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PREMESSA

LA CARTA ED | SUOI OBIETTIVI

La carta della Mobilita per la Societa di NavigamoAerea Alidaunia € uno strumento operativo
con cui I'Azienda si impegna a garantire ai cittadno standard di servizi.

La Carta della Mobilita e distribuita e rimane apisizione del pubblico presso tutte le aerostazion
della Puglia, i principali punti vendita convenzatine biglietterie aziendali e presso (fffici della
Direzione Aziendale di Foggia al viale degli Aviato — Aeroporto Gino Lisa.

Si tratta quindi di uno strumento che:

» definisce i fattori base della qualita del serviafterto;

* rende partecipe il cittadino-cliente dei livelligBrvizio offerto;

* impegna l'azienda, con modi e caratteristiche aailitoggettivamente dalla clientela, al moni-
toraggio ed al miglioramento continuo delle prestazoromesse e percepite dal cliente;

* migliora il rapporto tra cliente ed azienda.

La Carta della Mohbilita, si articola in una preneessl in tre sezioni.
La premessa descrive la struttura e gli aspetiieigei del documento;
» Lasezione Idescrive, il profilo aziendale, con alcune sintatienformazioni sulla struttura ed i

servizi forniti ed i principi fondamentali della @a della Mobilita;

» Lasezione lldescrive il contenuto delle schede modali allegdtecarta, e i sistemi di monito-
raggio della qualita dei servizi forniti alla cliete;

» Lasezione lll si occupa delle procedure di dialogo tra l'azieediaclienti, in ordine ai reclami,
modalita di rimborso dei titoli di viaggio e risarento dei danni.

Alidaunia Srl — Carta dei Servizi 2011 2



SEZIONE |

1. PROFILO AZIENDALE E SERVIZ| OFFERTI

La societa Alidaunia S.r.l. opera in Puglia netaet del Trasporto Pubblico Regionale Locale, sen-
za alcuna interruzione o sospensione di sortartagédal 1° marzo 1986.

1.1. Rete Elicotteristica

a) Voli Diretti:

La rete Elicotteristica si estende attualmente It Km. nella provincia di Foggia con la linea
FOGGIA — TREMITI e Vv., lungo il percorso FoggiapAcena, Lago di Lesina, Tremiti con il
sorvolo per 2/3 della terraferma e per 1/3 del riaheatico.

Alcuni dati di interesse:

* Totali stazioni: 2

* Totale fermate: 2

» Percorrenza media annua: 114.000 eli-Km

» Offerta Posti-anno: 1.368.000 posti-Km

b) Voli Multitratta:

La rete elicotteristica si estende durante I'intanmo, nei giorni di lunedi e venerdi, e nel pasiod
dal 15.6 al 20.09, anche nei giorni di sabato eatooa, per altri 304 Km. con I'esecuzione, rag-
giungendo cosi un totale di 456 Km.

Capolinea del nuovo sistema di collegamento saraengpre FOGGIA e TREMITI ma il percorso
raggiungera anche VIESTE, dove fara scalo (eves)yer consentire la discesa o la salita dei pas-
seggeri, mantenendo sempre la proporzione di 26dmholo di terraferma e di 1/3 di sorvolo del
mare Adriatico.

Alcuni dati di interesse:

* Totali stazioni: 3

* Totale fermate: 3

* Percorrenza media annua del nuovo servizio: 21e028m

» Percorrenza media annua totale: 130.720 eli-Km

» Offerta Posti-anno: 1.960.800 posti-Km

c) Interconnessioni Multimodali:

La rete detrasporto aereoattualmente operante sull’Aeroporto G. Lisa:

« DARWIN AIRLINES, coni voli FOGGIA - MILANO MALPENSA, FOGGIA - PALERMO e
FOGGIA - TORINO;

e Alidaunia, con i voli FOGGIA - TREMITI e FOGGIA -REMITI - VIESTE.

L’Alidaunia €, quindi, interconnessa sullo stessooporto, con altri servizi aerei, consentendo cosi
il collegamento del territorio da essa servito qaalunque parte del globo.
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Presso I'Aeroporto G. Lisa di Foggia esistono, irlservizi vari ditrasporto su gommagestiti

da:

» ATAF - Azienda Trasporti Automobilistici Foggia cluellega con il centro citta e la stazione
ferroviaria di Foggia;

* METAUROBUS che collega con I’Aeroporto Karol Wogytli Bari.

Tali destinazioni sono, a loro volta, capolinealti collegamenti di superficie con I’Aeroporto di

Brindisi e con importanti centri della Regione Rag della limitrofa Regione Basilicata.

Inoltre, non va dimenticato il possibile accessmaerso iltrasporto ferroviario (stazione di Fog-
gia e Aeroporto Karol Wojtyla di Bari) dato che san corso di ultimazione i lavori per intercon-
nettere I'aeroporto di Bari con la rete ferrovian@zionale.

Infine, lo scalo Alidaunia a Vieste consente dembnnettere I'utenza con il locale porto consen-
tendo I'accesso anchetahsporto marittimo .

1.2. Norme Generali e Principi Fondamentali della Cartadella Mobilita

L'azienda si impegna ad erogare i propri servizra8porto pubblico, secondo i principi fondamen-
tali enunciati nella Direttiva del Presidente deinSiglio dei Ministri del 27.11.1994, ovvero in
termini di:

a) eguaglianza ed imparzialita

* sono escluse tutte le forme di discriminazione;

» principio di pari trattamento (compatibile con fardi tariffe differenziate che siano prati-
cabili in base a criteri obiettivi e noti);

* miglioramento dell'accessibilita al trasporto, fesce di clientela quali i portatori di handi-
cap, attraverso la adozione di iniziative ed irpafo alla capacita economica aziendale.

b) continuita

* |'erogazione del servizio € continua, regolarereaénterruzioni, secondo i programmi;

» casi fortuiti o di forza maggiore, spesso imprebédipossono condizionare la continuita
del servizio stesso;

* in caso di sciopero verranno divulgati tempestivat@e servizi minimi garantiti;

* in casi di necessita o di interruzioni programmbagjenda potra fare ricorso a servizi sosti-
tutivi, dando tempestiva comunicazione alla cliente

C) partecipazione

* l'azienda rende possibile la partecipazione ddaghtua momenti di costruttiva analisi sulle
principali problematiche dei servizi prodotti.
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d) efficacia ed efficienza

» l'azienda, nell'ambito delle proprie competenzegbe un processo di erogazione dei servi-
zi, improntato al miglioramento dell'efficienza ellgkfficacia, obiettivo che viene costante-
mente perseguito attraverso il monitoraggio comtidalla qualita dei servizi forniti.

1.3. Aspetti relativi al personale aziendale a contattaon gli utenti

E' in corso la dotazione al personale (front liaejontatto diretto con il clienti, di un cartelliid
riconoscimento.

Tutto il personale in servizio all’aerostazione @elLisa e biglietterie aziendali, nonché quelle su
gli elicotteri, € riconoscibile dalla divisa aziexte.

L'azienda cura che le comunicazioni, sia verbadi stritte, avvengano con linguaggio chiaro e fa-
cilmente comprensibile da parte di tutti ed adotthrizzi atti a stabilire in genere, rapportifaiu-

cia e collaborazione con la clientela.

Sara pertanto predisposta un‘idonea azione peigllamraggiungimento di tali finalita, anche at-
traverso la predisposizione di idonee attivita fatie mirate.
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SEZIONE I

2. EATTORI BASE, INDICATORI DI QUALITA'E STANDARDS

2.1. Qualita del servizio

L'Azienda si prefigge il miglioramento del servizfferto e, a tal fine, ha individuato alcuni stan-
dard qualitativi che costituiscono una base drinfento e saranno oggetto di continuo monitorag-

gio.

Gli standard qualitativi sono:

» la sicurezza del viaggio;

* la sicurezza personale e patrimoniale del viagggato
» laregolarita del servizio;

» la pulizia e le condizioni igieniche;

» le informazioni alla clientela;

» comfort del viaggio.

2.1.1. Sicurezza del viaggio

Essa va intesa come assenza di rischio per ilteligtente.

Dai dati aziendali in possesso, si evidenzia cativita di volo non é stata interessata da alcun i
cidente a far tempo dalla nascita della compadhiaarzo 1976 e, pertanto, il livello di sicurezza
del viaggio e da ritenersi elevatissimo.

Il numero medio annuo dei feriti (media di 28 grenpari n. 0O feriti.

2.1.2. Sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore

Vi e totale assenza di azioni di macro e microanatita in danno di viaggiatori a bordo di aeromo-
bili aziendali.

L’equipaggio di condotta degli elicotteri & costmente in contatto radio con gli enti di controllo
del traffico aereo.

Dal 1998 tutto il personale funzionale al servigigtato dotato di telefono cellulare a rete interna
Tutto cid consente di mettersi in contatto in giasismomento con gli impianti fissi, gli uffici
dellAzienda e i numeri telefonici per le chiamdieemergenza (polizia, carabinieri, vigili del fuo-
Cco, ecc.).

2.1.3. Regolarita del servizio

La regolarita del servizio € obiettivo aziendaléatidamentale importanza.
L’Alidaunia garantisce una ottima regolarita innémi di effettuazione di corse programmate.

In termini di effettuazione delle corse programmi&eaienda garantisce I'effettuazione del 100%
del programma.
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Le corse programmate ed eccezionalmente non eftet{d casi in 18 anni e mezzo di esercizio)
sono imputabili ad un evento altrettanto eccezingkersistente presenza di banchi di nebbia
all'arrivo o alla partenza. La percentuale che eévd € cosi bassa da non essere significativa.

Nei casi di avverse condizioni meteo, la corsaeisempre effettuata con un ritardo che puo varia-
re da 30 a 60 minuti.

Nei casi di avaria dell’elicottero, viene sempreagdita la disponibilita di un elicottero sostitgi
Nei casi di sciopero viene sempre garantito, conéanente quanto previsto dalla legge 146/90, in
materia di autoregolamentazione dello sciopergubblici servizi e/o di collegamenti aerei con le

isole, I'effettuazione almeno della corsa del mattion il seguente orario:

+ FOGGIA p. 08.40 - TREMITI  a. 09.00
« TREMITI p. 09.10 - FOGGIA a. 09.30

N.B.: nei gg. di lunedi e venerdi, I'orario saraelguente:

« FOGGIA p. 08.40 - TREMITI  a. 09.00
« TREMITI p. 09.10 - VIESTE a. 09.30
 VIESTE p. 09.35 - FOGGIA a. 09.55

L'affidabilitd del servizio, in termini di puntu#di, in ogni caso, dipende da diversi fattori fouali
assumono particolare rilevanza, le limitazioni wieti imposti dall’Autorita Militare e dagli enti
preposti al controllo del traffico aereo, dallauaitione delle strutture di partenza e atterraggio i
piegate (aeroporti, elisuperfici), dalle condiziomeéteorologiche.

Nel costante impegno di migliorare il servizio lldada si € dotata di un terreno limitrofo al sedime
aeroportuale dove ha in corso la costruzione dinutwva sede tecnico-operativa dotata di una pro-
pria elistazione con elisuperficie diurna e notynparcheggio auto per i passeggeri.

Alle isole Tremiti — isola di S. Domino, invece,aislistazione dotata di tutti i servizi eliportyai
similitudine di quelli aeroportuali, &€ stata reabra ed € entrata in esercizio dall'anno 2010.

Alcuni dati:

In termini di puntualita del servizio elicotterisbi

Gli elicotteri che viaggiano in orario (0-5"), ide ai dati rilevati ed inseriti nel proprio sistest
lettronico di elaborazione, si attestano su vaibd superano il 98% in maniera generalizzata.

2.1.4. Pulizia e condizioni igieniche

Personale interno all’Azienda addetto a tali spgw@f mansioni provvede quotidianamente alla pu-
lizia degli elicotteri e della biglietteria aziendanentre personale specializzato del settore ipuliz
provvede a quella degli impianti (aerostazionefeiofprenotazioni e biglietteria della SEAP SpA.)
Periodicamente viene effettuata una pulizia stiaaréh e radicale dei mezzi in servizio.

Altro personale Alidaunia provvede alla pulizialdedlistazioni adibite al sistema (Foggia *, Tremi-
ti e Vieste).

* L'elistazione di Foggia entrera in servizio nelitate 2011
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2.1.5. Le informazioni alla clientela

L'informazione e un elemento fondamentale per mighe il rapporto con la propria clientela.
Awvisi, comunicati e quant'altro possono servirefpenire tempestivamente le informazioni.

A tal fine sono usate: bacheche per gli avvisiwlgico, impianti a diffusione sonora presenti in
aerostazione, giornali per comunicati stampa.

E’ stato, inoltre, predisposto un sito walidaunia.it, accessibile tramite internet con informazioni
aggiornate in tempo reale.

Gli uffici Alidaunia possono rispondere alla rickia di informazioni, anche telefonicamente e con
numero dedicatd99-240302 in un arco temporale di 8 ore al giorno, 08.003-:00 e 15.00 —
18.00.

Le informazioni concernenti il servizio possonoegssrichieste, anche telefonicamente, presso le
maggiori agenzie viaggio convenzionate il cui eteaggiornato é rilevabile attraverso internet o
ottenibile presso gli uffici Alidaunia.

2.1.6. Comfort del viaggio

L'offerta di posti, oggi, risulta essere equililara rispondente in modo adeguato alla domanda di
traffico.

L’introduzione in servizio dell’elicottero Agusta\Widand 139 capace di 15 posti passeggeri, nuovo
di fabbrica, acquistato con l'intervento finanzeanndispensabile e determinante della Regione Pu-
glia, ha risolto un annoso problema di disponiditit posti nei periodi di punta dell’anno, non solo
ma ha contribuito all'incremento del confort despeggero.

La costante pulizia cui sono sottoposti i mezziiegpti e finalizzata, non solo, all'igiene ma anche
all'offerta di un maggiore comfort.

Al riguardo, I'Azienda e fermamente convinta chenhovamento del parco aeromobili € condizio-
ne determinante per un effettivo miglioramentoatehfort di viaggio.

Gli studi diuturnamente effettuati hanno sensibiiteemigliorato I'ergonomia, ridotto il rumore in-
terno, migliorato il sound dell'impianto di diffumie sonora, potenziato I'efficacia dell'impianto di
climatizzazione capace di fronteggiare le elevataperature estive concomitanti con il massimo
afflusso di passeggeri, ampliato il carico utilé ¥kno cargo cosi da caricare un numero di bagagli
capace di soddisfare le necessita dell’'utenza.

2.2. Sistemi di monitoraggio

L'azienda prevede un sistema di monitoraggio dpli@ita dei servizi, al fine di misurare puntual-

mente:

» il grado di soddisfazione del cliente per quegdtiidatori per i quali € prevista la misurazione at-
traverso indagini di mercato e, da confrontare glbistandards stabiliti, per verificare il grado
di raggiungimento degli obiettivi prefissati;

» il livello di percezione globale di ciascun fattatiequalita, misurato in termini di percentuale di
persone soddisfatte della componente del serviasgan esame;

* Jl'andamento delle fenomenologia collegata al reclam
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Le modalita di rilevazione dei risultati vengonaliezate attraverso:
e Questionari;

* rilevazione a campione;

* rilevazione attraverso sondaggi.

Alidaunia Srl — Carta dei Servizi 2011



SEZIONE 1l

3. PROCEDURE DI DIALOGO TRA AZIENDA E UTENTI

3.1. Procedure per i reclami e suggerimenti

In tutte le elistazioni, biglietterie aziendali elle piu importanti agenzie viaggi convenzionate,
messo a disposizione del viaggiatore un registtdRECLAMI" su cui & possibile registrare un
reclamo e/o un suggerimento per comunicare:

* una non coerenza rispetto alle aspettative deize®finiti dalla carta della mobilita;
 utili indicazioni alla fornitura di un servizio diasporto piu vicina alle aspettative del cliente
stesso.

| reclami e/o i suggerimenti saranno prodotti [geritto:

» utilizzando il modulo prestampato contenuto neld&ith registro, e in tal caso, le elistazioni, le
biglietterie e le agenzie convenzionate, provvet®raad inoltrare una copia del reclamo e/o
suggerimento alla Alidaunia, Direzione Esercizio;

* oppure, direttamente, a cura del passeggero, ntedi@smissione a mezzo posta tradizionale
(Alidaunia, Direzione Esercizio, Aeroporto Civile. Gisa , 71122 FOGGIA) o a mezzo fax
(0881.619660) o posta elettronica (info@alidauoiac

L'Azienda, per il tramite dei propri Uffici compeiie si impegna a dare riscontro al viaggiatore en-
tro 30 giorni dalla data del ricevimento risultante dadgrio protocollo interno.

3.2. Procedure per i rimborsi

L'Azienda ha provveduto ad esplicitare i casi cherfo diritto a forme di rimborso del titolo di vi-
aggio e relative modalita, di cui viene data angsposizione nel proprio sito internet nella sezione
predisposta per le transazioni commerciali relagiVacquisto Tkts.

Ulteriori chiarimenti potranno essere forniti athentela, presso gli uffici, biglietterie e agemzi
viaggi convenzionate.

3.3. Copertura assicurativa per danni alle persone ed & cose

E' operante, alle condizioni tutte previste datierelativa polizza di riferimento, un'assicuraziate
responsabilita civile che copre tutti i danni cagit a terzi - compresi passeggeri - che I'Alidauni
sia tenuta a pagare, quale civilmente responsadiilsensi di legge, a titolo di risarcimento, per
morte, per lesioni personali, e per danneggiamernse in conseguenza di un evento dannoso
causato da fatto accidentale involontario, ovvestmsb, colposo o derivante da fatto intenzionale,
del personale dipendente del vettore, verificatoselazione al servizio erogato, compresa la pro-
prieta e/o conduzione in proprio di tutti gli imptanecessari allo svolgimento dell'attivita (quali
elistazioni, pensiline, sale d'attesa, cartellacastnastri trasportatori, ecc.).

In caso di sinistro deve essere dato prontamenis@ella Alidaunia, Direzione Esercizio, Aero-
porto Civile G. Lisa , 71122 FOGGIA, tenendo comum@resente che la legge prevede che il dirit-
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to al risarcimento del danno si prescrive in uncaarcinque anni, in ragione alla diversa radice di
responsabilita rispettivamente contrattuale edaextntrattuale, mediante denuncia scritta per rac-
comandata A/R, nella quale saranno indicati tditegmenti conoscitivi utili, con particolare ri-
guardo a:

generalita del danneggiato;

data, ora e luogo di avvenimento del sinistro, hénmodalita di accadimento dello stesso;
indicazioni utili per la valutazione di eventuadirthi alla persona (certificazioni mediche, ecc.);
autorita eventualmente intervenute.

L’Alidaunia, una volta raccolta la denuncia, proseea a trasmetterla prontamente all'Assicurazio-
ne, la quale assumera la gestione della posiziengahni:

prendendo contatto con il danneggiato per I'acoetdao dei danni;

se il danno e risarcibile, ricevuta la necessamieuthentazione, comunicando al danneggiato la
somma offerta per il risarcimento;

se il danno non e risarcibile, dandone comunicazata Alidaunia e/o al danneggiato non ap-
pena detta circostanza venga rilevata.
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Allegato 1) - Procedura per i rimborsi

1. Rimborso totale del prezzo del biglietto.

Se il biglietto non e stato utilizzato, il clienp@d domandare il rimborso del prezzo totale pagato,
salvo le deduzioni di cui al successivo p.3, unieata nei seguenti casi:

a) quando il volo venga soppresso per cause impuibdzienda;

b) quando sia impedito di continuare il viaggio pemegeta coincidenza dipendente dalla soppres-
sione del volo, o da interruzione del servizio;

c) quando il cliente non possa partire in seguitoradndine dell'autorita pubblica;

Nei casi sopraelencati il rimborso, sotto penaeatiadlenza, deve essere richiesto prima della sca-
denza del biglietto ed il cliente deve far annotar@ersonale addetto alla biglietteria la mancata
utilizzazione al momento del verificarsi della cistanza che ha impedito il viaggio.

La richiesta di rimborso del biglietto pud esserareata presso la biglietteria abilitata che laiha
lasciato o di origine del viaggio. In tal caso fioifo interessato potra provvedervi, previa autoaiz
zione scritta del vettore.

Eccezioni alle disposizioni del presente punto,ahé@ndi quello successivo, possono essere stabilite
dalle condizioni particolari di applicazione deflimgole tariffe o di specifiche azioni promozionali
nonché dei prezzi differenziati per relazione otgmlogie di offerta.

In caso di rimborso, saranno a carico del richieglérwosti amministrativi nella misura di € 10,00
(dieci/00) che verranno trattenuti dalla sommaiatdoorsare.

2. Rimborso parziale del prezzo del biglietto

Il passeggero puo domandare prima della scadenzalidita del biglietto, il rimborso parziale del
medesimo, unicamente nei seguenti casi:

a) quando il cliente, per fatto proprio, non possézztare il biglietto, esclusivamente nel caso che
abbia comunicato la propria rinuncia alla partealmaeno? giorni prima della partenza mede-
sima, a mezzo fax da inviare soltanto agli uffiell’dlidaunia (0881.619660)In caso di conte-
stazione fara fede la data e I'ora apposta datit@vente

3. Limitazioni al diritto di rimborso

Non sono ammessi al rimborso:

i biglietti di passeggeri che non hanno comunidatpropria rinuncia alla partenza almeno 7 giorni
prima della partenza medesima e, conseguententgrel, che non si sono presentati alla partenza
(c.d. No Show).

4, Biglietti smarriti

Il passeggero non ha diritto al rimborso per btglEmarriti, distrutti o rubati.
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