dei consumatori).

Efficienza ed efficacia del servizio: I’Azienda, nell’ambito delle proprie competenze, sceglie

un processo di erogazione dei servizi improntato al miglioramento dell’efficienza e
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dell’efficacia ed a tale fine adotta un sistema di monitoraggio dei fattori qualita

dell’azienda (indicatori aziendali di qualita).

Politica della Sicurezza e Salute

SAIS AUTOLINEE S.p.A. €& consapevole della a propria responsabilita nei confronti dei suoi

dipendenti in relazione alla Sicurezza e salute dei lavoratori e quindi ispira la propria attivita a

principi etici e promuove i valori della qualita della vita nel rispetto dell'ambiente e dell'uomo. In

tale contesto I’Azienda intende puntare al miglioramento continuo, coinvolgendo le responsabilita

della propria struttura.

[

L’Azienda promuove ogni azione diretta a far si che le sue attivita di erogazione del
servizio non presentino rischi significativi per la salute e la sicurezza sul lavoro delle
risorse umane.

Ha istituito, applica e mantiene un sistema di gestione della sicurezza e della salute sul
luogo di lavoro efficiente ed efficacia, che garantisca al contempo la gestione delle
attivita in sicurezza e conformi alla Norma OHSAS 18001:2007 con l'impiego di risorse
disponibili all’Organizzazione

Si impegna ad operare in conformita con le leggi, i regolamenti e le direttive (nazionali e
comunitarie), le politiche societarie inclusi tutti i requisiti sottoscritti dall’azienda con le
parti interessate in materia di sicurezza e salute sul luogo di lavoro;

Rende disponibile il documento in materia di sicurezza a tutti gli operatori aziendali, in
tutte le sedi aziendali ed a tutte le parti interessate;

Introduce e mantiene aggiornate procedure di gestione, di controllo operativo e di
sorveglianza per il costante controllo della salute e dell’incolumita del personale e per gli
interventi da effettuare nel caso si riscontrino situazioni non conformi, anomalie o
emergenze;

Sviluppa programmi, obiettivi e traguardi e per il loro espletamento, mette a
disposizione risorse umane preparate, efficienti e in misura sufficiente, oltreché risorse

materiali adeguate;

Carta dei servizi Pag. 28 di 63




Documento: CARTA DEI SERVIZI Rev 06
- o CARTA DELLA MOBILITA E DEI SERVIZI DI
TRASPORTO PUBBLICO LOCALE ANNO 2023 Data 09/05/2023
P Potenzia l'attivita di formazione e informazione di tutti gli operatori, rendendoli

consapevoli dei loro obblighi individuali, dell'importanza di ogni loro azione per il
raggiungimento dei risultati attesi e della loro responsabilita in materia di sicurezza;
Favorisce e si impegna a mettere in atto metodologie, interventi e adeguamenti atti alla
riduzione degli infortuni, degli incidenti e delle patologie professionali;

Identifica i pericoli delle attivita e valuta preventivamente i rischi per il personale per le
attivita in essere e per ogni nuova attivita e/o processo, per poter adottare soluzioni in
grado di prevenire infortuni, patologie professionali e comunque minimizzare, per
guanto tecnicamente possibile, I'accadimento e I'estensione di tali eventi;

Sensibilizza i fornitori e le parti interessate sul rispetto delle politiche, delle leggi e degli
impegni in materia di sicurezza e salute sul lavoro;

Effettua periodicamente un riesame della politica e del sistema di gestione della salute e
sicurezza sul lavoro per verificare ed assicurare la loro congruenza, adeguatezza, efficacia
ed appropriatezza nei confronti dell’organizzazione, al fine di consentire la definizione
degli obiettivi di miglioramento continuo;

Analizza e monitora le Non Conformita, gli incidenti e gli infortuni sul luogo di lavoro;
Riesamina periodicamente la valutazione del rischio al fine di verificarne la congruenza

con le sue attivita.

Per l'attuazione dei principi sopra enunciati € stato nominato come rappresentante della

Direzione, il responsabile del Servizio di Prevenzione per il sistema di gestione della salute e della

sicurezza, che ha ruolo, responsabilita ed autorita definite per:

b

[

Assicurare che i requisiti del sistema di gestione della sicurezza siano stabiliti, applicati,
mantenuti in conformita ai requisiti delle norme;
Riferire alla Direzione sulle prestazioni e sull’efficienza del sistema di gestione della
sicurezza al fine del riesame e del miglioramento;

Gestire i monitoraggi e le verifiche del sistema di gestione salute e sicurezza.

Nel riesame periodico annuale della direzione del Sistema di Gestione della Sicurezza, nell’ambito

della valutazione globale del sistema e delle prestazioni vengono definiti gli obiettivi specifici e

misurabili al fine di perseguire le opportunita di miglioramento.
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La direzione dell’SAIS AUTOLINEE S.p.A. diffonde il Documento di Politica Sicurezza e Salute a tutti
i suoi dipendenti e in spazi appositi in modo che i suoi clienti la possano conoscere, anche

attraverso la sua pubblicazione sul sito aziendale.

3. FATTORI QUALITA
3.1 GENERALITA
Si distinguono 7 fattori di qualita, come base per la rappresentazione del livello qualitativo del
servizio erogato. Il fattore di qualita costituisce un aspetto rilevante per la percezione della qualita
del servizio di trasporto da parte degli utenti.
| fattori individuati sono:

P sicurezza del viaggio e Sicurezza sul Luogo di lavoro,

efficienza del servizio,
livello servizio allo sportello,
pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e delle strutture,

comfort di viaggio,

v v v v v

informazione e soddisfazione della clientela,
P attenzione all’ambiente.
Nell’ambito di ciascun fattore sono individuati specifici indicatori di qualita, adatti a sviluppare in
maggiore dettaglio il rispettivo fattore.
Gli indicatori di qualita sono delle variabili quantitative o dei parametri qualitativi idonei a
rappresentare in concreto, in corrispondenza con ciascun fattore di qualita, i livelli delle
prestazioni del servizio di trasporto erogato. Ad ogni indicatore corrispondono:
P una specifica unita di misura dei risultati, che rispecchia la realta aziendale in atto;
P uno standard, vale a dire il livello di servizio promesso, che & il valore da prefissare, per
ogni indicatore, sulla base della potenzialita dell’Azienda e delle aspettative degli utenti
(per I'anno di inizio & stato determinato in base alle reali potenzialita dell’Azienda);
P una modalita di rilevazione dei risultati.
In particolare, lo standard, che € un valore, pud essere:
P prefissato in base a un metodo quantitativo (dati misurabili) che pud essere:
- specifico, quando, riferito alla singola prestazione, & espresso da misure minime o

massime e puo essere, direttamente, verificato dall’'utente;
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- generale, quando & espresso da misure medie, riferite al complesso delle
prestazioni oggetto del medesimo indicatore (es.: percentuale di mezzi in orario).
P prefissato in base a un metodo qualitativo (garanzia rispetto ad aspetti determinati del
servizio. (Es.: comportamento del personale).
Per quanto concerne le modalita di rilevazione dei risultati si distinguono:
P il sondaggio (considerazione del livello di percezione globale del servizio);
P banca dati aziendale
P altri modi di rilevazione.
La scelta delle specifiche tipologie atte a rilevare i risultati € demandata alla scelta dell’Azienda.
3.2 FATTORI QUALITA E INDICATORI
La SAIS AUTOLINEE S.p.A. & una realta consolidata nel mondo delle autolinee private in Sicilia. La
scelta di puntare soprattutto sulle linee regionali permette una rilevazione puntuale e precisa delle
prestazioni dei nostri processi.
Di seguito e riportata la sintesi dei fattori qualita con la registrazione dei risultati 2022 con

conseguente obiettivo per il 2023.

FATTORE QUALITA’ : SICUREZZA DEL VIAGGIO E SICUREZZA SUL LUOGO DI LAVORO

Risultato Obiettivo Risultato Obiettivo
2021 2022 2022 2023

Modalita di rilevazione

Indicatori di qualita = N° Parametri di misura

n° sinistri attivi/ N° di mezzi
attivi
LI AL G2 Banca dati aziendale
di trasporto o s e .
n° sinistri passivi/N° di mezzi
2 attivi 0,18 0,20 0,24 0,20
3 Eta media degli autobus 11 sotto gl,' 9,68 Sotto ', 10
11 anni anni
. . . Sopraiil Sopraiil Banca dati Parco
3 i % mezzi sotto i 5 anni 9 9
Vetusta mezzi 4 0 28,5% 30% 2% 30% Rotabile
. . . Sotto il Sottoil
% mezzi sopra i 15 anni 9 9
5 o p 33,9% 30% 15% 30%

Nel 2022 si sono verificati n 4 Infortuni sul luogo di lavoro, comunicati all’Inail come previsto dalla
normativa di riferimento.
La prima causa di infortunio ¢ stata la distorsione.

Tutti gli infortuni sono stati analizzati mediante dal Servizio di prevenzione e protezione discussi
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nel corso della Riunione annuale.

Indice 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Numero di Infortuni/Numero di risorse mediamente 6,01% 3.50% 4,24% 0,023% 0.027% | 0,025%
impiegate
% di infortuni con degenza sopra i 30 giorni 100% 100% 100% 0% 0% 0%

Indice di Frequenza

(numero infortuni denunciati all’Inail esclusi in itinere-
numero infortuni denunciati all’Inail con inabilita 20,73 22,38 31,82 8,41 12,01 11,86
lavorativa da 1 a 3 giorni, escluso quello
dell’infortunio)/numero di ore lavorate* 10

Indice di Gravita

(Numero di giornate di inabilita temporanea relative ai
casi con inabilita maggiore di 3 giorni esclusi quelli in
itinere/Numero di Ore Lavorate)*1000

1,03 0,59 1,20 0,12 0,15 % 0,10%

FATTORE QUALITA: EFFICIENZA ED EFFICACIA DEL SERVIZIO

. _ o s . . Modalita
Indicatori di qualita Parametri di misura 2022 Obiettivo 2023 . .
rilevazione
o . . .
A:’cor.se con r|t.ard‘| >10 .mln. 30% 5%
. all'arrivo (media giornaliera) .
Puntualita Ufficio Personale
% autobus in orario 70% 97%
0, ° o
» % n° corse effettuate/ n° corse 100% 100%
Regolarita programmate
complessiva del Ufficio Personale
servizio ° i di i ibili i
n° mezzi di scorta disponibili ore di 12 Mantenere
punta
Diffusi | - .
I u5|-one. > Km rete / Kmq territorio regionale 6.583.056 20%
territorio
Velocita commerciale .
servizio Urbano Km percorsi/tempo di percorrenza 15 Km/h 20 km/h Ufficio
(ENNA) Commerciale
Velocita commerciale i
.. . Km percorsi/tempo di percorrenza 63 km/h 60 km/h Banca dati
servizio regionale aziendale
Velocita commerciale
servizio Km percorsi/tempo di percorrenza n.d. 70 km/h
interregionale
Qualita Percepita Indice medio di Customer . .
. . . . 7,39 8 Indagine di CS
dagli utenti Satisfaction 8! :
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Indicatori di Parametri di Risultato Obiettivo Risultato Obiettivo Modalita di
qualita misura 2021 2022 2022 2023 rilevazione
% Pulizie Banca Dati
Pulizia ordinaria 1 giornaliera/ N° 100% 95% 100% 95% .
Aziendale
pullman
Indice medio di
laCl] , | valutazionedella | g o0 9,00 8 9,00 Registro ISP
Valutazione pulizia su Ispezioni
di controllo
Indice medio di
t
3 customer 8,48 8,00 7,08 8,00
: » satisfaction su Indagine di
Percezl:‘t’::tipu"z'a aspetto pulizia Customer
% di utenti Satisfaction
4 | insoddisfatti della 2% 10% 4,60% 10%
pulizia dei mezzi

FATTORE QUALITA’: COMFORT DI VIAGGIO

Indicatori di
qualita

Climatizzazioni 1

Parametri di
misura

Risultato
2021

Obiettivo
2022

Risultato
2022

Obiettivo
2023

Modalita di
rilevazione

Valutazione Mezzi
su Ispezioni di 2
Controllo

% pullman Banca Dati
climatizzati sul 100% 100% 100% 100% .
Aziendale
totale
Indice medio di
vall:mzaezzlzc:l;i e Valutazione
T 9,2 7,00 7 8,00 Ispezione
Ispezioni di .
mezzi
controllo
(scala da 0 a10)

L'indagine di customer satisfaction, su un campione di 174 utenti sul rappresentativo dell’intera

popolazione dei fruitori del servizio SAIS Autolinee SPA, & stata condotta in accordo alle indicazioni

fornite dalla UNI 11098:2003 la quale ha permesso di definire la metodologia di indagine e analisi.

La rilevazione, distinta per tipologia di servizio erogato (servizio urbano e linee regionali), ha

permesso di definire I'indice di customer satisfaction e la percentuale dei soddisfatti dall’analisi dei

quali e possibile ricavare interessanti spunti nell’ottica de

richiesto dal Sistema di Gestione della Qualita adottato dalla SAIS Autolinee SPA.

L’analisi dei dati ha permesso di trarre le seguenti conclusioni:

miglioramento continuo” auspicato e
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4+ Punto di forza rimane sempre la correttezza, disponibilita e presentabilitd del personale
viaggiante;
+ La puntualita del servizio si attesta sui livelli degli anni precedenti;

+ |l punteggio in media pil basso & quello relativo agli orari.

4. CONDIZIONI GENERALI DI TRASPORTO
PREMESSA
Le presenti condizioni di trasporto disciplinano il servizio di trasporto passeggeri su gomma di tutti
gli autoservizi espletati da SAIS Autolinee SpA, P.I/C.F. 00626830863, con sede legale in Via
Principe di Paterno 74/b - 90144 Palermo.
L'uso del servizio di trasporto espletato da SAIS Autolinee comporta 'accettazione delle condizioni

e dei termini di trasporto previsti da questo regolamento.

Sul titolo di viaggio € indicato il nome del vettore. Il passeggero € tenuto a prenderne nota per
riconoscere il veicolo su cui prendere posto poiché il servizio potrebbe essere espletato da vettori
terzi. Le condizioni di trasporto a cui il passeggero deve fare riferimento sono quelle del vettore
che effettua il servizio.

Ove sia stato emesso un biglietto per un viaggio effettuato da veicolo di altro vettore, se ne
garantisce comunque l'esecuzione del contratto nel rispetto delle condizioni di trasporto. Per
eventuali reclami, di qualsiasi genere e natura, il passeggero deve rivolgersi al vettore con il quale
e stato assicurato il servizio usufruito, restando irrilevante la circostanza che il biglietto possa
essere stato emesso da SAIS Autolinee SpA.

Per le tratte eseguite da altri vettori SAIS Autolinee Spa si limita esclusivamente all'emissione del

titolo di viaggio senza alcun coinvolgimento nell'esecuzione della tratta interessata.

4.1. INFORMAZIONI DI VIAGGIO

SAIS Autolinee SpA garantisce I'informazione sui propri servizi di linea. Gli orari pubblicati possono
subire variazioni, pertanto, si € tenuti a chiedere conferma al momento della prenotazione. |l
programma di esercizio di tutte le linee pud inoltre subire riduzioni, intensificazioni o modifiche di

orari nei periodi di Natale, Capodanno, Pasqua e Ferragosto.
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Le informazioni vengono fornite:

e sul sito www.saisautolinee.it;

e chiamando il nostro Servizio Clienti al numero 091 2776999;
e presso le rivendite autorizzate;
e tramite i canali social.
E possibile ottenere informazioni relative a:
e condizioni di trasporto;
e orari, tariffe e promozioni in atto;
e condizioni di accesso al servizio per gli animali di piccola taglia;
e disponibilita dei servizi a bordo (WC, Wi-Fi, prese di corrente, prese USB);
e modifiche alle linee, soppressione di corse, etc.;
e eventuali interruzioni o ritardi del servizio;

e procedure per i reclami, rimborsi e modifica biglietti o abbonamenti.

4.2 IL TITOLO DI VIAGGIO

Il passeggero ha diritto al servizio di trasporto da parte del vettore solo se in possesso di valido
titolo di viaggio emesso a suo nome (ove previsto), per la tratta, la data e I'orario di partenza
indicato. | titoli di viaggio non possono essere ceduti a terzi. Non sono ammesse variazioni di
localita di salita e/o discesa o inversione del percorso. Il passeggero e tenuto a verificare, al
momento dell’acquisto del titolo di viaggio, |'esattezza dei dati in esso riportati. Eventuali errori
non segnalati immediatamente, rimarranno ad esclusivo carico dell’utente.

Non saranno considerati validi i titoli di viaggio alterati, imbrattati, strappati, tagliati o non
leggibili.

| nostri titoli di viaggio sono acquistabili:

+ sul sito www.saisautolinee.it;

+ tramite App SAIS Autolinee;
+ chiamando il nostro Servizio Clienti al numero 091 2776999;

+ presso le rivendite autorizzate;

a bordo dell’autobus (se strettamente necessario e in presenza di posti disponibili. E

consentito soltanto acquistare il biglietto per la corsa corrente).
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4.2.1 Tipologia dei titoli di viaggio

A)Biglietto
Il biglietto riporta la data di emissione, numero del posto (ove previsto e comunque per motivi di
forza maggiore o per una migliore organizzazione del servizio la direzione aziendale si riserva la
facolta di variare il posto scelto dall’'utente), il luogo e 'ora di partenza e di destinazione del
trasporto, il prezzo del viaggio, la tipologia tariffaria ed il nome del passeggero, se previsto.
SAIS Autolinee offre diverse tipologie di biglietto in base alle esigenze dei propri passeggeri e al
tipo di servizio offerto.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di biglietto adottate sulle nostre linee TPL Sicilia e sulle

linee Nazionali.

Sola andata: questo tipo di biglietto & valido per il viaggio di sola andata.

Andata e Ritorno: questo tipo di biglietto & valido sulla stessa tratta per due viaggi, uno di andata
e uno di ritorno.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di biglietto adottate sulle nostre linee Urbane Siracusa.

Valido 1 corsa: questo tipo di biglietto, una volta validato non puo pil essere riutilizzato.

Valido 90 minuti: questo biglietto a tempo puo essere utilizzato piu volte sino alla scadenza dei 90
minuti.

Valido 1 giorno: questo biglietto a tempo puo essere utilizzato piu volte sino alle ore 24:00 del
giorno di validazione.

Valido 3 giorni: questo biglietto a tempo puo essere utilizzato piu volte sino ore 24:00 del terzo
giorno di viaggio.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di biglietto adottate sulle nostre linee Urbane Enna.

Valido 60 minuti: questo biglietto a tempo puo essere utilizzato piu volte sino alla scadenza dei 60
minuti.
Il biglietto puo consistere:

e in formato cartaceo;

¢ in tutti i diversi formati che attestino I’'emissione di un titolo di viaggio elettronico, quali, ad

esempio il tagliando elettronico su smartphone o tramite I’App SAIS Autolinee.

B) Tessera identificativa SAIS Autolinee
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La tessera, rilasciata da SAIS Autolinee, identifica il passeggero consentendogli I'acquisto di
abbonamenti.

Per richiedere la tessera e necessario prima registrarsi sul nostro sito e successivamente
richiederla dall'area personale. La tessera, gratuita e valida due anni, sara attivata ed inviata alla e-
mail indicata entro tre giorni lavorativi.

E possibile richiedere il rinnovo della tessera, dall’area personale, a decorrere da tre mesi prima
della sua naturale scadenza. Il rinnovo della tessera avverra entro tre giorni lavorativi e potra
essere visualizzato nell’area personale.

Di seguito elenco di tutte le tessere previste da SAIS Autolinee per tipologia di servizio:

Ordinaria: valida su tutte le linee.

Forze dell'ordine: riservata sulle linee TPL Sicilia (Aeronautica Militare, Carabinieri, Corpo

Forestale dello Stato, Esercito Italiano, Guardia di Finanza, Marina Militare, Polizia di
Stato, Polizia Penitenziaria e Vigili del Fuoco).

ERSU Enna: riservata sulle linee TPL Sicilia e sulle linee Urbane Enna, agli studenti UniKore

aventi diritto.

Under 20: riservata sulle linee Urbane Enna.

¢ Under 65: riservata sulle linee Urbane Enna.

e Studenti: riservata sulle linee Urbane Siracusa.

La tessera puo consistere:
e in formato cartaceo;
e in tutti i diversi formati che attestino I’emissione di un titolo di viaggio elettronico, quali, ad

esempio il tagliando elettronico su smartphone o tramite I’App SAIS Autolinee.

C) Abbonamento
Il passeggero puod acquistare un abbonamento, previa richiesta e rilascio della tessera
identificativa SAIS Autolinee di cui al punto precedente, attraverso tutti i nostri canali di vendita:

online su www.saisautolinee.it, tramite |I'app SAIS Autolinee, chiamando il nostro Servizio Clienti al

numero 091 2776999 o recandosi presso una rivendita autorizzata.
L'abbonamento consente I'accesso diretto a bordo solo in caso di disponibilita di posti. Sulle linee

TPL Sicilia per la garanzia del posto & necessario prenotarsi in anticipo in uno dei canali sopra citati.
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SAIS Autolinee offre diverse tipologie di abbonamento in base alle esigenze dei propri passeggeri e

al tipo di servizio offerto.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di abbonamento adottate sulle nostre linee TPL Sicilia.

Abbonamento Settimanale: questo tipo di abbonamento consente ai passeggeri di utilizzare i
servizi offerti sulla tratta acquistata per un'intera settimana, considerando lunedi come giorno di
inizio validita e domenica come fine. E possibile effettuare un numero massimo di 10 o 12 corse, in
base alla tipologia scelta in fase di acquisto. Per ogni giorno e consentito effettuare un massimo di
una corsa di andata ed una di ritorno.

Abbonamento Mensile: simile all’abbonamento settimanale, ma valido per I'intero mese solare. E
possibile effettuare un numero massimo di 40, 50 o 60 corse, in base alla tipologia scelta in fase di
acquisto. Per ogni giorno € consentito effettuare un massimo di una corsa di andata ed una di
ritorno.

Abbonamento Trimestrale: questo tipo di abbonamento consente di effettuare un numero
massimo di 10 corse, una di andata ed una di ritorno al giorno, entro 90 giorni dalla data di inizio
validita.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di abbonamento adottate sulle nostre linee Urbane
Siracusa.

Abbonamento Settimanale: questo tipo di abbonamento & valido per un'intera settimana,
considerando lunedi come giorno di inizio validita e domenica come fine. Consente ai passeggeri
I'accesso a bordo su tutte le linee della rete urbana senza limiti al numero di viaggi effettuabili.
Abbonamento Mensile: simile all’labbonamento settimanale, ma valido per I'intero mese solare.
Consente ai passeggeri I'accesso a bordo su tutte le linee della rete urbana senza limiti al numero
di viaggi effettuabili. E prevista, inoltre, una tariffa dedicata per gli studenti.

Abbonamento Annuale: questo tipo di abbonamento, valido un anno dalla data di emissione,

consente l'accesso a bordo su tutte le linee della rete urbana senza limiti al numero di viaggi.

Di seguito, in dettaglio, le attuali tipologie di abbonamento adottate sulle nostre linee Urbane

Enna.
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Abbonamento Mensile: questo tipo di abbonamento, valido per I'intero mese solare, consente ai
passeggeri I'accesso a bordo su tutte le linee della rete urbana, ad esclusione della linea 4, senza
limiti al numero di viaggi effettuabili. E prevista, inoltre, una tariffa dedicata per gli Under 20 e
Over 65.
Abbonamento Trimestrale: questo tipo di abbonamento, valido 3 mesi solari, consente |'accesso a
bordo su tutte le linee della rete urbana, ad esclusione della linea 4, senza limiti al numero di
viaggi. E prevista, inoltre, una tariffa dedicata per gli Under 20 e Over 65.
Abbonamento Under 20 valido 01.09 | 30.06: questo tipo di abbonamento, valido dal 01
settembre al 30 giugno, ¢ riservato esclusivamente agli under 20. Consente I'accesso a bordo su
tutte le linee della rete urbana, ad esclusione della linea 4, senza limiti al numero di viaggi.
Si chiarisce che non é possibile acquistare un abbonamento se il periodo di viaggio prescelto
supera la data di scadenza della tessera.
L'abbonamento puo consistere:

e in formato cartaceo;

e in tutti i diversi formati che attestino I’emissione di un titolo di viaggio elettronico, quali, ad

esempio il tagliando elettronico su smartphone o tramite I’App SAIS Autolinee.

4.2.2 Validita del titolo di viaggio

Il titolo di viaggio emesso ha validita esclusivamente per il giorno, I'ora e la corsa prevista e deve
essere esibito ad ogni richiesta del personale di servizio; non possono essere effettuate modifiche
dei titoli di viaggio, dopo l'orario di partenza, in quanto in tal caso il titolo di viaggio & da
considerarsi perso.

Se sprovvisto di titolo di viaggio il passeggero pud essere ammesso a bordo, nel limite dei posti
disponibili, ed il biglietto verra emesso dal personale di bordo. Non & valido il titolo di viaggio
contraffatto, non integro o comunque reso illeggibile.

Il titolo di viaggio €, a tutti gli effetti, un documento fiscale. Per richiedere la fattura, si consulti la

sezione dedicata del nostro sito.
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4.2.3 Furto e smarrimento del titolo di viaggio
SAIS Autolinee non e responsabile dell’eventuale sottrazione, smarrimento o furto dei titoli di

viaggio, pertanto, non sono rimborsabili.

4.2.4 Fatturazione del titolo di viaggio

Il titolo di viaggio assolve la funzione dello scontrino fiscale ai sensi dell'articolo 12 legge
30.12.1991 n. 413. |l biglietto emesso online € gia una ricevuta fiscale e qualora il pagamento
avvenisse con carta di credito/debito, questa ne certificherebbe I'acquisto.

E possibile richiedere la fattura, del biglietto o abbonamento, contestualmente all'acquisto o entro

le ore 24:00 dello stesso giorno compilando il form presente sul nostro sito. Le richieste pervenute

oltre tale termine non potranno, per motivi fiscali, essere evase.
La fattura sara inviata, entro 12 giorni, in formato elettronico al sdi, PEC o all'indirizzo e-mail

fornito dal passeggero.

4.2.5 Privacy

| dati personali relativi ai viaggiatori verranno trattati da SAIS Autolinee SpA su supporto
informatico e cartaceo, nel pieno rispetto del Regolamento UE 679/2016 secondo principi di
trasparenza, pertinenza e non eccedenza, per le finalita strettamente connesse all’erogazione del
servizio di trasporto. Ai viaggiatori spettano i diritti art.15-22 del Regolamento citato
precedentemente, che potranno essere esercitati rivolgendosi al numero 091 2776999,
specificando all’operatore la natura della richiesta. | viaggiatori interessati possono prendere
visione dell’informativa disponibile sul nostro sito.

Le informazioni relative ad eventuali cancellazioni o ritardi alla partenza di un servizio regolare
saranno fornite ai passeggeri secondo quanto stabilito all’art. 9 delle presenti condizioni di
trasporto, sempre che il passeggero ne abbia fatto richiesta all’atto della prenotazione/acquisto
del titolo di viaggio ed abbia fornito al vettore i dati necessari per essere contattato. La mancata
comunicazione di tali dati personali rendera impossibile adempiere agli obblighi di informazione

all’utenza.
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4.2.6 Maodifica biglietto o abbonamento

Nelle linee TPL Sicilia sul biglietto o sulla prenotazione di un abbonamento e consentito

modificare, illimitate volte, I'ora e/o la data del viaggio, ma esclusivamente prima dell’orario di
partenza previsto, superato il quale, il titolo di viaggio andra perso. Si precisa che non sara
possibile cambiare il periodo di validita di un abbonamento anche se non utilizzato.

La modifica puo essere effettuata autonomamente dall’area personale dagli utenti registrati che

hanno acquistato su www.saisautolinee.it o dall’App SAIS Autolinee. In alternativa e possibile

richiedere la modifica tramite il nostro Servizio Clienti chiamando al numero 091 2776999 oppure
recandosi presso una rivendita autorizzata.

La modifica assegnera nuovi dati al QR Code presente sullo stesso, pertanto, il titolo di viaggio di
cui si @ in possesso potra essere utilizzato per I'accesso a bordo.

L'autista, se strettamente necessario, in fase di check-in pud effettuare la modifica consentendo,
solo in presenza di posti disponibili, 'accesso a bordo. Si consiglia, pertanto, di effettuarlo in
anticipo.

Nelle linee Urbane Sicilia non sono previste modifiche al biglietto o all’abbonamento.

Su tutti i casi sopra elencati si precisa che:
e se il cambio viene effettuato nelle 18 ore prima dell’orario di partenza prevista viene

applicata una penale di € 5,00 (applicata soltanto sulle linee Nazionali), pil eventuale

differenza tariffaria.

e nelle linee TPL Sicilia il biglietto di andata e ritorno in giornata, prevede una promozione ed

e consentito soltanto effettuare il cambio dell’orario. Non € ammesso il cambio data.
Se il biglietto di andata e ritorno & acquistato per viaggi da effettuare su due giorni differenti, &
consentito cambiare sia I'orario sia la data. Il cambio data in questo caso non dara diritto alla
promozione e pertanto non generera il coupon per la differenza.

e non e consentito il cambio tratta.
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4.2.7 Rimborso biglietto o abbonamento
Biglietto

Nelle linee TPL Sicilia e nelle linee Nazionali, qualora si presenti la necessita di rinunciare al viaggio,

e possibile richiedere il rimborso del biglietto, esclusivamente prima dell’orario di partenza
previsto, superato il quale, andra perso.
Tre le modalita previste: borsellino elettronico, coupon e bonifico.

Per gli utenti registrati, che hanno acquistato su www.saisautolinee.it o App SAIS Autolinee, il

rimborso puo essere effettuato autonomamente dall’area personale, ottenendo sul proprio
account il riaccredito dell'importo spettante nel borsellino elettronico, da utilizzare (senza limiti di
tempo) per un viaggio futuro su una qualsiasi linea espletata da SAIS Autolinee. Qualora I'importo
del nuovo viaggio dovesse superare la disponibilita del borsellino elettronico € possibile
completare I'acquisto, scegliendo di integrare la differenza con un qualsiasi canale di pagamento
offerto dalla nostra piattaforma. In alternativa, € possibile richiedere il rimborso con bonifico

(modalita non consentita per le linee TPL Sicilia) compilando il form dedicato su

www.saisautolinee.it.

Di seguito i dettagli sulle percentuali spettanti di riaccredito sul borsellino elettronico:

Operazione effettuata da 0 a 18 ore prima della partenza - riaccredito pari al 80% del costo del

titolo di viaggio.

Operazione effettuata > 18 ore prima della partenza - riaccredito pari al 100% del costo del titolo

di viaggio.
Di seguito i dettagli sulle percentuali spettanti di rimborso con bonifico (modalita non consentita

per le linee TPL Sicilia):

Richiesta inviata da 0 a 48 ore prima della partenza - rimborso non previsto.

Richiesta inviata > 48 ore prima della partenza - rimborso pari al 70% del costo del titolo di viaggio.

Per tutti gli utenti non registrati, che hanno acquistato da un nostro qualsiasi canale di vendita, il

rimborso puod essere richiesto compilando il form dedicato su www.saisautolinee.it, ottenendo un

coupon via e-mail dell'importo spettante da utilizzare (entro un anno dall’emissione) per un
viaggio futuro su una qualsiasi linea espletata da SAIS Autolinee. In fase di acquisto del nuovo

titolo di viaggio, in caso di utilizzo parziale del coupon, verra generato un ulteriore coupon del
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valore residuo che potra essere utilizzato, alle stesse condizioni del precedente. | coupon non sono
cumulabili.
Di seguito i dettagli sulle percentuali spettanti di rimborso con coupon:

Richiesta comunicata da 0 a 18 ore prima della partenza - rimborso pari al 80% del costo del titolo

di viaggio.

Richiesta comunicata > 18 ore prima della partenza - rimborso pari al 100% del costo del titolo di

viaggio.
Di seguito i dettagli sulle percentuali spettanti di rimborso con bonifico (modalita non consentita

per le linee TPL Sicilia):

Richiesta inviata da 0 a 48 ore prima della partenza - rimborso non previsto.

Richiesta inviata > 48 ore prima della partenza - rimborso pari al 70% del costo del titolo di viaggio.

Su tutti i casi sopra elencati si precisa che:

In caso di richiesta di rimborso di un biglietto AR parziale (sola andata o solo ritorno) il valore
riconosciuto viene calcolato al netto dell’eventuale sconto usufruito. Il valore di riferimento della
tratta parziale corrisponde al prezzo del biglietto di sola andata alla data di riferimento.

Non sono rimborsabili i biglietti emessi con offerte promozionali (salvo deroghe previste
nell’ambito della singola promozione).

Il rimborso del biglietto verra effettuato entro tre mesi dalla data di ricezione della richiesta.

Il vettore non e tenuto al rimborso della parte del biglietto non fruita a causa di impossibilita a
proseguire il viaggio da parte del passeggero, dovute al mancato rispetto da parte di questo delle
disposizioni di legge, ovvero per causa imputabile al medesimo (a titolo esemplificativo e non
esaustivo, se non si ripresenta all’appuntamento fissato dopo la sosta di ristoro ovvero deve
scendere dall’autobus per motivi personali o di salute ovvero viene fatto discendere dal personale
di bordo o dall’autorita per molestie o ubriachezza, etc).

Abbonamento

Il rimborso dell’abbonamento potra avvenire esclusivamente se richiesto prima dell’inizio della sua
validita.

La percentuale di riaccredito o rimborso spettante e del 100% secondo le modalita previste per i
biglietti.

Il rimborso dell’abbonamento verra effettuato entro tre mesi dalla data di ricezione della richiesta.
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4.3 LIBERA CIRCOLAZIONE, GRATUITA’ E BAMBINI

Il passeggero in possesso di tessera di libera circolazione rilasciata dal Ministero dei Trasporti
(tessera Amaranto e Celeste) ha diritto al servizio di trasporto solo se ha preventivamente inviato
al vettore una dichiarazione che attesti che il viaggio viene effettuato per motivi di servizio.

Il vettore acquisita la dichiarazione provvedera a prenotare un posto a bordo dell’autobus, previo
accertamento che il posto sia disponibile per la data richiesta.

| bambini da 0 a 4 anni viaggiano gratuitamente sulle linee Urbane Sicilia. Sulle linee TPL Sicilia i

bambini da 0 a 10 anni hanno una tariffa dedicata. Sulle linee Nazionali, in base alla linea,

potrebbe essere prevista una tariffa dedicata per i bambini da 0 a 10 anni.

4.4 TRASPORTO DI MINORI

L’Azienda presta particolare attenzione al trasporto sui propri servizi di passeggeri minorenni.
Prima di acquistare il servizio di trasporto & necessario verificare le condizioni alle quali il
minorenne € ammesso al trasporto sui servizi dell’Azienda e comunque previo adempimento delle
prescrizioni di legge. La validita della dichiarazione di autorizzazione al viaggio ovvero di
accompagnamento e circoscritta al singolo viaggio (da intendersi come andata e/o ritorno) fuori

dal luogo di residenza del minore di 14 anni, con destinazione determinata.

4.4.1 Sistemi di ritenuta per bambini a bordo dell’autobus

L'adulto accompagnatore € tenuto alla sorveglianza del minore e ad adottare ogni cautela per il
trasporto di passeggeri di eta non superiore a 3 anni rispettando eventuali direttive del personale
del vettore; quest’ultimo ha facolta di richiedere e di controllare le misure previste
dell’accompagnatore per il trasporto e di rifiutare il trasporto di passeggeri ove non le ritenga
adeguate; il vettore non assume alcuna responsabilita in ordine all'idoneita e conformita alla legge
dei sediolini o di altre dotazioni tecniche per il trasporto di bambini portate dagli accompagnatori.

| passeggeri bambini di eta non superiore a 3 anni possono essere trasportati (sui minibus e sugli
autobus di cui alle categorie internazionali M2 ed M3) soltanto in sediolini omologati per bambini
piccoli. Detti sediolini devono essere portati con sé dagli accompagnatori e, durante il viaggio,

devono essere fissati, a due punti, con le cinture di sicurezza presenti nell’autobus. Il vettore non
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assume alcuna responsabilita in ordine all'idoneita e conformita alla legge dei sediolini portati
dagli accompagnatori.

| passeggeri bambini di eta superiore a 3 anni, invece, devono essere trasportati utilizzando i
sistemi di ritenuta per bambini (di cui 'autobus o il minibus & dotato) per i quali sia compatibile
I'impiego da parte dei bambini stessi oppure le cinture, solo se compatibili con il bambino. Tale
disposizione e valevole soltanto per i bambini di peso inferiore a kg. 36 cosi come previsto dalla
normativa comunitaria, che limita I'utilizzo dei dispositivi di ritenuta per bambini a tali soggetti.

In caso di inosservanza di tali prescrizioni risponde la persona tenuta alla sorveglianza del minore
presente sul veicolo. | passeggeri di peso fino a kg. 36 ed altezza fino a mt. 1,50 che viaggiano su
autobus e minibus adibiti a servizio di linea possono non essere assicurati con i sistemi di ritenuta
per bambini, a condizione che non occupino un sedile anteriore e siano accompagnati da almeno
un passeggero di eta non inferiore ad anni 16.

E fatto obbligo ai passeggeri di adempiere all’'obbligo di utilizzare le cinture di sicurezza, quando
sono seduti ed il veicolo € in movimento, in base alle informazioni impartite dal personale di bordo
e comunque fornite mediante cartelli e pittogrammi apposti a bordo dell’autobus. Il vettore non e
responsabile ove i passeggeri si rifiutino di utilizzare le cinture di sicurezza o ne cessino |'utilizzo

durante il viaggio.

4.4.2. Trasporto di minori accompagnati

| minori di anni 14 non sono ammessi al trasporto se non accompagnati da persona maggiorenne. |
genitori o chi esercita la responsabilita tutoria di minori di eta inferiore a 14 anni che viaggino non
accompagnati da almeno uno di loro e che intendono concedere |'autorizzazione ad una persona

fisica diversa devono sottoscrivere la dichiarazione di accompagnamento.

https://www.poliziadistato.it/statics/31/modulo dichiarazione accompagnamento.pdf

4.4.3. Trasporto di minori non accompagnati
Per minori di eta compresa tra i 14 e 18 anni, deve essere rilasciata un’autorizzazione scritta da
parte dei genitori o tutori, da allegare al titolo di viaggio. Il modulo e scaricabile, dalla FAQ

specifica su www.saisautolinee.it
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Sulle linee autorizzate in ambito nazionale, i minori di eta compresa frai 14 ed i 17 anni compiuti
possono viaggiare solo se in possesso dell’autorizzazione di cui sopra rilasciata da genitori o tutori.

Il personale di bordo potra richiedere al passeggero I'esibizione di un valido documento di identita.

4.5 TRASPORTO BAGAGLI
4.5.1. Tipologia di bagaglio e dimensioni consentite

Il bagaglio si distingue in:

a)bagaglio a mano: ¢ il bagaglio di dimensioni ridotte e/o di particolare valore (es. smartphone,
computer portatili, tablet, etc).

b)bagaglio da stiva: da depositare nel vano bagagli (valigie, borsoni, trolley), ove previsto, di

dimensione e peso non eccedenti quanto definito nei limiti.

Monopattini, biciclette e passeggini

Sulle linee Urbane Sicilia: i monopattini e i passeggini possono essere trasportati gratuitamente a

bordo degli autobus a condizione che questi vengano piegati e chiusi prima di salire a bordo e
siano cosi custoditi per I'intera durata del viaggio. Il loro posizionamento durante il viaggio non
deve mai ostacolare gli ingressi e le uscite né compromettere in alcun modo la sicurezza, lo
scorrimento delle persone all'interno del mezzo e la funzionalita delle porte.

Non e consentito il trasporto delle biciclette. | passeggini possono essere trasportati gratuitamente

Sulle linee TPL Sicilia: i monopattini, le biciclette e i passeggini possono essere trasportati

gratuitamente a condizione che questi vengano piegati e collocati nel vano bagagli per l'intera

durata del viaggio. Per quelli elettrici € necessario, inoltre, estrarre la batteria e custodirla a bordo.

Sulle linee Nazionali: i monopattini e le biciclette possono essere trasportati nel vano bagagli

dell'autobus, purché piegati e previo pagamento al personale di bordo di un supplemento di 15,00
euro. Per quelli elettrici & necessario, inoltre, estrarre la batteria e custodirla a bordo. | passeggini
possono essere trasportati gratuitamente a condizione che questi vengano piegati e collocati nel

vano bagagli per I'intera durata del viaggio.
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SAIS Autolinee SpA non risponde di eventuali danni provocati ai mezzi di trasporto personale: per
eventuali danni causati al patrimonio aziendale o ad altre persone o cose durante le operazioni di
carico e scarico dei mezzi oppure durante il viaggio, a causa del non corretto posizionamento degli

tessi, SAIS Autolinee SpA si rivarra sul cliente.

Dimensioni consentite

Il passeggero ha diritto al trasporto gratuito, sotto la propria custodia, di un bagaglio a mano di
dimensioni massime di cm 40x30x15 e di peso non superiore a kg 5 da collocare nell’apposita
cappelliera all’interno dell’autobus o negli appositi vani.

Il passeggero ha altresi diritto al trasporto gratuito di un ulteriore bagaglio di dimensioni massime
di cm 50x70x80 e di peso non superiore a kg 20; solo per il servizio Sicilia-Puglia sono ammessi due
bagagli di dimensioni massime per ognuno di cm 140 (lunghezza + profondita + larghezza) e di
peso non superiore a kg 12. Il bagaglio viene riposto nel vano bagagli dell’autobus e deve recare
I'indicazione chiara e leggibile del nominativo, dell'indirizzo e del recapito telefonico del

passeggero, oltre che della data e tratta del viaggio acquistato.

4.5.2.Bagaglio ulteriore

Sulle linee TPL Sicilia non e consentito trasportare bagagli aggiuntivi.

Sulle linee Nazionali € possibile accettare bagagli ulteriori solo in caso di disponibilita di spazio

nell’apposito vano e previo pagamento a bordo di un supplemento come da tariffe in uso al
personale viaggiante. Il trasporto gratuito di un monopattino o di una bicicletta & consentito solo
in presenza di bagaglio a mano.

Di seguito tabella con le tariffe applicate per il bagaglio aggiuntivo

Codice [Tipologia bagaglio Importo*

M Fino a cm.100 (lunghezza + profondita + larghezza) Euro 15,00
L Fino a cm.140 (lunghezza + profondita + larghezza) Euro 30,00
BICI Monopattino o Bicicletta Euro 15,00

*| suddetti importi possono subire variazioni.
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4.5.3.0ggetti contenuti nel bagaglio
E fatto divieto al passeggero di collocare nel bagaglio cose che possano arrecare danno quali, a
titolo esemplificativo, merci o sostanze pericolose e nocive, materiali infiammabili, esplosivi,
radioattivi o ossidanti, veleni e materiali magnetici, altresi recipienti contenenti olio e/o vino,
oggetti maleodoranti e liquidi in genere nonché materiali fragili. Il vettore non risponde in alcun
caso del contenuto del bagaglio dei passeggeri e si riserva di rivalersi sugli stessi nel caso in cui il
bagaglio rechi danni a terzi e/o ad altri bagagli ed il vettore sia chiamato a risponderne.
Il bagaglio in stiva pu0 essere collocato sopra o sotto altri bagagli e la stiva non e custodita né
sempre controllabile dal personale del vettore. Oggetti di valore, quali a titolo esemplificativo,
contanti, gioielli, metalli preziosi, chiavi, occhiali da sole e/o da vista, dispositivi elettronici
(computer portatili, tablet, smartphone, macchine fotografiche), lenti a contatto, protesi,
medicinali, documenti importanti, etc. e gli oggetti soggetti a compressione devono essere
trasportati nel bagaglio a mano e non nel bagaglio da stiva.
Il vettore non risponde dei danni in caso di violazione delle prescrizioni.
In caso di violazione delle prescrizioni di cui alle presenti condizioni di trasporto, constatata al
momento della partenza, il vettore potra legittimamente rifiutare il carico per la sicurezza del

trasporto e I'incolumita dei passeggeri.

4.5.4.Responsabilita del bagaglio

Il vettore non & responsabile per i danni causati al bagaglio per colpa del passeggero o per la
natura particolare del bagaglio o per il suo imballaggio.

Salvo quanto disposto dal successivo art.10, il vettore € responsabile - entro il limite massimo di
euro 8,00 per chilogrammo o della maggiore cifra risultante dalla dichiarazione di valore del
passeggero ed accettata dal vettore - della perdita o delle avarie del bagaglio, che il passeggero
dimostri avergli consegnato chiuso e che é riposto nella stiva, salva la prova liberatoria prevista
dalla legge. Se il peso del bagaglio del passeggero non viene registrato, si ritiene che esso non
superi il peso massimo consentito di Kg. 20.

Per i bagagli e gli oggetti non consegnati, il vettore non & responsabile della perdita o delle avarie
se non quando il passeggero provi che le stesse sono state determinate da causa imputabile al

vettore stesso.
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Non e previsto alcun risarcimento od indennizzo automatico. Il passeggero - entro i limiti precisati
- avra diritto al risarcimento dei soli danni che risultano provati. La perdita o le avarie devono
essere fatte constatare, a pena di decadenza, al momento della riconsegna, se trattasi di perdita o
di avarie apparenti, ovvero entro tre giorni, se trattasi di perdita o di avarie non apparenti.

Qualora il bagaglio venisse rinvenuto sara cura del passeggero ritirarlo presso I'Ufficio Assistenza

che gli sara comunicato.

4.5.5.Furto e/o smarrimento del bagaglio
Fermo quanto al punto precedente, il passeggero che ha subito il furto, lo smarrimento e/o lo
scambio del bagaglio riposto nel vano bagagli dell’autobus, deve far constatare, a pena di
decadenza, la perdita o I'avaria al personale di bordo al momento dell’arrivo alla fermata. Dovra
guanto prima contattare il nostro Servizio Clienti chiamando al numero 091 2776999 ovvero

inviare una e-mail a servizioclienti@saisautolinee.it

4.6 NORME COMPORTAMENTALI E RESPONSABILITA’ DEL PASSEGGERO
Il passeggero & chiamato a collaborare con I'Azienda per la sicurezza del viaggio ed il
miglioramento della qualita del servizio, rispettando le disposizioni in vigore per I'accesso ai mezzi
ed alle strutture. L'utenza che fruisce dei servizi erogati dall’Azienda & obbligata a tenere una
condotta, per sé e per gli altri, improntata alle regole della buona educazione e comunque che
rispettino le comuni regole del vivere civile.
A bordo dell’autobus, il viaggiatore e tenuto al rispetto delle istruzioni impartite dal personale
viaggiante e di accompagnamento e, in ogni caso, delle seguenti regole di carattere generale:

- divieto di parlare o distrarre in altro modo il conducente durante la guida

dell’autobus;

- divieto di arrecare disturbo agli altri passeggeri;

- obbligo di occupare un solo posto a sedere;

- obbligo diindossare le cinture di sicurezza ed eventuali altri dispositivi di ritenuta;

- obbligo dirispettare la pulizia dell’autobus e delle attrezzature ivi presenti;

- divieto di compromettere in qualsiasi modo la regolarita e la sicurezza del viaggio e

il livello del servizio;
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- | passeggeri sono tenuti a informare il conducente e il personale aziendale di
situazioni o eventi che possano potenzialmente compromettere la sicurezza del
viaggio o dei viaggiatori.

| nostri autobus viaggiano su itinerari programmati e sono quindi legati ad orari prestabiliti. Il
conducente non pu0 attendere i passeggeri che sono in ritardo, pertanto, bisognera essere
presenti in fermata almeno 15 minuti prima dell’orario di partenza previsto. In caso di assenza al
momento della partenza, il contratto di trasporto si intendera automaticamente risolto, senza
diritto del passeggero alla restituzione dell'importo pagato.

Tutte le fermate del servizio, a eccezione dei capolinea, sono a richiesta: al sopraggiungere
dell’autobus occorre manifestare con un gesto evidente l'intenzione di salire a bordo. Per
scendere dal mezzo in corrispondenza di fermate diverse dai capolinea occorre segnalare con

adeguato anticipo la propria intenzione.

4.6.1 Responsabilita del passeggero per danni
Il passeggero e responsabile nei confronti del vettore per i danni arrecati all’autobus, ai suoi arredi
ed al personale dell’Azienda; nonché dei danni arrecati ad altri passeggeri ed alle loro cose
durante il trasporto. In caso di danneggiamento doloso, il vettore si riserva la facolta di sporgere

denuncia a norma di legge ed avanzare richiesta di risarcimento nelle competenti sedi.

4.6.2 Fumo/soste di ristoro/toilette

E vietato fumare a bordo dell’autobus, anche con dispositivi elettronici, sia nell’abitacolo che negli
spazi chiusi (toilette). L'inosservanza da luogo all’applicazione di sanzione amministrativa, salvo
che il fatto costituisca piu grave reato, ai sensi delle disposizioni penali vigenti. In caso di reato,
I'Azienda provvedera a segnalarlo alle Autorita giudiziarie ed a fornire le generalita dei
trasgressori.

Qualora gli autobus siano dotati di toilette di bordo, queste sono a disposizione dei passeggeri.
L'uso della toilette &, tuttavia, previsto solo nei casi di estrema urgenza; in tal caso il passeggero
deve avvisare il personale che provvedera a fermarsi in condizioni di sicurezza nel rispetto delle

disposizioni del codice della strada. Il vettore non risponde di eventuali lesioni, danni e sanzioni
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derivanti dalla mancata osservanza delle citate norme, che saranno a carico del trasgressore, se
maggiorenne, o del responsabile del gruppo, se minorenne.

Nei viaggi notturni e/o con tempi di viaggio superiori alle 6 ore € prevista una (o pil)) sosta presso
un’area di servizio attrezzata, ove i passeggeri possono usufruire dei servizi. | viaggiatori devono
rispettare scrupolosamente la durata della sosta; ove non diversamente annunciato dal personale
di bordo, la durata della sosta €& fissata in 15 minuti.

Nelle fermate di scarico passeggeri, non sono autorizzati alla discesa dall’autobus i passeggeri

aventi nel proprio biglietto una diversa fermata di destinazione.

4.7 TRASPORTO DI ANIMALI
4.7.1. Gli animali ammessi a bordo

Sulle linee TPL Sicilia e sulle linee Nazionali & possibile trasportare, previo pagamento del relativo

biglietto, piccoli animali domestici da compagnia vivi (uno per ciascun passeggero) e di peso non
superiore a Kg. 10, obbligatoriamente muniti di libretto sanitario, eccezion fatta per i cani guida da
accompagno dei passeggeri non vedenti per i quali la Legge 14 febbraio 1974, n. 37 stabilisce che
“il soggetto privo di vista ha diritto di farsi accompagnare dal proprio cane-guida nei suoi viaggi su
ogni mezzo di trasporto pubblico, senza dover pagare per I'animale alcun biglietto o sovrattassa”.
Fatta eccezione per i cani guida di passeggeri non vedenti, gli animali devono essere collocati in
apposito trasportino (cm L30 H30 P40) da sistemare sul pavimento, in corrispondenza del posto
acquistato per I'animale in modo da non comportare intralcio al normale passaggio di altri
passeggeri.

Sulle linee Urbane Sicilia: puoi trasportare gratuitamente cani di piccole e medie dimensioni

purché muniti di guinzaglio e museruola a paniere ed in adeguate condizioni igieniche. Anche i
gatti e gli altri animali d’affezione di piccola taglia posso viaggiare gratuitamente purché all’'interno

di apposito trasportino.

4.7.1 Leresponsabilita
Al passeggero spetta la sorveglianza degli animali trasportati per tutta la durata del trasporto ed &
responsabile in via esclusiva per qualsivoglia danno a persone e cose, provocati dal proprio

animale.

Carta dei servizi Pag. 51di 63



https://www.saisautolinee.it/linee-tpl-sicilia
https://www.saisautolinee.it/linee-nazionali
https://www.saisautolinee.it/linee-urbane-sicilia

Documento: CARTA DEI SERVIZI

Rev. 06

e CARTA DELLA MOBILITA E DEI SERVIZI DI
TRASPORTO PUBBLICO LOCALE ANNO 2023 Data 09/05/2023

Non & mai consentita I'occupazione del posto a sedere riponendo sullo stesso il trasportino; il
sedile resta a disposizione del solo passeggero. La persona che conduce I'animale & tenuta a
risarcire i danni qualora lo stesso insudici o deteriori in altro modo I'autobus. Il rilevamento, da
parte del personale aziendale, del mancato rispetto di tali regole pud comportare
I’allontanamento dell'animale e l'interruzione del viaggio in condizioni di sicurezza.

Nel caso in cui I'animale arrechi disturbo ad altri passeggeri (per problemi di allergia, ecc.) su
indicazione del personale di bordo, il passeggero, con il suo animale, & tenuto ad occupare altro

posto eventualmente disponibile.

SAIS Autolinee SpA in ottemperanza al Regolamento (UE) n. 181/2011 garantisce la tutela dei

diritti fondamentali del passeggero.

4.8 CONDIZIONI CONTRATTUALI NON DISCRIMINATORIE
Fatte salve le tariffe sociali, le condizioni contrattuali e le tariffe applicate dai vettori sono offerte
al pubblico senza alcuna discriminazione diretta o indiretta in base alla cittadinanza

dell’acquirente finale o al luogo di stabilimento del vettore o del venditore di biglietti nell’Unione.

4.9 DIRITTI DEI PASSEGGERI CON DISABILITA’ O A MOBILITA’ RIDOTTA SU SERVIZI TPL
REGIONALI

Diritti al trasporto

| vettori, gli agenti di viaggio e gli operatori turistici non rifiutano di accettare una prenotazione, di
emettere o fornire altrimenti un biglietto o di far salire a bordo una persona per motivi di disabilita
o mobilita ridotta.

Le prenotazioni e i biglietti sono offerti alle persone con disabilita o a mobilita ridotta senza oneri
aggiuntivi.

Eccezioni e condizioni speciali

In deroga all’articolo 9, paragrafo 1, del Regolamento (UE) n. 181/2011, i vettori, gli agenti di
viaggio e gli operatori turistici possono rifiutare di accettare una prenotazione, di emettere o
fornire altrimenti un biglietto o di far salire a bordo una persona per motivi di disabilita o mobilita

ridotta:
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a) per rispettare gli obblighi in materia di sicurezza stabiliti dalla legislazione dell’Unione,

internazionale o nazionale ovvero gli obblighi in materia di salute e sicurezza stabiliti dalle autorita
competenti;

b) qualora la configurazione del veicolo o delle infrastrutture, anche alle fermate e alle
stazioni, renda fisicamente impossibile I'imbarco, lo sbarco o il trasporto della persona con
disabilita o a mobilita ridotta in condizioni di sicurezza e concretamente realizzabili.

Formazione

| vettori e, se del caso, gli enti di gestione delle stazioni stabiliscono procedure di formazione sulla
disabilita, comprensive di istruzioni, e assicurano che:

- il personale, conducenti compresi, a diretto contatto con i viaggiatori o con questioni ad essi
inerenti riceva una formazione o istruzioni come indicato all’allegato Il, parte a) del Regolamento
(UE) n. 181/2011.

Per un periodo massimo di cinque anni dal 1° marzo 2013, gli Stati membri possono concedere una
deroga all’applicazione del paragrafo 1, lettera b) del Regolamento (UE) n. 181/2011, riguardo alla
formazione dei conducenti.

Risarcimento per sedia a rotelle e attrezzature per la mobilita

| vettori e gli enti di gestione delle stazioni sono responsabili in caso di perdita o danneggiamento
di sedie a rotelle, altre attrezzature per la mobilita o dispositivi di assistenza. La perdita o il
danneggiamento sono risarciti dal vettore o dall’ente di gestione della stazione responsabile di
tale perdita o danneggiamento.

Il risarcimento di cui sopra & pari al costo della sostituzione o della riparazione dell’attrezzatura o

dei dispositivi perduti o danneggiati.

4.10 DIRITTI DEI PASSEGGERI CON DISABILITA’ O A MOBILITA’ RIDOTTA SU SERVIZI NAZIONALI

Il vettore garantisce il trasporto di passeggeri con disabilita ed a mobilita ridotta, senza costi
aggiuntivi per le prenotazioni ed i biglietti, salvo ragioni di sicurezza e nel caso in cui la
configurazione del veicolo o delle infrastrutture non permettano di trasportare tale persona in
condizioni di sicurezza o concretamente realizzabili; per cui la necessita di assistenza del
passeggero deve essere comunicata al vettore prima che vengano effettuate le prenotazioni e/o i

biglietti.
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Se i problemi di sicurezza sopra indicati, per i quali al passeggero in questione viene rifiutata una
prenotazione o I'imbarco, possono essere risolti dalla presenza di una persona in grado di fornire
I’assistenza necessaria, il passeggero puod chiedere di essere accompagnato da una persona di sua
scelta a titolo gratuito. Tale gratuita sara concessa su invio di documentazione all’indirizzo e-mail

servizioclienti@saisautolinee.it attestante invalidita al 100% con necessita di assistenza continua

non essendo in grado di compiere atti quotidiani della vita e con impossibilita di deambulare senza
I'aiuto permanente di un accompagnatore.

E inoltre previsto il risarcimento (pari al costo della riparazione o sostituzione) da parte del vettore
in caso di perdita o danneggiamento di attrezzature per la mobilita (rotelle ed altri dispositivi di
assistenza) ascrivibili al vettore.

Se necessario, il vettore si adopera nei limiti del possibile per sostituire temporaneamente la
perdita o I'attrezzatura per la mobilita perduta o danneggiata.

Il vettore fornisce I'assistenza alle persone con disabilita o a mobilita ridotta a condizione che:

a) la necessita di assistenza della persona sia comunicata al vettore con un preavviso di almeno
trentasei ore; e

b) la persona interessata si presenti al punto indicato:

- Ad un orario, stabilito precedentemente dal vettore, che non preceda di piu di sessanta minuti
I'orario di partenza pubblicato, a meno che il vettore e passeggero non abbiano concordato un
termine piu breve; o,

- qualora non sia stato stabilito un orario, almeno trenta minuti prima dell’orario di partenza
pubblicato.

Inoltre, le persone con disabilita o a mobilita ridotta devono notificare al vettore le esigenze
specifiche per il posto a sedere al momento della prenotazione o dell’acquisto anticipato del
biglietto. In mancanza di notifica dell’esigenza di assistenza, il vettore compira ogni ragionevole
sforzo per assicurare che l'assistenza sia fornita in modo tale che la persona con disabilita o a
mobilita ridotta possa, in sicurezza, salire a bordo del servizio in partenza, prendere il servizio in
coincidenza o scendere dal servizio in arrivo per il quale ha acquistato il biglietto.

Qualora la notifica di cui sopra sia stata inoltrata a terzi (agenti di viaggio od operatori turistici),
guesti dovranno trasmettere quanto prima, nel normale orario di lavoro, I'informazione al vettore

per consentire a quest’ultimo di adempiere.
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Qualora a una persona con disabilita o a mobilita ridotta, in possesso di una prenotazione o di un
biglietto, che abbia notificato le proprie esigenze di assistenza venga rifiutato il permesso di salire
a bordo, e all’eventuale accompagnatore qualora ne abbia diritto, il vettore dara la possibilita di
scegliere tra:

a) il diritto al rimborso e, se del caso, il ritorno gratuito al primo punto di partenza, come indicato
nel contratto di trasporto, non appena possibile; e

b) tranne quando non é praticabile, il proseguimento del viaggio o il reinstradamento con servizi di
trasporto alternativi ragionevoli fino alla destinazione indicata nel contratto di trasporto.

Nelle stazioni designate dal Ministero, il vettore, nell’ambito delle proprie competenze, presta
gratuitamente assistenza alle persone con disabilita o a mobilita ridotta garantendo |’assistenza e
le misure necessarie per consentire alle persone con disabilita e alle persone a mobilita ridotta di
viaggiare in sicurezza.

A bordo dei propri autobus il vettore presta I’assistenza necessaria per consentire alle persone con
disabilita e alle persone a mobilita ridotta di ottenere le informazioni essenziali relative al viaggio
in formati accessibili, qualora richieste, e salire e scendere durante le pause di un viaggio, solo se &

disponibile a bordo altro personale oltre al conducente.

4.11 SERVIZI REGOLARI DI LINEA CON PERCORSO INFERIORE A 250 KM: SERVIZI TPL

Salvo quanto previsto al D.Lgs 4.11.2014 n. 169 in tema di sanzioni alle violazioni in materia di
diritti dei passeggeri con autobus, per i soli servizi di TPL, il passeggero, nei casi di cancellazioni di
servizi o di ritardi ha diritto al rimborso del biglietto da parte dell’Azienda. In particolare, quando
un servizio di trasporto pubblico subisce una cancellazione o un ritardo, alla partenza dal capolinea
o da una fermata, superiore a 60 minuti per i servizi di trasporto regionale o locale, o a 30 minuti
per i servizi di trasporto pubblico svolti in ambito urbano — esclusi i casi di calamita naturali, di
scioperi e di altre emergenze imprevedibili - i passeggeri hanno diritto al rimborso del prezzo del
biglietto da parte dell’Azienda. Il rimborso & pari al costo completo del biglietto al prezzo a cui &
stato acquistato. Per i titolari di abbonamento, il pagamento & pari alla quota giornaliera del costo
completo dell'abbonamento, fermo restando il rispetto delle regole di convalida secondo modalita
determinate con disposizioni del gestore. Il rimborso € corrisposto in denaro, a meno che il

passeggero non accetti una diversa forma di pagamento.
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L’Azienda si impegna a rendere note, entro la conclusione del servizio di trasporto, le modalita di
accesso alla carta dei servizi/condizioni di trasporto e le ipotesi che danno diritto a rimborsi o
indennizzi, indicandone I'entita e le modalita per accedervi. Tali ipotesi comprendono anche la
possibilita per il singolo passeggero di chiedere il rimborso durante o immediatamente dopo il

termine del servizio di trasporto, a semplice esibizione del titolo di viaggio.

4.12 DIRITTI DEL PASSEGGERO IN CASO DI CANCELLAZIONE O RITARDO SU SERVIZI NAZIONALI
Continuazione, reinstradamento e rimborso

In caso di servizi regolari nazionali il cui punto di imbarco e/o sbarco sia situato nel territorio di
uno Stato membro e per cui la cui distanza prevista del servizio sia pari o superiore a 250 Km, il
vettore, quando prevede ragionevolmente che un servizio regolare subisca una cancellazione o un
ritardo alla partenza dal capolinea per oltre 120 minuti o in caso di accettazione di un numero di
prenotazioni superiore ai posti disponibili, offre immediatamente al passeggero la scelta tra:
a)la continuazione o il reinstradamento verso la destinazione finale, non appena possibile, senza

alcun onere aggiuntivo ed a condizioni simili;
b)il rimborso del prezzo completo del biglietto e, ove opportuno, il ritorno gratuito in autobus al
primo punto di partenza indicato nel contratto di trasporto, non appena possibile.

Qualora il vettore non sia in grado di offrire al passeggero tale scelta, quest’ultimo ha il diritto di
farsi corrispondere una somma pari al 50% del prezzo del biglietto, oltre al rimborso. Il pagamento
del rimborso & effettuato entro 14 giorni dalla formulazione dell’offerta o dal ricevimento della
relativa domanda. Il pagamento copre il costo completo del biglietto al prezzo a cui & stato
acquistato, per la parte o le parti del viaggio non effettuate, e per la parte o le parti gia effettuate
se il viaggio non serve piu allo scopo originario del passeggero. Il rimborso € corrisposto in denaro,
a meno che il passeggero non accetti un’altra forma di pagamento.

Quando l'autobus diventa inutilizzabile durante il viaggio, il vettore assicura o la continuazione del
servizio con altro veicolo dal luogo in cui si trova il veicolo inutilizzabile o il trasporto dal luogo in
cui si trova il veicolo inutilizzabile verso idoneo punto di attesa e/o una stazione da cui il viaggio

possa proseguire.
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Quando un servizio regolare subisce una cancellazione o un ritardo superiore a 120 minuti alla
partenza dalla fermata, i passeggeri hanno diritto alla continuazione, al reinstradamento o al
rimborso del prezzo del biglietto da parte del vettore come sopra indicato.

Diritto all’assistenza in caso di cancellazione o ritardo alla partenza

Per un viaggio la cui durata prevista supera le tre ore, in caso di cancellazione o ritardo alla
partenza da una stazione superiore a 90 minuti, il vettore offre al passeggero a titolo gratuito:

a) spuntini, pasti e bevande in funzione dei tempi di attesa o del ritardo, purché siano disponibili
sull’autobus o nella stazione o possano essere ragionevolmente forniti;

b) sistemazione in albergo o altro alloggio nonché assistenza nell’organizzazione del trasporto tra
la stazione ed il luogo dell’alloggio qualora si renda necessario un soggiorno di una o pilu notti. Per
ciascun passeggero, il vettore puo limitare il costo di alloggio ad euro 80,00 a notte e per un
massimo di due notti. A tali fini viene prestata particolare attenzione alle esigenze delle persone
con disabilita e a mobilita ridotta e dei loro accompagnatori.

Il vettore non e tenuto ad adempiere all’'obbligo di cui al punto b) quando la cancellazione o il
ritardo sono dovuti a condizioni meteorologiche avverse o gravi catastrofi naturali che mettono a
rischio il funzionamento sicuro dei servizi a mezzo autobus.

Diritto all’informazione

In caso di cancellazione o ritardo alla partenza di un servizio regolare di linea, il vettore informa
guanto prima della situazione i passeggeri in partenza dalla stazione e comunque non oltre trenta
minuti dopo l'ora di partenza prevista, e comunica I'ora di partenza prevista non appena tale
informazione e disponibile.

Se i passeggeri perdono un servizio di trasporto in coincidenza in base all’orario a causa di una
cancellazione o di un ritardo, il vettore compie sforzi ragionevoli per informare i passeggeri
interessati in merito a collegamenti alternativi. Tali informazioni vengono assicurate in formati

accessibili alle persone con disabilita o a mobilita ridotta.

4.13 RISARCIMENTO E ASSISTENZA IN CASO DI INCIDENTE
In caso di incidente derivante dall’utilizzo dell’autobus il passeggero ha diritto, al ricorrere delle
condizioni previste dalle norme nazionali e dal Regolamento (UE) n.181/2011, al risarcimento del

danno subito per lesioni personali o per il decesso, nonché per il danneggiamento dell’eventuale
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bagaglio. Non e previsto alcun risarcimento od indennizzo automatico. Il passeggero — nell’ambito
della normativa sopra richiamata ed entro i limiti ivi previsti — avra diritto al risarcimento dei soli
danni che risultino provati.
A seguito d’incidente derivante dall’utilizzo di autobus, il vettore presta un'assistenza ragionevole
e proporzionata per le esigenze pratiche immediate del passeggero a seguito dell’incidente stesso.
Tale assistenza comprende, ove necessario, sistemazione, cibo, indumenti, trasporto e
I’agevolazione della prima assistenza. L’assistenza prestata non costituisce riconoscimento di
responsabilita.
4.14 ECCANISMO PER IL TRATTAMENTO DEI RECLAMI E ORGANISMO DI CONTROLLO

4.14.1. Informazione sul viaggio
Tutti i passeggeri che viaggiano mediante servizi di autobus regolari hanno diritto a ricevere
informazioni adeguate per tutta la durata del viaggio. Tali informazioni includono i diritti dei
passeggeri ad essi conferiti dal Regolamento (UE) n.181/2011 ed i dati necessari per contattare gli
organismi nazionali responsabili del controllo.
Ove possibile, tali informazioni sono fornite, su richiesta, in formati accessibili, con particolare

attenzione alle esigenze delle persone con disabilita ed alle persone a mobilita ridotta.

4.14.2. Segnalazione disservizi
Per segnalazione si intendono eventuali suggerimenti, osservazioni, proposte, consigli e
guant’altro possa essere utile a capire le esigenze dei clienti al fine di migliorare, se possibile, i
servizi offerti. La segnalazione pu0 essere inoltrata da chiunque vi abbia interesse.
La segnalazione puo essere inoltrata all’Azienda tramite i seguenti canali:
e compilando I'apposito modulo per segnalazioni, accedendo al sito www.saisautolinee.it;
e inoltrando la segnalazione tramite posta ordinaria all’indirizzo SAIS Autolinee SpA, Via
Principe di Paternd 74/b, 90144 - Palermo ovvero via e-mail all'indirizzo:

servizioclienti@saisautolinee.it.

Al fine di poter eventualmente dare riscontro alle segnalazioni inoltrate, il cliente deve indicare,
oltre alle proprie generalita ed indirizzo, chiaramente la segnalazione con tutti gli elementi utili.
L'Azienda garantisce la riservatezza dei dati personali, cosi come previsto dal Regolamento UE

679/2016.
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4.14.3 Reclami per violazione dei diritti del passeggero
L’Azienda garantisce la disponibilita di un meccanismo per il trattamento dei reclami di facile
accesso ed utilizzo, avuto particolare riguardo alle esigenze degli utenti con disabilita, e
assicurando comunque il rispetto delle misure minime individuate dall’Allegato A alla delibera ART
n.28/2021.
Le informazioni qui contenute sono fornite dall’Azienda anche nella sezione dedicata del sito web,
accessibile dall’home page, tramite il link “Reclami”; nella carta dei servizi [ove ne sia prevista
I’adozione] nella sezione dedicata denominata “Reclami” nonché a bordo degli autobus.
Si intende per “reclamo”: ogni comunicazione scritta con la quale I'utente, o per suo conto un
rappresentante o un’associazione di utenti, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio
con uno o pil requisiti definiti dalla normativa europea o nazionale, dalle condizioni generali di
trasporto o dalle condizioni generali di utilizzo della piattaforma digitale, o, [ove ne sia prevista
I’adozione] dalla carta dei servizi.
Il passeggero puo presentare un reclamo:
a) utilizzando, oltre all’italiano, anche la lingua inglese, ricevendo, in tal caso, la risposta nella
medesima lingua;
b) pil canali tra cui (almeno):
b.1) il sito web, con accesso dal seguente apposito link denominato “Reclami” posto nella sezione
dedicata accessibile dall’lhome page del sito aziendale;

b.2) inoltrando una mail all’indirizzo: reclami@saisautolinee.it con rilascio di apposita ricevuta;

b.3) a mezzo posta raccomandata tramite il seguente indirizzo Via Principe di Paterno 74/b 90144 -
Palermo

¢) compilando il form dedicato su www.saisautolinee.it, reso in modalita anche stampabile,

[conforme al fac-simile di cui all’allegato 1 delibera ART n.28/2021], in italiano o in inglese.

E fatta salva la possibilita per l'utente di presentare il reclamo senza utilizzare il modulo
predefinito: in questo caso I’Azienda provvedera ad esaminare i reclami che riporteranno almeno i
seguenti elementi:

a) i riferimenti identificativi dell’'utente (nome, cognome, recapito) e dell’eventuale

rappresentante, allegando in tal caso la delega e un documento di identita dell’'utente;
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b) i riferimenti identificativi del viaggio effettuato o programmato (data, ora di partenza, origine e
destinazione) e del contratto di trasporto (codice prenotazione o numero biglietto) o la copia del
titolo di viaggio;
c) la descrizione della non coerenza del servizio rilevata rispetto ad uno o piu requisiti definiti dalla
normativa europea o nazionale, dalle condizioni generali di trasporto o, ove ne sia prevista
I’adozione, dalla carta dei servizi.
I motivi di presentazione del reclamo ai sensi della normativa comunitaria e nazionale sui diritti dei
passeggeri attengono esclusivamente:
» per servizi regolari di linea di distanza pari o superiore ai 250 Km:
L mancata emissione del biglietto
L condizioni contrattuali o tariffe discriminatorie
L] mancata assistenza al passeggero
[l inosservanza degli obblighi a tutela di persone con disabilita o mobilita ridotta
U ritardi, reinstradamenti e soppressioni
L informazioni relative a cancellazioni e ritardi
L1 mancata assistenza in caso di cancellazione o ritardo alla partenza
L informazione al passeggero sul viaggio e sui suoi diritti
L1 mancata adozione del sistema per il trattamento dei reclami
L] mancata comunicazione dell’esito definitivo del reclamo
» periservizi regolari di linea la cui distanza prevista sia inferiore a 250 km:
L condizioni contrattuali o tariffe discriminatorie
Ll inosservanza degli obblighi a tutela di persone con disabilita o mobilita ridotta
Ll informazione al passeggero sul viaggio e sui suoi diritti
L] mancata adozione del sistema per il trattamento dei reclami
L1 mancata comunicazione dell’esito definitivo del reclamo
Il reclamo, nelle modalita e con gli elementi sopra indicati, pud essere inoltrato al vettore
esclusivamente dal passeggero munito di regolare titolo di viaggio e/o dell’eventuale
rappresentante e trasmesso all’Azienda nel rispetto dei termini previsti dall’articolo 27 del
Regolamento (UE) n.181/2011. In particolare, il reclamo deve essere inoltrato entro tre mesi dalla

data in cui e stato prestato o avrebbe dovuto essere prestato il servizio regolare di linea.
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Entro un mese dell’avvenuto ricevimento del reclamo, il vettore, notifichera al passeggero il
proprio, motivato e definitivo riscontro se il reclamo & stato accolto, respinto o ancora in esame.
Entro tre mesi dal ricevimento del reclamo il vettore fornira al passeggero una risposta definitiva.
Ai fini del decorso dei termini di cui sopra:

a) in caso di presentazione del reclamo a mezzo e-mail o tramite sito web, il reclamo si intende
trasmesso e ricevuto il giorno dell’invio;

b) in caso di presentazione del reclamo a mezzo posta raccomandata, il reclamo si intende
trasmesso il giorno dell’invio e si intende ricevuto nel giorno della consegna all’Azienda;

E fatta comunque salva la facolta del passeggero di:

- di utilizzare procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie;

- di presentare in merito un reclamo all’Autorita di regolazione dei trasporti con le modalita
descritte al successivo punto.

L'utente puod ricevere un indennizzo automatico commisurato al prezzo del titolo di viaggio
riferibile al servizio di trasporto pari al 10% nel caso riceva risposta al reclamo tra il 91° e 121°
giorno dal ricevimento del reclamo da parte dell’Azienda e pari al 20% nel caso di risposta non
fornita entro il 120° giorno dal ricevimento del reclamo.

Nel caso di abbonamento, I'entita di tale indennizzo, da corrispondere all’'utente ove la risposta sia
fornita oltre i termini di cui sopra e definito nella misura del 10%.

L'indennizzo non & mai dovuto nei casi in cui:

a) 'importo dello stesso & inferiore a 4 euro;

b) il reclamo non & trasmesso dall’'utente con le modalita, gli elementi minimi e le tempistiche
indicate;

c) all’'utente e gia stato corrisposto un indennizzo relativamente ad un reclamo avente ad oggetto
il medesimo viaggio.

Procedure di registrazione dei reclami, conservazione dei relativi dati e pubblicazione —
L'Azienda, in ottemperanza alla regolamentazione prevista in materia, provvede, nell’ambito del
meccanismo per il trattamento dei reclami, alla registrazione dei reclami ricevuti, indicando per
ciascun reclamo: i riferimenti identificativi dell’'utente e del viaggio; la tipologia di servizio; la data
di ricevimento del medesimo; i motivi che fondano il reclamo riportati nel modulo predisposto e la

risposta motivata al reclamo, corredata della relativa data di invio. L'Azienda, nel rispetto delle
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norme in materia di tutela delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali,
conserva i dati inerenti al reclamo, ivi incluse le registrazioni di cui al paragrafo precedente per un
periodo di tempo congruo, comunque non inferiore a 24 mesi decorrenti dalla data in cui e stato
prestato o avrebbe dovuto essere prestato il servizio, anche in relazione alle eventuali richieste di
informazioni formulate dall’Autorita nell’esercizio dei compiti istituzionali della stessa in materia di
tutela dei diritti degli utenti.
Procedura per richiesta rimborso
Per accedere all’eventuale rimborso e necessario che:
e Immediatamente dopo I'evento dannoso, venga contattato |'autista del vettore coinvolto,
fornendo le proprie generalita e la precisa descrizione dei danni subiti;
e Presentazione di richiesta formale al vettore;
e |'ufficio competente provvedera ad inoltrare la pratica alla propria compagnia
assicuratrice, la quale, effettuate le necessarie valutazioni e le procedure di rimborso,

provvedera direttamente al risarcimento, nelle modalita previste per la legge.

4.14.4 Reclamo in seconda istanza all’Autorita di regolazione dei trasporti

Il passeggero, dopo aver presentato in prima istanza un reclamo all’Azienda, e dopo che siano
trascorsi novanta giorni dalla presentazione, pud presentare un reclamo all'Organismo nazionale
responsabile dell’applicazione della disciplina in materia di diritti dei viaggiatori in merito a
presunte violazioni di quest’ultima. Per i servizi di linea di competenza locale (regionale,
comunale) i reclami possono essere inoltrati anche alle sedi locali dell'Autorita che faranno da
tramite con la sede nazionale.

L'organismo in questione & I'Autorita per la regolazione dei trasporti - Via Nizza n. 230, 10126

Torino contatto: +39 011 1912550 — alla quale il reclamo pu0 essere proposto compilando il form

dedicato su www.saisautolinee.it, a mezzo raccomandata postale oppure ai seguenti indirizzi e-

mail:

e posta elettronica certificata (PEC) pec@pec.autorita-trasporti.it

e posta elettronica semplice reclami.bus@autorita-trasporti.it

Inoltre, & possibile inoltrare il reclamo all’ART direttamente online nella sezione dedicata. Per info

si consulti il sito istituzionale www.autorita-trasporti.it.
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4. 15 NORME DI CHIUSURA E FORO COMPETENTE

Per tutto quanto non espressamente previsto dalle presenti condizioni di trasporto, si rimanda alle
norme del Codice civile in quanto applicabili, nonché la normativa di settore. E facolta dell’Azienda
modificare ed integrare in qualsiasi momento le presenti condizioni di trasporto. Le presenti
condizioni di trasporto aggiornate e vigenti saranno in ogni caso sempre a disposizione dell’utenza

nell’area dedicata su www.saisautolinee.it

Per ogni controversia sara competente il foro di Palermo.
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