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1. L’Azienda AMACO SpA

A.M.A.CO. (Azienda per la Mobilita nell’Area Cosentina) &
una Societa per Azioni, il cui capitale e totalmente detenuto dal
Comune di Cosenza. L’Organo amministrativo € costituito da
un Consiglio di Amministrazione, attualmente composto da tre
membri, tra i quali il Presidente.

Al 31 dicembre 2006 il numero di dipendenti € pari a 189
unita, compreso 1 dirigente.

La Societa € proprietaria della
sede nella quale opera. Si
tratta di  una moderna
struttura, sita in Localita
Torrevecchia di  Cosenza,
nella quale vengono svolte sia
le attivita  di natura
— amministrativa sia quelle di
natura tecnica; in tale sede, infatti, si trovano una palazzina
uffici, un” ampia ed attrezzata officina per la manutenzione dei
veicoli ed un tunnel per i
controlli giornalieri ed i ‘;u,;ﬂ -
rifornimenti, annesso ad un
grande piazzale per il
rimessaggio dei veicoli.

Alla data suddetta il parco
autobus e costituito da
numero 57 veicoli, di cui 44
alimentati a metano e 13 a gasolio; il parco scuolabus &
costituito da numero 11 wveicoli alimentati a gasolio.
L’AMACO dispone inoltre di 3 mezzi per la rimozione dei
veicoli e di 1 mezzo per trasporto disabili.
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1.1. La Storia del Trasporto Urbano a Cosenza

Il trasporto urbano nella citta di Cosenza ha
inizio il 19 maggio 1949; I'iniziativa e del
Sig. Giuseppe Aquino, titolare della
concessionaria Alfa Romeo, il quale
acquista 4 bus Alfa Romeo tipo 800 da 60
posti.

A.S.A.C. (AQUINO SERVIZI AUTOMOBILISTICI
cosenza) € il nome dell'Azienda di Trasporto
Urbano.

In sequito il Sig. Aquino acquista altri
3 bus Alfa Romeo tipo 430 da 52 posti
ed un bus da 32 posti; ed infine, dalla
Stefer di Roma, acquista altri 3 bus
Alfa Romeo tipo 900 con carrozzeria
Menarini.

La prima linea € lan® 1 DUOMO -
CASERMETTE, successivamente, nel 1950 viene istituita la
linea n° 2 CASALI - POPOLARI (San Vito)

Nel 1966, I'A.S.A.C. viene municipalizzata e prende il nome
di A.T.A.C. (AZIENDA TRASPORTI AUTOMOBILISTICI COSENZA)

Al pari della generalita delle Aziende
“ex Municipalizzate”, la Societa
subisce le progressive trasformazioni
previste dalle norme di riforma dei
servizi pubblici locali.

Nel 1996, infatti, la Municipalizzata
A.T.A.C. diventa Azienda Speciale e cambia la sua
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denominazione in A.M.A.CO.; nel 1999 I’Azienda Speciale si
trasforma in Societa di Capitali e diviene A.M.A.CO. S.p.A.

2. La Carta dei Servizi di AMACO SpA

La Carta dei Servizi & un documento con cui AMACO informa
i cittadini ed assume precisi obblighi nei loro confronti al fine
di fornire servizi sempre piu rispondenti alle loro aspettative.
Piu in dettaglio é lo strumento con cui:

- I’AMACO si relaziona con la sua utenza, parla di sé,
dei principi a cui si ispira, dei suoi dipendenti, dei
suoi mezzi, dei servizi gestiti e delle sue prospettive
future attraverso la definizione di standard qualitativi
da raggiungere e mantenere;

- il cliente verifica I’effettiva attuazione degli impegni
assunti da AMACO, fornisce le sue indicazioni e
valutazioni attraverso le indagini di customer
satisfaction e contribuisce al miglioramento
dell’offerta stessa attraverso richieste, reclami e
suggerimenti.

Per questo motivo la Carta dei Servizi permette di migliorare il
rapporto fra AMACO e i suoi utenti avviando un confronto ed
una comunicazione permanente. E un documento immediato e
permette di definire i fattori che maggiormente influenzano la
qualita del servizio offerto e i corrispondenti indicatori di
qualita (affidabilita, puntualita, sicurezza dei mezzi, etc...)
quantificando, per ognuno di essi, i livelli prestazionali
raggiunti nel corso dell’anno e gli obiettivi di miglioramento,
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tenendo conto delle aspettative dell’utenza e delle potenzialita
del soggetto erogatore.

Agli utenti il compito di valutare i livelli raggiunti: AMACO
considera indispensabili le loro osservazioni per il
miglioramento continuo dei propri servizi.

2.1. Riferimenti normativi per la “carta
della mobilita™

La Carta dei Servizi é stata redatta in conformita alle seguenti
disposizioni:

- Art. 16 Costituzione italiana
- Art. 8 Trattato di Maastricht

- Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27
gennaio 1994 recante “Principi sull’erogazione dei
servizi pubblici”;

- Art. 2 del decreto-legge 12 maggio 1995, n. 163
convertito in legge 11 luglio 1995, n. 273 recante
“Misure urgenti per la semplificazione dei
procedimenti amministrativi e per il miglioramento
dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni”;

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

- Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30
gennaio 1997



Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30
dicembre 1998 recante “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta dei
servizi pubblici del settore trasporti”.

La Carta dei Servizi non rappresenta, tuttavia, solo un obbligo
formale a cui AMACO si attiene, ma, si ribadisce, ¢ la
conferma della collaborazione fra Azienda e cittadini.

2.2.

Diritti garantiti al cliente

L’AMACO si impegna ad erogare il servizio pubblico di
trasporto nel rispetto dei seguenti principi fondamentali:

Eguaglianza: intesa come divieto di ogni
ingiustificata discriminazione per motivi di razza,
sesso, lingua, religione ed opinioni politiche al fine di
garantire la parita di trattamento, a parita di
condizioni del servizio prestato, tra le diverse
categorie o fasce di utenti; come accessibilita ai
servizi di trasporto ed alle relative infrastrutture senza
distinzione alcuna tra utenti e fasce di utenti; come
accessibilita ai servizi di trasporto ed alle relative
infrastrutture degli anziani e delle persone invalide,
adottando le necessarie iniziative volte ad adeguare le
modalita di prestazione del servizio alle esigenze di
tali categorie di utenti.

Imparzialita: intesa come rispetto dei principi e dei
criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita.

Efficienza ed efficacia: intesa come controllo
costante delle condizioni di sicurezza per il
viaggiatore, rispetto degli standard di qualita
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dichiarati, adozione di misure atte a ridurre I’impatto
ambientale, in particolare quello generato dai propri
mezzi di trasporto e di piani aziendali volti al
continuo miglioramento nell’erogazione del servizio

Continuita: intesa come erogazione continua,
regolare e senza interruzione del servizio, fatta
eccezione per le interruzioni dovute a causa di forza
maggiore, caso fortuito, fatto del terzo, stato di
necessita, indipendenti dalla volonta dell’ Azienda.

Il servizio, in ogni caso, deve essere conforme alla
normativa regolatrice di settore; conseguentemente,
nei casi di funzionamento irregolare o di
interruzione, devono essere adottate tutte le misure
necessarie, comprese quelle di tipo informativo,
volte ad arrecare agli utenti il minor disagio
possibile.

Partecipazione e trasparenza: intesa come impegno
a favorire la partecipazione degli utenti, anche
attraverso organismi di rappresentanza organizzata, al
fine di tutelare il loro diritto alla corretta erogazione
del servizio; trasmissione di informazioni all’utenza;
riconoscimento del diritto dell’utente di produrre
memorie e documenti, prospettare osservazioni,
formulare suggerimenti per il miglioramento del
servizio, inoltrare  reclami; acquisizione di
monitoraggi periodici sulla qualita del servizio
percepita.

Liberta di scelta: intesa come garanzia, unitamente a
tutti gli altri enti preposti all’ampio fenomeno della
mobilita (Comuni, Province, Regione), del diritto alla
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mobilita dei cittadini per mezzo di iniziative atte a
facilitare la liberta di scelta tra piu soluzioni modali.

3. Gli Impegni di AMACO SpA la “Politica
per la qualita”

AMACO ha la missione di assicurare lo sviluppo sostenibile
proprio e del territorio su cui opera attraverso:

- la fornitura di un servizio pubblico di trasporto
efficiente, affidabile, in grado di soddisfare le
esigenze della collettivita e di ridurre I’utilizzo del
mezzo privato e le relative emissioni;

- la gestione efficiente delle proprie attivita in modo da
minimizzare il loro impatto ambientale.

Per realizzare al propria missione, AMACO ha individuato
nella norma ISO 9000 e nel Sistema per la Gestione della
Qualita ad esso ispirato, una linea guida a cui conformare tutte
le scelte che riguardano la Qualita e I’efficienza.

L’impegno costante del management per la definizione e
I’attuazione degli obiettivi aziendali e la collaborazione del
personale per il loro conseguimento mirano ad ottenere la
soddisfazione del cliente attraverso:

- la definizione, la formalizzazione e la diffusione della
Politica per la Qualita

- la comunicazione con il cliente e la collettivita allo
scopo di recepirne le esigenze;

- la pianificazione e la realizzazione di servizi in modo
da soddisfare le esigenze degli utenti;
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la gestione efficace ed efficiente dei propri processi

la messa a disposizione delle risorse adeguate agli
obiettivi prefissati;

il coinvolgimento, la motivazione e lo sviluppo delle
professionalita di tutto il personale;

I'attuazione un sistema di miglioramento continuo
delle proprie prestazioni per adeguarsi alle evoluzioni
del settore e la gestione efficiente dei propri processi
al fine di utilizzare al meglio le risorse aziendali;

la riduzione dell’impatto ambientale generato dai
propri mezzi di trasporto.
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4. 1 Servizi di AMACO SpA

La Societa, attualmente, gestisce:
- il servizio di trasporto urbano della citta di Cosenza;

- il servizi di trasporto scolastico per conto dei
Comuni di Cosenza e Zumpano;

- il servizio di sosta a pagamento (strisce blu) su gran
parte del territorio comunale di Cosenza;

- il parcheggio meccanizzato sito alla Via A. Moro di
Cosenza;

- il servizio di rimozione forzata degli autoveicoli, per
conto del Comune di Cosenza;

- I’impianto di scale e marciapiedi mobili di Via G.
Pezzulli nel Centro Storico di Cosenza;

- ha la responsabilita dell’esercizio del percorso
attrezzato (scale mobili, marciapiedi mobile ed
ascensori) del Centro Storico di Rende.

4.1. |1l Servizio di Trasporto urbano

Il servizio di trasporto pubblico
urbano si estende su tutto il territorio
del Comune di Cosenza e quello del
Comune di Castrolibero,
comprendente Contrada Andreotta e
Serra Miceli. Di seguito sono riportati
: i dati del servizio a consuntivo 2006,
con a fianco gli oblett|V| di miglioramento, che I’Amaco si
prefigge di raggiungere nel corso del 2007:
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Fattore

Indicatore

Consuntivo
2006

Obiettivo
2007

Km prodotti 2.260.000 2.600.000
Rete (Km) 335 380
N. linee urbane 24 26
N° veicoli 57 57
Distanza media fra le fermate 195 195
Frequenza corse: fino a 15’ 1 2
tra 15’ e 20 4 5
Oltre 20’ 19 19
Copertura giornaliera:oltre 18 ore 3 3
o2 ¢ a3 2
Numero di abitanti/punto vendita 1.519 1.519
g';‘nrgi"s‘; PESSGERE (I SEE 7.500.000 8.500.000
% veicoli con accesso ribassato 77% T7%
% veicoli con pedana per disabili 77% 7%
Velocita commerciale media (Km/ora) 14,7 15,2
3 - —
s/;tg:leig:ed(cﬁt/l ISII) rilevamento 77% 77%
Corse effettuate / corse programmate 95% 95,5%
Corse con ritardo superiore a 10’ 6% 5,5%
Etd media del parco mezzi 2,75 3,44
:ﬁ:;ier;;:rzii con climatizzazione per 77% 77%
% di mezzi con informazione a bordo 77% 7%
% veicoli con accesso ribassato 77% 7%
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% veicoli con pedana per disabili 77% T7%
- : : -
% mezzi con trazione alternativa 77% 77%
(metano)
Numerq incidenti ogni 100.000 km 2,43 2
percorsi
Numero di morti a bordo per 100.000 0 0
passeggeri
Numero di feriti a bordo per 100.000 138 1
passeggeri '
Pulizia ordinaria Giornaliera Giornaliera
Pulizia radicale Mensile 2599
. . A Ogni due
Lavaggio esterno Ogni due giorni giomni
Autobus dotati di cellulare a bordo 77% 7%
Ore disponibilita call center H24 H24
Tempo di risposta definitiva del call Minore di 10’ Minore di 3°
center
Informazione all’utenza in caso di . -
. 48 ore prima 48 ore prima
sciopero
Informazione all’utenza in caso di . .
o 24 ore prima 24 ore prima
revoca di sciopero
Numero di fermate 242 270
Numero di paline di fermata 242 270
Numero di pensiline 36 50
Tempo medio di risposta ai reclami 124 8
scritti
Percentuale di personale dotato di
tesserino di riconoscimento a contatto 100% 100%

con il pubblico (entro 1/12)
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Sintesi dei percorsi delle linee urbane

Linea Sintesi del percorso

15 Piazza Sila — Piazza dei Bruzi — Piazza Sila
16 Piazza Sila — Piazza dei Bruzi — Piazza Sila
17 Piazza Sila — Piazza G. Mancini — Piazza Sila
17b Piazza Cundari — Piazza G. Mancini — Piazza Cundari
19 Piazza M. Dodaro - Piazza Mancini - Piazza M. Dodaro
20 Serra Miceli - Piazza Bilotti - Serra Miceli
21 Campagnano - Piazza G. Mancini - Campagnano
23 Campagnano - Prefettura - Campagnano
24 Piazza Europa - Ciavole - Piazza Europa
25 Piazza Europa - Bivio Trenta - Piazza Europa
26 Serra Spiga - Piazza G. Mancini - Serra Spiga
27 Piazza Sila - Piazza G. mancini - Piazza Sila
28 Piazza G. mancini - C.da Muoio - Piazza G. Mancini
30 Piazza G. Mancini - Bosco di Rovito - Piazza G. Mancini
51 Piazza G. Mancini - S. Ippolito - Borgo P. - Piazza G. Mancini
52 Piazza G. Mancini - Diodato - Fiego - Piazza G. Mancini
53 Piazza G. Mancini - Donnici - Piazza G. Mancini
54 Piazza G. Mancini - C.da Gergeri - Piazza G. Mancini
55 Piazza G. Mancini - Cerze di Vaccaro - Piazza G. Mancini
56 Piazza G. Mancini - Cimitero - Piazza G. Mancini
56M Piazza G. Mancini - Mussano - Piazza G. Mancini
CA Ever Green (Castrolibero) - Piazza Bilotti - Ever Green (Castrolibero)
4T Piazza G. Mancini - Tenimento - Guarassano - Piazza G. Mancini
NCS Piazza Bilotti - Centro Storico - Piazza Bilotti
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Gli Orari e i percorsi completi delle linee con I’indicazione
delle paline e pensiline dislocate sul territorio sono riportati
nell’opuscolo “TUTTO AMACQO”.

4.2. 1 Titoli di Viaggio

I titoli di viaggio sono acquistabili presso le
rivendite autorizzate (edicole, tabacchi ed
esercizi commerciali vari) e presso i punti
vendita AMACO di Piazza G. Mancini,
Piazza  delle  Provincie e localita
Torrevecchia, aperti al
pubbllco dalle ore 7.30 alle 20.00 di tutti i
giorni feriali.

AMACO offre ai propri utenti un’ampia
gamma di titoli di viaggio, fornendo varie
soluzioni alle diverse esigenze di mobilita;
nella successiva tabella é riportato il quadro
completo del sistema tariffario.

Inoltre, tutti i nuovi autobus sono dotati di
emettitrice titoli di viaggio. Il costo del
biglietto acquistato a bordo e di € 1,00 ed ha
validita 1 ora dalla emissione.
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Tariffe

Tipologia Descrizione Prezzo
1Ora €0,77
= 30re €1,03
5 Intera Giornata €155
m
Settimanale €723
Mensile €24,79
= Mensile per Studenti Universitari €18,08
& Mensile per Studenti scuola media inferiore €13,94
<§( e superiore
zZ
(@) Annuale per Studenti scuola media inferiore € 103,29
g e superiore
<
Mensile per famiglie (2 persone) € 36,15

Inoltre, i titoli di viaggio BIN-BUS, utilizzabili sui servizi
extraurbani e riportanti il logo di AMACO, consentono di
usufruire anche dei servizi urbani.

4.3. | Servizi Speciali

L’AMACO garantisce anche [I’effettuazione di  “Servizi
Speciali”.

Associazioni, scuole e gruppi possono farne richiesta inviando
un fax al numero 0984-482332, almeno tre giorni prima,
specificando le modalita del servizio richiesto ed il numero dei
partecipanti; I’Azienda inviera preventivo di spesa.
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4.4. Regolamento delle Condizioni Generali
di Trasporto di Persone e Cose

Art. 1
AMMISSIONE AL SERVIZIO

Per usufruire del servizio di trasporto AMACO i
viaggiatori devono munirsi di valido titolo di viaggio ed
utilizzarlo secondo le modalita riportate sullo stesso titolo,
che deve essere conservato per tutta la durata del suo
utilizzo. Sono validi tutti i titoli di viaggio Bin-Bus sui
quali e impresso il logo AMACO S.p.A..

| viaggiatori possono anche munirsi del titolo di viaggio,
con tariffa maggiorata, sui mezzi che sono dotati di
emettitrice, facendo ingresso nell’autobus dalla porta
anteriore.

L’obliterazione del titolo di viaggio, secondo le modalita
riportate sul titolo stesso, o [I’acquisto a bordo
dall’emettitrice  automatica devono essere effettuati
immediatamente dopo la salita e prima di prendere posto
all’interno dell’autobus. Eventuali guasti alle obliteratrici
e/o emettitrici devono essere segnalati al personale
viaggiante.

| viaggiatori trovati sprovvisti di abbonamento o di
biglietto non obliterato o scaduto di validita, saranno
soggetti a sanzione amministrativa (Art. 7).

Per informazioni contattare il numero verde Bin-Bus
800.24.24.00.

Il titolo di viaggio posseduto deve essere esibito ad ogni
richiesta del personale aziendale addetto al controllo.
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Art. 2
ACCESSO ALLE VETTURE

La salita e la discesa dalle vetture avvengono
esclusivamente in corrispondenza delle fermate autorizzate,
poste lungo i percorsi delle linee ed indicate da apposite
paline.

Ad eccezione delle fermate obbligatorie, identificate da
specifica scritta aggiuntiva, tutte le altre sono a richiesta
dell’utente che, se a bordo, deve prenotare la fermata
azionando I’apposito pulsante, se a terra deve segnalare con
chiarezza I’intenzione di salire a bordo.

Art. 3
TITOLI DI VIAGGIO E CONVALIDA

| viaggiatori sono tenuti ad effettuare la convalida dei titoli
di viaggio ovvero a dotarsene tramite I’emettitrice, secondo
le modalita di cui all’art, 1. Sono tenuti, inoltre, a verificare
che il titolo di viaggio gia convalidato su altra vettura, sia
ancora valido per proseguire il viaggio.

| viaggiatori sono tenuti anche a verificare che i titoli di
viaggio siano stati regolarmente convalidati. Eventuali
guasti alle obliteratrici e/o emettitrici devono essere
segnalati al personale viaggiante. In tali casi i titoli di
viaggio possono essere convalidati a mano.

| titoli di viaggio convalidati devono essere conservati dal
viaggiatore fino al termine del viaggio e devono essere
esibiti, eventualmente unitamente ad un documento di
identita, a richiesta del personale di controllo.
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Il controllo dei titoli di viaggio potra essere effettuato
anche all’esterno del mezzo in fase di discesa degli utenti,
in prossimita delle fermate.

Art. 4
TRASPORTO BAMBINI

I bambini pagano la tariffa ordinaria. Ogni passeggero
adulto pero puo fare viaggiare con sé gratuitamente un
bambino di statura inferiore a un metro. E’ consentito
trasportare gratuitamente passeggini di qualsiasi genere,
purché piegati in modo tale da ridurne I’ingombro e
assicurarne I'immobilizzazione. Nei mezzi in cui € previsto
uno spazio riservato al trasporto delle carrozzine per
portatori di handicap, i passeggini possono essere
trasportati aperti a rischio e pericolo dell’adulto
accompagnatore. Ha comunque la precedenza il portatore
di handicap.

Art.5
TRASPORTO ANIMALI

Sulle vetture & ammesso il trasporto di animali alle seguenti
condizioni:

a) cani purché muniti di museruola e guinzaglio, in ragione
di uno per ogni viaggiatore;

b) altri animali purché di piccole dimensioni, custoditi in
apposite gabbie o ceste e comunque in condizioni tali da
impedirne la loro libera circolazione sul mezzo. Ogni
animale e soggetto alla normale tariffa viaggiatori, fanno
eccezione i cani-guida per non vedenti che possono
accompagnare, a titolo gratuito, il viaggiatore.

20



Gli animali devono essere custoditi dal passeggero in modo
tale da non ingombrare il passaggio o le uscite e,
comunque, da non arrecare molestie o danni agli altri
viaggiatori.

Se I’animale deteriora o insudicia la vettura il passeggero
che lo accompagna & tenuto al risarcimento dei danni
causati. In caso di notevole affollamento della vettura, per
motivi di sicurezza, il personale aziendale di controllo potra
non consentire il trasporto dei suddetti animali, ad
eccezione dei cani-guida.

ART. 6
TRASPORTO BAGAGLI

Il viaggiatore munito di regolare documento di viaggio puo
trasportare gratuitamente due colli purché le dimensioni di
ciascuno non superino cm. 50x30x25 e di peso non
superiore a 10Kg ciascuno.

I bagagli non possono occupare posti a sedere.

Non € comunque consentito il trasporto di oggetti
pericolosi 0 eccessivamente ingombranti, a giudizio del
personale di controllo.

Le biciclette possono essere trasportate solo se piegate e
ridotte alle dimensioni massime consentite e custodite in
modo da non arrecare alcun pericolo.

Il bagaglio a seguito & trasportato sotto custodia e cura
esclusiva del viaggiatore. Gli oggetti rinvenuti a bordo dei
mezzi aziendali verranno conservati ai sensi dell’art. 10 del
presente Regolamento.

21



Art. 7

MANCANZA DEL TITOLO DI VIAGGIO

Il viaggiatore maggiorenne trovato sprovvisto di titolo di
viaggio o con titolo di viaggio non valido o non
convalidato secondo quanto previsto al punto 3, incorre
nella violazione dell’art. 28 della L.R. nr. 15 del 14/4/1986,
ed é soggetto ad una sanzione amministrativa di Euro 25,82
(Delibera G.R. n. 274 del 23/02/1989) oltre il costo del
biglietto, se dovuto, qualora il pagamento avvenga sul
mezzo di trasporto, ovvero entro 48 ore presso gli Uffici
dell’Azienda di P.zza Mancini, P.zza delle Province (punto
Bin-Bus), Torrevecchia (sede AMACO S.p.a.); di Euro
51,64 oltre il costo del biglietto, se dovuto, negli altri casi.

Se il viaggiatore accertato & minore, il pagamento della
somma di Euro 25,82 oltre il costo del biglietto, se dovuto,
e le spese di notifica, deve avvenire entro 30 gg. dalla
notifica del verbale di accertamento a chi ne esercita la
patria potesta; in caso contrario la somma dovuta diviene di
Euro 51,64, oltre il costo del biglietto, se dovuto, e le spese
di notifica.

L’interessato entro 15 gg. dalla contestazione o notifica,
puod presentare ricorso alla Direzione aziendale. Il ricorso
non sospende I’esecutivita della sanzione.

Trascorsi 30 gg. dalla contestazione o notifica, I’Azienda
potra procedere esecutivamente.

L'utilizzo di un titolo di viaggio contraffatto o alterato
comporta, oltre all'applicazione della predetta sanzione,
anche il pagamento dell'importo corrispondente al valore
del titolo abusivamente utilizzato, fatta comunque salva
ogni conseguente azione.
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Art. 8

NORME DI SICUREZZA, DIVIETI E SANZIONI

Chiunque usufruisce del servizio offerto da AMACO
S.p.A. & tenuto ad osservare le prescrizioni contenute nel
presente Regolamento, nonché ad ottemperare alle
avvertenze, inviti e disposizioni attinenti all’ordine e alla
sicurezza dell’esercizio del servizio stesso emanate
dall’ Azienda.

| viaggiatori devono usare ogni precauzione necessaria e
vigilare, per quanto da loro dipenda, sulla sicurezza ed
incolumita propria e delle persone, animali e cose di cui
hanno la custodia.

Il personale incaricato pud impedire I’accesso alle vetture o
allontanare da esse, senza diritto ad alcun rimborso, le
persone che si trovino in condizioni psico — fisiche alterate,
che offendano la decenza o diano scandalo o rechino
disturbo agli altri viaggiatori o rifiutino di ottemperare alle
prescrizioni d’ordine o di sicurezza del servizio disposte
dal personale. Le persone escluse per tali motivi durante il
viaggio non hanno diritto ad alcun rimborso per il percorso
ancora da effettuare.

Per la propria ed altrui incolumita, € vietato:

« salire 0 scendere dalla vettura da una porta diversa da
quella prescritta;

e occupare piu di un posto a sedere o ingombrare in
qualsiasi modo uscite o passaggi;

« sporgersi dai finestrini o gettare oggetti da essi;
« appoggiarsi alle portiere ed ai cristalli;
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e accedere in vettura con armi (fatta eccezione per gli
ufficiali e gli agenti di P.S.) e/o con sostanze nocive,
infiammabili od esplosive;

« usare i dispositivi di emergenza se non in caso di grave
necessita, per motivi di sicurezza;

« distrarre il personale addetto alla guida, impedendo od
ostacolando in qualsiasi modo l'esercizio delle sue
funzioni;

* tenere un comportamento che arrechi in qualsiasi modo
disagio o disturbo alle persone e danni alle vetture;

* esercitare attivita pubblicitaria o di beneficenza senza
regolare autorizzazione. Per informazioni rivolgersi agli
Uffici di AMACO S.p.A. utilizzando i recapiti specificati
in appresso;

e insudiciare, guastare 0 comunque rimuovere 0
manomettere  parti  di  apparecchiature anche se
complementari.

Il comportamento in vettura deve essere improntato alla
massima correttezza ed educazione agevolando altresi,
durante il viaggio, le persone anziane e disabili, rispettando
le disposizioni relative ai posti riservati a questi ultimi.

Art. 9

REGOLE DI COMPORTAMENTO DEL
PERSONALE VIAGGIANTE ( CONDUCENTE)

Nei rapporti con i cittadini il conducente deve dimostrare la
massima disponibilita; deve rispondere alle richieste di
informazione con gentilezza e con precisione; deve evitare
le discussioni, astenendosi dal rispondere ad eventuali
critiche o commenti, mantenendo un atteggiamento
disponibile e conciliativo; deve astenersi da comportamenti
0 dichiarazioni che possano danneggiare l'immagine di
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AMACO S.p.A. o che contrastino con le disposizioni
aziendali.

IN PARTICOLARE IL CONDUCENTE :
* non deve fumare in vettura;

e utilizza, durante la guida, il telefono di servizio e, solo in
caso di mancanza e di guasto di quest’ultimo, il telefono
cellulare munito di auricolare, per comunicazioni brevi e
urgenti di servizio;

 pone la massima attenzione ai passeggeri durante le fasi
di salita/discesa dai mezzi;

« deve fornire il proprio numero di matricola quando questo
gli viene richiesto dai passeggeri;

« deve evitare di conversare con colleghi o altre persone
ferme nei pressi del posto guida per non rendere
difficoltoso I’accesso ed il passaggio e non ostacolare le
operazioni di obliterazione;

 deve fornire, alle fermate, le informazioni attinenti al
servizio che gli vengono richieste dall’utenza
compatibilmente con il regolare svolgimento del servizio
stesso;

e deve invitare i passeggeri a regolarizzare la propria
posizione o, in caso contrario, deve invitarli a scendere alla
fermata successiva;

« deve spegnere il motore del mezzo durante le soste ai
capilinea superiori ai 2 minuti e comungue in caso di sosta
0 sinistro;

e deve aggiornare in modo appropriato gli indicatori di
percorso;
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« di norma non abbandona il mezzo ai capilinea. In caso di
allontanamento autorizzato deve chiuderlo e metterlo in
sicurezza,;

« deve curare il proprio aspetto personale;

e deve indossare i capi di abbigliamento previsti dalle
disposizioni aziendali e il cartellino di riconoscimento in
modo ben visibile.

Art. 10
ALTRE DISPOSIZIONI

OBBLIGHI DELL’UTENZA E CONDIZIONI PER IL
RISARCIMENTO DANNI

L’AMACO S.p.A. risponde dei danni subiti dai trasportati
a condizione che risultino rispettate le seguenti condizioni,
contenute nel Regolamento delle condizioni generali di
trasporto di persone e cose:

1. L’utente ha I’obbligo di reggersi agli appositi
sostegni e deve osservare la cautela richiesta negli
spostamenti all’interno del mezzo di trasporto, sia
esso in movimento o fermo;

2. Nella salita e nella discesa, I’'utente deve utilizzare
le porte di servizio all’uopo previste e usare la
massima diligenza, aspettando che I’autobus sia
completamente fermo prima di salire o scendere;

3. L’utente, qualora dovesse subire un danno a causa
ed in occasione del trasporto, deve darne
tempestiva informativa al conducente, che ne
richiedera i dati anagrafici;

4. La richiesta di risarcimento, per eventuali danni
subiti, deve essere corredata del titolo di viaggio
comprovante I’avvenuto trasporto, debitamente
controfirmato dal conducente. Qualora I’utente sia
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in possesso di abbonamento deve esibire lo stesso
al conducente che rileva il sinistro;

5. La predetta richiesta di risarcimento va redatta per
iscritto ed inviata al seguente indirizzo: AMACO
S.p.A. — Localitd Torrevecchia snc — 87100
Cosenza;

6. L’AMACO S.p.A. non risponde dei danni che
siano conseguenza di comportamenti negligenti
e/o difformi alle prescrizioni contenute nei punti
che precedono.

OGGETTI SMARRITI

Gli oggetti smarriti rinvenuti sui mezzi aziendali e nelle
aree AMACO S.p.A. verranno custoditi per almeno 4
settimane presso la sede di Torrevecchia-Cosenza.

Al momento del ritiro il proprietario & tenuto a fornire
indicazioni atte a confermare la proprieta del bene
rinvenuto.

SERVIZIO MINIMO GARANTITO IN CASO DI
SCIOPERO

In caso di sciopero AMACO S.p.A. garantisce i servizi
minimi indispensabili, come definiti dalla vigente
normativa che, ai sensi della legge n. 146/1990 e s.m.i.,
disciplina I’esercizio del diritto di sciopero nei servizi
pubblici essenziali.

SERVIZIO MINIMO GARANTITO IN CASO DI SCIOPERO
Fasce Orarie Garantite

Le fasce orarie garantite vengono comunicate dall’ Azienda di
volta in volta, in funzione della particolare articolazione dello
sciopero proclamato.

CONTATTI CON L’'UTENZA
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Suggerimenti, richieste, reclami o apprezzamenti possono
essere inoltrati in uno dei seguenti modi:

1) scrivendo:

a) per posta all’indirizzo di AMACO S.p.A. Loc.
Torrevecchia, snc — 87100 Cosenza

b) con Fax al numero 0984-482332

C) con posta elettronica all’indirizzo
aziendatrasporticosenza@tin.it

d) a mezzo del modulo presente nel sito www.amaco.it

2) telefonando al numero verde 800.24.24.00 Attivo dal
lunedi alla domenica (orario h. 24).

Per consentire ad AMACO S.p.A. di inoltrare la risposta &
necessario indicare le proprie generalita e il proprio
recapito.
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4.5. 1l Servizio Scuolabus

L’AMACO  gestisce, ~ su B
affidamento dei Comuni di —
Cosenza e Zumpano, il
servizio scuolabus per il
trasporto degli allievi
interessati che frequentano le
scuole dell’obbligo ( Scuola
dell’Infanzia, Elementare e Media).

Il servizio é distribuito sui territori con itinerari commisurati
alle esigenze delle varie scuole e alle zone di residenza degli
alunni.

Il parco scuolabus é costituito da 11 veicoli alimentati a
gasolio, dei quali numero 8 di proprieta del Comune di
Cosenza e numero 3 di proprieta del Comune di Zumpano.

4.6. Il Servizio di Sosta a pagamento
(strisce blu)

“I L’AMACO gestisce, su affidamento
del Comune di Cosenza, il servizio
di sosta a pagamento (strisce blu) su
gran parte del territorio comunale
. con le seguenti fasce orarie: 8.00 —
13.30/16.00 — 20.00. La tariffaédi
€ 0,77 per ogni ora..
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4.7. Parcheggi a pagamento

L’Amaco gestisce, su
affidamento del Comune di
Cosenza, il parcheggio &

meccanizzato di Via A. Moro.

Il parcheggio é presenziato dal
lunedi al venerdi dalle ore 7.00
alle ore 20.00, il sabato dalle ore
7.00 alle ore 13.30. Nei periodi in cui la struttura non é
presenziata gli abbonati possono comunque usufruire del
parcheggio e, in caso di necessita, richiedere assistenza
attraverso il numero di reperibilita esposto in loco e di seguito
riportato 348-5510743.

4.8. 1l Servizio di Rimozione Forzata

L’AMACO gestisce, su affidamento del Comune di Cosenza, il
servizio di rimozione forzata degli autoveicoli su tutto il
territorio comunale.

La richiesta di intervento pud essere effettuata direttamente
all’AMACO, 0984-308036, oppure al Comando della Polizia
Municipale 0984-813760/813793.

Dalle ore 20.00 alle ore 7.00 I’intervento di rimozione e/o di
ritiro delle autovetture rimosse puo essere richiesto telefonando
al Comando della Polizia Municipale di Via Donato
Bendicenti, 0984-813760/813793.

La depositeria, presso la quale puo essere ritirato il veicolo
rimosso, € ubicata in Localita Torrevecchia presso la sede
AMACO S.p.A. raggiungibile anche utilizzando le linee
AMACO nr. 15, 16, 17 e 17 barrata.
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La rimozione dei veicoli viene effettuata secondo quanto
stabilito dalle norme del C.d.S. ed in particolare dall’Art. 159.

4.9. Gli Impianti di scale, marciapiedi
mobili ed ascensori

L’AMACO gestisce
impianto di scale e
marciapiedi mobili del Centro
Storico di Cosenza; inoltre ha &
la responsabilita dell’esercizio
del percorso attrezzato (scale
mobili, marciapiedi mobile ed
ascensori) del Centro Storico
di Rende.

Gli orari e le modalita di funzionamento, sono esposti presso
gli impianti.

4.10. Informazioni all’utenza

AMACO assicura, attraverso tutte le
forme disponibili, la piu ampia
informazione agli utenti circa le
modalita di prestazione del servizio.

In  particolare, gli  strumenti
maggiormente  utilizzati sono i
seguenti:

e L’opuscolo “TUTTO AMACO”

e Awvisi apposti negli autobus

e Comunicati stampa
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e Numero Verde 800 24 24 00
e Numero telefonico aziendale 0984 308005

Il personale operante al telefono deve far precedere la risposta
dall’indicazione del nome dell’ Azienda.

4.11. Segnalazioni e reclami

Ogni utente pud inoltrare all’Azienda comunicazioni,
segnalazioni, istanze, reclami e suggerimenti, telefonando al
numero verde (800-24-24-00) oppure inviandoli in forma
scritta, utilizzando, se ritenuto utile, I’apposito formulario (vedi
fac-simile in allegato A), che puo essere ritirato presso i punti-
vendita AMACO o scaricato all’indirizzo  internet
WWW.amaco.it.

Dette comunicazioni devono essere indirizzate alla Direzione
A.M.A.CO. complete di generalita ed indirizzo del mittente,
nonché di ogni altro particolare utile per mettere I’Azienda
nelle condizioni di dare adeguate risposte.

L’Azienda si impegna infatti, qualora venga espressamente
richiesto, a fornire una risposta scritta entro un periodo di
tempo non superiore a trenta giorni, decorrenti dalla data di
ricezione della segnalazione.

Tali segnalazioni e reclami, inoltre, possono essere presentati
presso i punti vendita AMACO di Piazza G. Mancini, dalle ore
9.30 alle ore 11.30, e presso la postazione d’ingresso alla sede
AMACO in localita Torrevecchia, dalle ore 7:30 alle ore 19.30
di tutti i giorni feriali.
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4.12. Responsabilita da disservizio

L’Azienda si obbliga ad assicurare all’utenza un trasporto
sicuro a tutti gli effetti, compatibilmente con le condizioni
generali di mobilita all’interno delle quali opera (traffico,
viabilita....). In tale quadro I’Azienda fornisce alla propria
utenza tutte le informazioni afferenti la copertura assicurativa
del trasporto di persone e le modalita di accesso alle procedure
di risarcimento.

L’AMACO, oltre alla copertura assicurativa derivante dai
contratti RC Auto, ha acceso anche una polizza per la copertura
dei rischi derivanti dalla responsabilita civile.

4.13. Rimborsi

Nessun rimborso e dovuto qualora il ritardo o I’interruzione di
servizio sia causata da circostanze e fattori al di fuori del
controllo dell’ Azienda.

Il rimborso viene, invece, corrisposto qualora il servizio venga
soppresso senza una preventiva informazione, o si verifichino
ritardi imputabili all’Azienda, per servizio non effettuato o
interrotto in un arco di tempo in cui non vi siano altre corse
sulla linea interessata 0 non intervenga un servizio sostitutivo
entro 30 minuti.

In tali casi il rimborso previsto € pari al valore del biglietto con
validita 1 ora ed € corrisposto a fronte della presentazione di
una documentazione che possa dimostrare incontestabilmente il
diritto al rimborso.

33



4.14. Responsabilita dell’utente

L’utente e responsabile dei danni che arreca al patrimonio
Aziendale ed al Personale.

L’utente € altresi responsabile dei danni arrecati ad altri
passeggeri ed alle loro cose durante il viaggio.

L’utente risponde anche dei danni arrecati durante il viaggio a
terzi non passeggeri ed alle loro cose.

Per i danni causati da utenti disabili e/o incapaci e/o minori di
eta risponde I’esercente la patria potesta o tutela.

4.15. Responsabilita del conducente e
degli altri dipendenti aziendali

Il conducente risponde personalmente per i danni ai passeggeri
arrecati con dolo o per colpa grave. Per tali danni I’Azienda é
responsabile in via oggettiva ma e fatta, in ogni caso, salva
I’azione di regresso nei confronti del dipendente.

4.16. Esimenti della responsabilita

L’Azienda erogatrice del servizio & presunta in colpa per la
responsabilita vettoriale, salvo che non dimostri che il danno &
derivato da forza maggiore, da caso fortuito, da colpa esclusiva
di un terzo, da stato di necessita.
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5. Certificazione di qualita

A AMACO ha conseguito il certificato di conformita
TUVE alla norma 1SO 9001:2000, in seguito alla visita di
certificazione effettuata in data 20/12/2006 dagli
— ispettori della TUV lItalia srl. Il certificato suddetto,
emesso in data 29/12/2006 porta il numero 50 100 6399.

5.1. Standard di qualita del servizio di
trasporto urbano

Per fattori di qualita si intendono gli aspetti rilevanti su cui si
fonda la percezione della qualita del servizio da parte
dell’utente:

- regolarita del servizio

- puntualita dei mezzi

- sicurezza del viaggio

- sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore

- pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e degli
impianti

- comfort del viaggio
- servizi per viaggiatori portatori di handicap
- informazioni alla clientela

- aspetti relazionali/comunicazionali del personale a
contatto con I’utenza
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- livello di servizio nelle operazioni di sportello
- integrazione modale
- attenzione all’ambiente.

Lo standard o livello di servizio promesso € il valore da
prefissare in corrispondenza di ciascun indicatore di qualita
sulla base delle aspettative dell’utenza e delle potenzialita del
soggetto erogatore.

Lo standard puo essere formulato sulla base di indicatori
quantitativi, cioé direttamente misurabili, e sulla base di
indicatori qualitativi, senza cioe fare diretto riferimento a valori
quantitativamente misurabili ma esprimendo una garanzia
rispetto a specifici aspetti del servizio.

A.M.A.CO,, al fine di migliorare con continuita la qualita del
servizio erogato, verifica costantemente i risultati raggiunti per
ogni indicatore di qualita, e definisce gli standard qualitativi
che si impegna a raggiungere nel corso di ogni anno.

Gli indicatori, la cui valutazione dipende dal giudizio degli
utenti, sono rilevati tramite indagini di customer satisfaction.

Gli obiettivi dell’Indagine di Customer Satisfaction possono
essere sintetizzati come segue:

Rilevazione del grado di soddisfazione complessivo
dell’utenza sui servizi offerti (Qualita Percepita);

Rilevazione del grado di soddisfazione dell’utenza sui
singoli fattori di Qualita, individuati per il TPL dalla
L.R.31.7.98, n. 42;

Rilevazione dei dati disaggregabili per ciascuna tipologia di
servizio offerto e per:
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— Fasce d’eta

— Occupazione

— Frequenza d’utilizzo

— Residenza

— Mezzo piu utilizzato

— Motivazione d’uso del servizio

Individuazione dei fattori suscettibili di miglioramento e
raccolta dei suggerimenti;

Testimonianza dell’impegno e dell’attenzione dell’ Azienda
nei confronti dell’utenza e delle esigenze dell’intero
territorio.

La rilevazione della qualita attesa e percepita sul servizio di
Trasporto Pubblico Locale, realizzata nel marzo 2007, si
inserisce nel quadro delle azioni individuate da AMACO per il
miglioramento dei propri servizi, di cui il conseguimento della
certificazione I1SO 9001:2000 del dicembre 2006 ha
rappresentato un momento importante.

Con il contributo di questa inchiesta, AMACO pu0 infatti
orientare la propria offerta alle effettive necessita dell’utenza, e
recepirne 1 suggerimenti. La sintesi dei risultati,
dell’indagine di cui sopra € riportata al paragrafo 5.2.

37



5.2. Indagine di customer satisfaction

MOLTO
FATTORE SODDISFATTI SODDISFATTI MEDIA

Giudizio complessivo 81% 53% 6,6
Puntualita 56% 33% 5,5
Regolarita 63% 31% 57
Comfort 63% 38% 59
Affollamento 47% 27% 53
Pulizia 53% 31% 5,5
Sicurezza di guida 87% 73% 7,2
Rischio furti a bordo 82% 65% 7,1
Informazioni alle fermate 63% 41% 6

Accesso ai mezzi 80% 59% 6,7
Pedane 88% 79% 7,7
Personale AMACO 84% 68% 7

Problemi ambientali 96% 85% 7,8
Orari adeguati 63% 32% 5,8
Numero verde 57% 46% 5,8
Reclami 23% 16% 39
Reperibilita libretti orari 55% 27% 5,6
Punti vendita 94% 78% 75
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6. AMACO e I’Ambiente
M A C Osa

D AATH

L’Azienda, di concerto e con il prezioso supporto
dell’Amministrazione Comunale di Cosenza, ha intrapreso
un’azione tendente ad assicurare ai territori interessati un
servizio di trasporto

ecocompatibile e facilmente <!+’

accessibile. Tra il 2005 ed il
2006 sono stati, infatti,
acquisiti al parco aziendale
44  veicoli alimentati a
metano, di varie lunghezze e
capacita di trasporto.

I veicoli in questione, oltre a garantire un
bassissimo  livello di  inquinamento
atmosferico ed acustico, sono dotati di aria

di scivoli per I’accesso di | A E
persone diversamente abili, | .
di sistema di informazione [
all’'utenza e di AVM
(localizzazione satelliatare).

39



7. Organizzazione dell’Azienda

Cud AL
Presidente
2 Consiglieri

Area Movimento-Tecnica-

Servizi ausiliari

Area Amministra-
tiva Legale
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ALLEGATO A

RECLAMO O SUGGERIMENTO O

11/1.a sottoscritto/a

Residente in C.AP.

Via n.
Tel. Giorno ora

matr. Conducente N¢ aziendale veicolo

Partenza (specificare Via e/o fermata)

Percorso da a

linea n.

Descrizione

Firma del dichiarante
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TUTELA AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI:

INFORMATIVA (art. 13 D.Igs. 196/2003)

Gentile Signore/a, desideriamo informarLa che il D.lgs. n. 196 del 30
giugno 2003 (“Codice in materia di protezione dei dati personali”) prevede
la tutela delle persone e di altri soggetti rispetto al trattamento dei dati
personali.

Secondo la normativa indicata, tale trattamento sara improntato ai principi
di correttezza, liceita e trasparenza e di tutela della Sua riservatezza e dei
Suoi diritti.

Ai sensi dell’articolo 13 del D.lgs. n. 196/2003, pertanto, Le forniamo le
seguenti informazioni:

o | dati da Lei forniti verranno trattati per finalita gestionali, statistiche,
commerciali, di marketing, promozionali

o |l trattamento dei dati avviene mediante strumenti manuali, informatici
e telematici, con logiche strettamente correlate alle finalita sopra
indicate e in modo da garantire la sicurezza e la riservatezza degli stessi

o | dati potranno essere diffusi ad Enti specifici: il tutto in adempimento
agli obblighi di legge o per finalita connesse con la stessa

e |l conferimento dei dati personali & facoltativo, salvo richiesto da
specifiche normative. L’eventuale rifiuto di corrispondere i propri dati
non consente, peraltro, I’instaurazione del rapporto, né il suo corretto
svolgimento

e il titolare del trattamento ¢ la Societa AMACO S.p.A., nella persona del
legale rappresentante e del responsabile appositamente designato,
domiciliato, a tal fine, presso la stessa sede.

e ¢ possibile esercitare i diritti di cui all’art.7 della suddetta legge che
riconosce, fra gli altri, il diritto di aggiornare, rettificare, integrare,
cancellare, opporsi al trattamento dei dati personali
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CONSENSO AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI ( art. 23
D.Lgs.196/2003)

Il/La sottoscritto/a, acquisite le informazioni fornite dal titolare del
trattamento ai sensi dell’articolo 13 del D.Lgs. 196/2003, presta il suo
consenso al trattamento dei dati personali per i fini indicati nella suddetta
informativa?

O acconsento al trattamento, alla comunicazione ed eventuale
diffusione dei miei dati personali ad opera del soggetto indicato
nella predetta informativa e nei limiti di cui alla stessa

O non acconsento a nessun tipo di trattamento che non sia strettamente
collegato al rapporto in oggetto

O acconsento limitatamente a
(SPECITICAIE) ... vve e et et e et e e e e e e e
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