














LE INFORMAZIONI CONOSCITIVE
DELL’INFRASTRUTTURA

Maggiori informazioni sulla infrastruttura in gestione sono
inserite nel sito internet. Per facilitarne la consultazione gli
argomenti sono suddivisi in sottosezioni (societa, servizi,
progetti, faq, info utili, area stampa/ordinanze, fornitori/
appalti, contatti e customer). In particolare sul sito si
possono trovare le informazioni relative al posizionamento
dei portali a messaggio variabile (compresi i messaggi
esposti in tempo reale) e delle telecamere (comprese

le immagini), alle gallerie e alle altre caratteristiche
infrastrutturali, ai servizi disponibili nelle aree di servizio e
di sosta, alle iniziative per la tutela ambientale.

Le indagini di customer satisfaction

La Societa effettua annualmente dal 2001 piu cicli di
interviste telefoniche su un panel di clienti per misurare
il livello di servizio percepito. Le risposte ottenute alle 30
domande formulate vengono attentamente valutate per
impostazione di eventuali azioni di miglioramento.

Gli aspetti monitorati, con una elevata soddisfazione
globale degli utenti, sono: viabilita autostradale, servizi
alla viabilita, aree di servizio, autostazioni, centri di
assistenza commerciale.

Gli esiti dell’indagine vengono inseriti nel Bilancio
di Sostenibilita.
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J/LE POLITICHE E LA GESTIONE

PER LA QUALITA

La Societa, considerando che le certificazioni sono uno
strumento importante per dimostrare in modo concreto la
propria attenzione verso gli utenti e gli altri interlocutori,
nonché un supporto per migliorare i servizi offerti, ha fra
l'altro, certificato i principali sistemi di gestione:

2008 - Sistema per la Sicurezza e la Salute

sul luogo di lavoro (BS OHSAS 18001)
2008 - Modello di organizzazione,

gestione e controllo ex D.Lgs. 231/2001

2005 - Sistema per la Responsabilita
Sociale (SA 8000)
2005 - Bilancio di Sostenibilita

2004 - Sistema Ambientale (ISO 14001)

2003 - Livello Qualitativo
della Sicurezza Autostradale

2000 - Sistema Qualita (ISO 9001)

Le certificazioni sono applicate ai processi di “Gestione
dei servizi autostradali con assistenza al traffico, esazione
dei pedaggi, assistenza commerciale e manutenzione
diinfrastrutture ed impianti stradali. Progettazione e
direzione lavori di costruzione di infrastrutture stradali”.

Tutti i sistemi sopra menzionati sono supportati da una
politica e prevedono riesami periodici per la verifica

degli obiettivi conseguiti, compresi quelli inseriti nella
Carta dei Servizi, nell’ottica del miglioramento continuo.
L’integrazione dei sistemi consente una gestione armonica
e razionale dei processi aziendali, garantendo al cliente la
massima attenzione nella gestione delle problematiche
relative alle prestazioni offerte, al’ambiente, alla sicurezza
autostradale e alla responsabilita sociale.

La certificazione del Livello Qualitativo della Sicurezza
Autostradale ha lo scopo di creare i presupposti

tecnico — organizzativi per migliorare 'efficacia complessiva
delle politiche di sicurezza stradale misurando fra
l’altro il grado di adeguatezza della infrastruttura ed il

livello di funzionalita dell’organizzazione.

Dal 2005 viene predisposto il Bilancio di Sostenibilita,
consultabile sul sito www.autobspd.it sezione societa, un
documento con il quale la Societa testimonia la propria
strategia volta a promuovere uno sviluppo duraturo, in grado
di favorire 'equilibrio economico, sociale e ambientale.

La Societa ha inoltre adottato il “Modello di organizzazione,
gestione e controllo” ex D.Lgs. 231/2001 ed un Codice
Etico. Il “Modello” si pone come obiettivo principale
quello di configurare un sistema strutturato ed organico
di protocolli di prevenzione e di procedure di controllo,
idonei a prevenire la commissione dei reati indicati

nel decreto. Con il Codice Etico la Societa rende noto e
trasmette verso ’esterno il sistema di valori che sta alla
base del suo modo di agire.

Gli indicatori di qualita

Gli indicatori di qualita del servizio, validi per tutte le
Concessionarie e definiti in accordo con 'lspettorato
Vigilanza Concessioni Autostradali di Anas, sono

i seguenti:

Fattori base Indicatori di qualita Unita dimisura  Standard di

riferimento

Sicurezza Tempo di preavviso delle Tempo (h)
del viaggio comunicazioni, tramite ordinanze, di preawviso 24 ore
relative ai cantieri di durata>5 gg. nel 85% dei casi

Regolarita Stato segnaletica orizzontale (RU) retro riflessione

del servizio (retro riflessione)* (mcdix -1 m-2) 100RL
Confortevolezza Servizi aree di servizio - numero
del servizio  di controlli al mese su almeno N./mese Neartall
1'80% delle aree, con un controllo
al mese sul 100% delle aree
Servizi per Servizi aree di servizio - numero
viaggiatori dicontrollial mese sualmenoil N /mese 2 controlli
diversamente 90% delle aree, con un controllo
abili al mese sul 100% delle aree
Informazioni ~ Tempo di risposta a proposte Tempo di risposta .
agli utenti e reclami via e-mail &4 10 giorni

nel 85% dei casi

Nota: (%) il rispetto dello standard si verifica (escluso il periodo delle operazioni invernali) sul
90% su tratta minima di 20 Km, in congruenza con la Convenzione Unica. (**) giorni lavorativi
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I reclami

Gli utenti possono effettuare segnalazioni, osservazioni

o reclami relativi alle prestazioni offerte dalla Societa o

ad eventuali carenze nella gestione dell’infrastruttura
stradale, avvalendosi anche dello specifico modulo
disponibile ai caselli, ai Centri Servizi e indirizzandoli a:
Autostrada BS-VR-VI-PD S.p.A, via Flavio Gioia, 71 - 37135
Verona, tramite e-mail all’indirizzo “autobspd@autobspd.it”,
fax 045.8200051, telefono 045.8272222.

Sul sito www. autobspd.it, oltre al modulo, sono riportate
ulteriori informazioni.

La Societa, ritenendo molto importante il contributo degli
utenti e pili in generale della comunita nel miglioramento
delle proprie prestazioni, risponde ai reclami scritti,
fornendo le valutazioni, le informazioni o le spiegazioni
richieste e descrivendo le eventuali azioni correttive
definite. | dati personali forniti vengono gestiti nel rispetto
della normativa sulla privacy.

Le richieste di risarcimento danni e la copertura
assicurativa

La Societa ha stipulato una polizza per la “responsabilita
civile verso terzi” per risarcire 'utente autostradale dei
danni per i quali sia dimostrata, inequivocabilmente, la
responsabilita di Autostrada Bs-Pd.

Per le modalita con cui richiedere il soccorso (n. verde,
etc.) si rinvia all'Assistenza al traffico e ai numeri utili.

Il modulo “Informazione all’utenza in caso di sinistro”,
distribuito dal personale addetto all’assistenza e al
controllo del traffico o scaricabile dal sito, fornisce
istruzioni utili per la relativa denuncia. Ulteriori
informazioni possono essere richieste al Servizio Gestione
Legale Crediti.

I rimborsi

La Societa provvede al rimborso dei pedaggi corrisposti,
per vari motivi, in misura superiore al dovuto, previa
verifica della validita della documentazione prodotta.

Analogamente si procede in caso di eventuali resti non
ritirati 0 non erogati. L’'utente pud rivolgersi direttamente
ai Centri Servizi o inoltrare la richiesta alla Societa con

i consueti canali. Sul sito aziendale sono disponibili
informazioni pil dettagliate.

Le informazioni e i dati per incidenti

Per ottenere informazioni o dati relativi ad incidenti nei
quali si & rimasti coinvolti, & possibile rivolgersi alla
Polizia Stradale (vedi Assistenza al traffico).
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