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Carta del sevizi.

Gentile cliente,

la carta dei servizi nasce dall’esigenza di portareonoscenza il passeggero delle
tipologie, qualitd e caratteristiche dei servizifexti al fine di migliorare il
rapporto tra utente e fornitore degli stessi.

La realizzazione della carta dei servizi AlilaurauGso.n €& altresi la garanzia dei
diritti del passeggero attraverso la regolamentaeidel trasporto marittimo.

Per raggiungere tali valori, il contributo di voilienti € fondamentale, infatti
attraverso le vostre segnalazioni si potra inteiventempestivamente. Pertanto
troverete all’interno della carta dei servizi unartlina per segnalazioni e
suggerimenti.

Nel ringraziarLA per averci scelto e per averci d=do la sua attenzione, le
auguriamo una piacevole traversata.

Il presidente
Lauro Salvatore.
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FLOTTA

TIPO UNITA’ NOME UNITA’ PASS. VELOCITA’
NODI

MONOCARENA SUPER FLYTE 450 30
MONOCARENA CITTA’ DI SORRENTO 315 26
MONOCARENA EUROPA JET 400 32
CATAMARANO GIUNONE JET 365 32
MOTONAVE APOLLO 200 19
MOTONAVE FARAGLIONE 500 18
NAVE SAN VALENTINO 300 15

SICUREZZA E QUALITA’

La flotta sociale si compone di unita di diversgdiogia qualialiscafi, catamarani e
monocarena,

costruiti secondo i piu moderni criteri di progettane in grado di assicurare comfort e
silenziosita per i passeggeri, ma anche minimi livdi inquinamento ambientale.
Costanti e meticolosi controlli vengono effettuaalle unita da parte di personale
qualificato al fine di garantire la perfetta funnialita.

Al raggiungimento di tali obiettivi collabora, “ MtiService Group Srl “, societa
impegnata nel campo della sicurezza della navigaeie della prevenzione della salute
dei lavoratori marittimi a bordo delle unita navalinateria disciplinata sia da norme
nazionali ( DI n. 45/00, DI n. 28/01, DPR n. 435/9& DI. 271/999) che
internazionali/comunitarie ( Solas 74, dsc code,cH3o0ode etc. ), il cui pieno rispetto
rivela l'attenzione da sempre dedicata a tali asipela parte della Societa Alilauro
Gru.so.n. S.p.A.
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REGOLAMENTO DI TRASPORTO PER PASSEGGERI

CONDIZIONI GENERALI DI TRASPORTO

1 - GENERALITA™

Le presenti condizioni indicano le norme da appteaper il trasporto dei
passeggeri e dei loro effetti sulle unita appartenealla Societa Alilauro Gru.so.n
S.p.A.

Tali norme sono da intendersi accettate integraltagrda parte del passeggero,
all’atto dell’acquisto del titolo di viaggio che nfa espresso richiamo.

Il contratto ha ad oggetto il trasporto cosi comscdplinato dagli articoli 396 e
seguenti del codice della navigazione. L’'indicazéodella nave che eseguira il
trasporto € meramente indicativa essendo possihilgostituzione con altra nave.

Il vettore non e responsabile per danni da ritardoda mancata o inesatta
esecuzione del trasporto qualora I'evento deriviadso fortuito, forza maggiore,
condizioni meteo-marine avverse, scioperi e guasttnici costituenti forza
maggiore o altre cause ad esso non imputabile. des@nza di avvenimenti che
possano compromettere la sicurezza della nave elopdsseggeri, il Comandante
della nave ha facolta di modificare [I'itinerario.eLtariffe e le condizioni
pubblicizzate possono subire modifiche fino al mortee dell’emissione del
biglietto. Per quanto non previsto dalle presenindizioni in merito al regime di
responsabilita in relazione al trasporto dei pag®eg si fa espresso rinvio alle
vigenti norme del codice della navigazione. Sindoasbarco, i passeggeri sono
responsabili dei propri bagagli e di quanto in essmtenuto.

| tempi di traversata sono indicativi e calcolatilla base della distanza fra i porti
in condizioni meteo-marine favorevoli. La Societaom potra essere ritenuta
responsabile di ritardi dovuti alle operazioni puwati.

2- BIGLIETTI:

Condizione necessaria per viaggiare sulle unita aapgnenti alla Alilauro
Gru.so.n. & che il passeggero sia munito di regoldtolo di viaggio (biglietto)
acquistabile presso tutti i punti di vendita autzmati ed anche via internet.

Il biglietto costituisce contratto di trasporto ewk essere conservato per tutta la
durata del viaggio.

Se il biglietto indica il nome del passeggero com®bbligo per particolari
percorsi o anche se, in mancanza di tale indicagjoasso non puo essere ceduto
senza espresso consenso del vettore.

La presentazione del titolo di viaggio da dirittél’enbarco ed al trasporto fino
alla destinazione di arrivo; nel caso pero che, adgio insindacabile del
Comandante, della Societa di Navigazione o dellgaokua competenti, sussistano
motivi di sicurezza tali da impedirne I'imbarco, passeggero se ne vedra negare il
consenso.

3 — BIGLIETTI SMARITI O RUBATI:

In caso di furto, perdita o smarrimento del bigtoetil passeggero é tenuto a farne
denuncia agli organi di P.S. e darne tempestivaziatalla Societa. Il passeggero
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dovra consegnare all’Ufficio o Agenzia della Sodiettopia della denuncia
presentata alla competente autorita e corrispondlepeezzo di un nuovo biglietto
di passaggio. Se il biglietto smarrito/rubato norerne utilizzato entro sei mesi
dalla data di partenza in esso indicata, la Sociptavvedera al rimborso del
prezzo originariamente corrisposto dal passeggero.

4 — PASSEGGERI PRIVI DI TITOLO DI VIAGGIO

Il passeggero che non sia in grado di esibire tblb di viaggio &€ soggetto al
pagamento delle sanzioni amministrative previstélalbegge Regionale n°13 del
13/08/1998 (la sanzione amministrativa e pari a Md0te I'importo del titolo di
viaggio dovuto e comunque non inferiore a € 77,47).

Nel caso di utilizzo improprio del titolo di viaggisara applicata una sanzione
proporzionale alla differenza tra I'importo dovut® quello corrispondente alla
tariffa applicata (la sanzione amministrativa e ipar100 volte la differenza tra
I'importo dovuto e quello applicato e comunque nioferiore a € 77,47).

Chi fosse per qualsiasi ragione imbarcato senzdidlipp deve darne tempestivo
avviso al personale di bordo perche venga procedaiteemissione del titolo di
viaggio con un sovrapprezzo pari ad € 10,00. || Gowbante dell’unita ne sara in
ogni caso informato.

La non comunicazione immediata della mancanza deglidtto, all’atto
dell’imbarco, comporta il sanzionamento amminisivat dovuto per la mancanza
dello stesso.

La Societa fa riserva di prendere tutti i provveeimi previsti dalle Leggi ed Atti
di Governo vigenti avverso il passeggero che si aélga dei suoi servizi a
condizioni piu favorevoli e senza poter dimostraleaverne titolo.

5 — TARIFFE:

Le tariffe applicate dalla Societa di Navigazion@nse riportate sui siti aziendali e
sono disponibili presso le biglietterie della Sa@ed i comandi di bordo.

| bambini di eta inferiore a dodici anni non possowiaggiare sulle unita della
Alilauro Gru.so.n SpA se non accompagnati da peasdn maggiore eta (almeno
diciotto anni).

Per i bambini di eta inferiore all’anno non vienppdicato alcun onere tariffario né
emesso alcun titolo di viaggio.

Per i residenti sulle isole servite da collegameptissono essere riconosciute
tariffe agevolate; I'’emissione del titolo di viaggcosi concepito potra aver luogo
solo dietro presentazione, per ogni singola bighetone, del documento di
residenza chiaramente indicante le generalita dedspggero. Esso dovra essere
esibito al personale addetto ogniqualvolta richeesil’atto dell’imbarco, durante
il viaggio o al momento dello sbarco e non potr&ex® ceduto ad altra persona se
non con il consenso della Societa cui appartieneettore.

Gli importi tariffari corrispondenti ai diversi toti di viaggio possono essere
modificati senz’alcun preavviso; ogni variazione thriffa sara immediatamente
divulgata sia sul sito aziendale che con affissiotell’aggiornamento presso i
punti di vendita dei titoli di viaggio (bigliettee) ed a bordo delle unita della
Societa.
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Il possesso del titolo di viaggio in qualsiasi modaxquisito non esime il
passeggero dal rispetto delle norme indicate nedspnte Regolamento né dal
rispetto delle Leggi ed Atti di Governo per comepéipabili durante il trasporto a
bordo delle unita della Societa.

La Societad puo accettare I'acquisto dei titoli daggio anche nelle giornate che
precedono quella della partenza — tramite i suontpui vendita e via internet —
applicando la maggiorazione prevista a tariffa checlude il diritto di
prenotazione.

6 — PRESENTAZIONE ALL'IMBARCO

Il passeggero €& tenuto a presentarsi all'imbarcan a@ameno 10’ di anticipo
sull’orario della partenza, debitamente munito dioko di viaggio. Egli deve
inoltre rispettare le modalita e le procedure psggiper il transito sulla banchina e
per I'accesso a bordo osservando pedissequamenitedleazioni affisse allo scopo
e mantenendo un comportamento civile e rispettosa niguardi degli altri
passeggeri, del personale di bordo e di quello ade@l pontile, nonché delle
norme di sicurezza e di igiene pubblica evitandawacamenti di transenne e
getto di oggetti in terra o in mare o al di fuoregli appositi cestelli predisposti
per la raccolta dei rifiuti.

E’ tassativamente richiesto che siano rispettati grdini di imbarco senza
scavalcamenti delle file sui percorsi di avviciname agli accessi a bordo e che
siano rispettate le indicazioni fornite dal perstmmaperante in banchina.

Ogni inadempimento comportera se necessario, o#tléeventuale richiamo da
parte del personale preposto ai controlli nelleearh imbarco, I'intervento delle
Forze dell’Ordine immediatamente convocate per4eni di competenza.

7 — COMPORTAMENTO DEL PASSEGGERO A BORDO

Il passeggero e tenuto a mantenere un comportameivibe e rispettoso evitando
gualsiasi atteggiamento offensivo o lesivo nei comfti degli altri viaggiatori e
del personale addetto alla navigazione nonché detleme di sicurezza e di igiene
pubblica. Egli non deve in particolare imbrattaresedili e gli arredi né gettare
oggetti a terra o in mare o al di fuori degli apgosontenitori predisposti per la
raccolta dei rifiuti, deve usare i servizi igienisenza provocarne l'intasamento o
I'imbrattamento, deve osservare le disposizioni amgpte dal bordo durante la
navigazione. Egli inoltre non deve occupare piuusi posto a sedere per singola
persona tenendo conto che I'acquisto del titoloveaggio non costituisce diritto
automatico a riguardo della disponibilita di pososedere ed essendo la capacita
della nave, in termini di numero massimo di persdnaesportabili, determinata in
base alle specifiche normative vigenti.

Ogni inadempimento comportera se necessario, o#tléeventuale richiamo da
parte del personale preposto ai controlli a bordantervento delle Forze
dell’Ordine che potranno essere convocate per ierdazdi competenza.

8 — BAGAGLI:

Ciascun passeggero puo portare a bordo un unicoo cdp bagaglio avente
dimensioni massime pari a 60 x 40 x 20 (cm) e pesn superiore a 5 Kg.

Per i capi di bagaglio aggiuntivi e per i bagagticedenti in dimensioni e/o in peso
gquelle dianzi riportate saranno applicate tariff@esiali le cui entita sono
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determinate in funzione dell’ingombro e del pesad th@gaglio in eccesso. Detti
capi saranno debitamente registrati con appositomtrassegno applicato sul
bagaglio stesso con corrispondente evidenza da expmesre al passeggero all’atto
della bigliettazione.

La Societa Armatrice o il Comando di bordo possandoro discrezione rifiutare
I'imbarco di bagagli il cui ingombro o il cui pesoostituiscano impedimento per
una buona navigazione.

Qualsiasi reclamo implicante danneggiamenti o pexddi capi di bagaglio
imputabili al vettore sara trattato secondo quadtisposto dagli artt. 412, 413 e
414 del Codice della Navigazione, Capo Ill, Sez(fimborso entro il limite
massimo di euro 6,2 per chilogrammo di bagagliojetlami riguardanti le perdite
o il danneggiamento del bagaglio dovranno esseranasati al momento dello
sbarco e dovranno essere accompagnati dai comptovaslativi alla sua
dichiarazione fatta all’atto dell’imbarco, per comigevuti dal punto vendita.

Non saranno accettati reclami riguardanti perditdamneggiamenti di bagaglio se
non accompagnati da comprovanti ed avanzati primallod sbarco in
contraddittorio con il personale della Societa; d@scrizione del danno sara
annotata su apposito modulo sottoscritto dal pageeg e dal comando di bordo.

Il personale di bordo potra all’occorrenza prestareto al passeggero nelle fasi di
imbarco e sbarco del bagaglio fermo restando cheerlvizio di facchinaggio resta
a carico di quest’ultimo.

Eventuali capi di bagaglio lasciati a bordo o netl@na d’imbarco senza custodia e
non reclamati da alcun passeggero avente titoloip&sro ritiro saranno custoditi
in luogo ritenuto idoneo da parte della Societa Atnice per un periodo massimo
di 30 giorni (presso Terminal Napoli).

Trascorso tale termine gli oggetti rinvenuti e noaclamati saranno consegnati al
Sindaco del Comune ove e avvenuto il ritrovament@a mara in ogni caso
provveduto gia all’atto del ritrovamento, se prewisdalle procedure relative alla
prevenzione dagli atti illeciti o anche se ritenutbpportuno dal Comandante
dell’'unita o dal personale preposto alla vigilanz®lle aree di imbarco, ad
informare le Forze dell’Ordine perché queste possamettere in atto |
provvedimenti del caso.

9 — ANIMALI DOMESTICI

Sulle unita della Societa & consentito I'imbarcoadiimali domestici alle seguenti
condizioni:

- per ogni passeggero viene consentito I'imbarcaidiunico animale;

- I'animale deve essere definibile quale “domesticoel senso adoperato per
accezione comune; s’'intendono pertanto quali domeestnimali come cani, gatti,
volatili da gabbia e simili;

- l'animale deve essere di taglia piccola o mediper animali di taglia
particolarmente grossa potra essere negato I'imbaraccettato a condizione che
il trasporto avvenga a condizioni particolari tala non arrecare fastidio o danno
ai passeggeri;

- i cani dovranno essere muniti di guinzaglio e musla;

Sede sociale: Via Luigi De Maio 45, 80067 SorreifhA)
Direzione Amministrativa: 80133 Napoli — StazioneaMttima, Varco Angioino
Iscrizione Tribunale di Napoli n. 2090/89 — C.C.LA 458750 — C.F. 05795580637 — P. IVA
02763161219



81

L7 L7 7 NN

- la presenza dell’animale dovra essere preventienat® denunziata all’atto
dell’acquisto del biglietto;

- al biglietto sara applicato il sovrapprezzo indic nella Tabella in appendice al
presente Regolamento;

- potranno essere eventualmente richieste, qualnhdc@oni necessarie per
I'imbarco, certificazioni sanitarie attestanti lotaso di buona salute e di
vaccinazione dell’animale; in tal caso la data dascio di tali certificazioni non
dovra essere antecedente i tre mesi rispetto algualla bigliettazione.

10 — RITARDO DELLA PARTENZA - INTERRUZIONE DEL VIAG GIO -
RITARDO DELL'ORARIO DI ARRIVO

La soppressione, il ritardo della partenza e I'mtezione del viaggio sono
disciplinati rispettivamente dagli articoli 403, 40e 405 del codice della
navigazione. Gli orari di arrivo, ove previsti, smnda intendersi indicativi e
potranno subire variazioni in conseguenza delle dipioni meteo-marine, del
traffico portuale, di limitazioni imposte dalle cgratenti autorita o di altri enti
non imputabili alla Societa. Nel caso siano commitev le responsabilita del
vettore sul ritardo in arrivo, verra rimborsatadédferenza tra il costo del biglietto
aliscafo ed il costo del biglietto traghetto.

11 — IMPEDIMENTO DELLA NAVE — SOPPRESSIONE DELLA PA RTENZA -
MUTAMENTO DI ITINERARIO

Nel caso in cui la partenza sia soppressa per aniza della Societa Armatrice ma
per cause non a quest’ultima imputabili al passegge dovuta la restituzione del
prezzo del biglietto per come gia corrisposto.

Nel caso invece in cui la soppressione della pazéensia determinata da
giustificati motivi imputabili alla stessa Societamatrice ed in cui il viaggio non
possa essere effettuato con altre unita messe podigzione del passeggero da
parte della Societa stessa o se il passeggero noetta di effettuare il viaggio con
partenze successive a quella programmata, a quléisha sara dovuta la
restituzione del prezzo del biglietto. In tal calseventuale risarcimento dei danni
imputabili alla soppressione della partenza - netesura non eccedente il doppio
del prezzo netto al passaggio — potra avere luogo se tali danni potranno essere
chiaramente comprovati.

Alla stessa maniera saranno trattati eventuali memati di itinerario o orario
determinati da cause imputabili al vettore e peri ¢u passeggero rifiuti il
passaggio.

12 - RIMBORSI

Il contratto, una volta concluso, non pud essemmltio dai contraenti. La Societa,
comunque, in deroga all’art. 400 cod nav, conceldpasseggero che non intenda o
non possa piu partire la facolta di conseguireithlvorso di parte del prezzo di
passaggio alle seguenti condizioni di penalita:

* Per biglietti annullati fino a 10 giorni prima dallpartenza il rimborso sara del
90 %;

* Per biglietti annullati fino a 2 giorni prima delf@artenza il rimborso sara del 50
%;
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* Per biglietti annullati nelle 48 ore prima dellarp@anza non €& previsto alcun
rimborso.

| biglietti rilasciati con tariffe speciali non sonrimborsabili ne modificabili.

La comunicazione della rinuncia da parte del pageeg dovra essere notificata,
per i scritto, al centro prenotazioni o al Help Bgser i biglietti acquistati on-line.
| rimborsi saranno effettuati a mezzo bonifico bano entro 30 giorni dalla data
della richiesta al netto delle spese bancarie.

La Societa AliLauro concede ai passeggeri il dioitli modificare la data e/o
orario previa verifica della disponibilita di postt pagamento da parte del
passeggero delle stesse penali applicate per ghuHamenti. Nel caso in cui a
seguito delle modifiche vi sia una differenza diepro tra il biglietto originale e
guello dato in sostituzione, il passeggero, a se@@mmei casi, avra il diritto di
ottenere ovvero I'obbligo di pagare detta differanz

13 — MANCATA PARTENZA IMPUTABILE AL PASSEGGERO

In caso di mancata partenza dovuta ad indisponidib ritardo del passeggero a
guesti non e dovuto allo stesso alcun rimborso tiéblo di viaggio se gia
acquistato.

Per i ritardi o per le mancate partenze che le ami¢élla Societa potranno venire a
subire a causa del passeggero, saranno applicateidare sanzionatorie a carico
di quest'ultimo secondo le modalita e nei termirmiepisti dalle Leggi di Stato e
Normative vigenti.

14 — TARIFFE SPECIALI

Tutte le tariffe speciali e/o promozionali sono pgasibili fino ad esaurimento dei
posti e proposti automaticamente dai vari sistemi pdenotazione. Le tariffe
speciali, qualora non diversamente previsto, nonocsecumulabili con altre tariffe
promozionali. Tali tariffe non sono modificabiliremborsabili.

15 — TASSE PORTUALI E DIRITTI DI PRENOTAZIONE

Le tariffe in vigore sono al netto dei supplemedtvuti per eventuali incrementi
del costo dei carburanti, per tasse e diritti pattu cui importi sono suscettibili
di variazione sino al momento dell’emissione deglbetto.

Al prezzo del biglietto si applicano i seguenti idir di vendita:

Call Center e biglietterie di scalo 3/4 Euro, Imiet 2 Euro Se indicato, per ogni
passeggero € applicato una tassa portuale. Le tagsdiritto di vendita non sono
rimborsabili.

16 — TRASPORTO DI OGGETTI PERICOLOSI

Il trasporto di oggetti pericolosi non & consentisolle unita appartenenti alla
Societa. Per alcuni tipi di oggetti possono essdodieste condizioni particolari
vincolanti ai fini della loro accettazione a bordo.

E’ vietato in particolare il trasporto di armi digai tipo ad eccezione di quelle in
dotazione personale alle Forze Armate ed alle Foded’'Ordine, il trasporto di
oggetti contundenti, di sostanze catalogabili neglenchi ufficiali delle merci
pericolose, di liquidi combustibili, di sostanzeupefacenti, di altre sostanze il cui
trasporto o la cui detenzione siano considerategHtli in base alle Leggi di Stato
ed alle normative vigenti. In ogni caso dubbio aimddata comunicazione al
Comandante a riguardo del contenuto del bagagli® shintende trasportare.
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Assistenza a 360°

Potra avvalersi dell’assistenza delRCUSP ( associazione contribuenti utenti servizi
pubblici ) — Onlus sede legale: via Leone, 35 — BBOPortici ( Napoli ) — Tel:
081/4206395 ( ore 16.30 — 18.30 ) — Fax: 081/58®82

WWW.aCcusp.com

acusp@inwind.it

... e di telefono Blu, organismo di tutela del tudastonsumatore e per la qualita del
turismo, tel: 081/5517256, Fax: 081/33131191

www.telefonoblu.it

consumatori.napoli@virgilio.it

PRINCIPI FONDAMENTALI

I. I Principi Fondamentali

Nella prestazione dei servizi di trasporto marittimo erogati in favore dell’utenza, la
Compagnia di navigazione si uniforma ai principi di seguito elencati.

Uguaglianza ed imparzialita

La Compagnia di navigazione eroga il servizio di trasporto ispirandosi al
principio di uguaglianza dei diritti dei Clienti, evitando in particolare qualsiasi
discriminazione per motivi di sesso, razza, lingua, religione e opinioni
politiche.

La Compagnia di navigazione garantisce la parita di trattamento e
I’accessibilita ai servizi senza distinzione alcuna tra le diverse categorie o fasce
d’utenti.

La Compagnia di navigazione, piu in generale, ispira i propri comportamenti
nei confronti degli utenti a criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita.
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Continuita

La Compagnia di navigazione garantisce all’utenza un’erogazione del servizio
continua, regolare e senza interruzioni, fatta eccezione per le interruzioni
dovute a causa di forza maggiore, caso fortuito, o circostanze comunque
indipendenti dalla volonta della Compagnia di navigazione.

Per le ipotesi di funzionamento irregolare o mancata prestazione del servizio
di trasporto per cause imputabili alla Compagnia di navigazione, la stessa
adotta le misure di informazione o di protezione dei passeggeri descritte piu
avanti, al fine di arrecare all’utenza il minor disagio possibile.

Efficienza

La Compagnia di navigazione eroga il servizio con modalita tali da garantire
Pefficienza e I’efficacia delle prestazioni di trasporto.

Il personale impiegato a diretto contatto con l'utenza indossa una divisa o il
tesserino di riconoscimento che lo rendono facilmente individuabile.

Il personale della Compagnia di navigazione adotta nei confronti del Cliente
un comportamento professionale e cortese, finalizzato ad instaurare un
reciproco rapporto di fiducia e collaborazione.

II. Fattori di Qualita

La Compagnia di navigazione ha individuato una serie di fattori ed indicatori
particolarmente importanti al fine di garantire all’utenza la prestazione di un servizio
di qualita elevata.

Si tratta, in particolare, di fattori quali la regolarita e puntualita del servizio, le
condizioni di sicurezza e comodita del viaggio, l'informazione dell’utenza e
disponibilita del personale, il rispetto per i passeggeri le cui condizioni richiedono
una particolare attenzione e la tutela dell’ambiente.

Con riferimento a ciascun fattore / indicatore di qualita, la Compagnia di
navigazione garantisce il rispetto di elevati standard di qualita, secondo quanto
previsto nello schema che segue.

Fattori/indicatori | Standard di qualita
di qualita

Regolarita del I servizi sulle rotte servite dalla Compagnia di navigazione sono
effettuate nelle date e secondo gli orari rappresentati su
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Fattori/indicatori | Standard di qualita

di qualita
servizio apposite tabelle messe a disposizione dell’utenza e pubblicate
Puntualita presso il proprio sito Internet, le biglietterie e i moli di

) . ) artenza ed arrivo.
Misure informative | P

La Compagnia di navigazione garantisce all’utenza
un’erogazione del servizio continua, regolare, puntuale e senza
interruzioni, fatta eccezione per i ritardi e le interruzioni dovuti
a circostanze comunque indipendenti dalla volonta della
Compagnia di navigazione.

In relazione ai casi di irregolare funzionamento o interruzione
dei servizi per causa di forza maggiore, caso fortuito, o
circostanze comunque indipendenti dalla volonta della
Compagnia di navigazione, la stessa rende disponibili all’utenza,
pubblicandole sul proprio sito Internet o mediante avvisi
esposti presso le biglietterie e 1 moli, le opportune misure
informative al fine di arrecare agli utenti il minor disagio
possibile.

La Compagnia di navigazione adotta le medesime misure
informative per le ipotesi di mancata prestazione del servizio di
trasporto per cause imputabili alla Compagnia di navigazione.
Inoltre, con riferimento a tale ipotesi, la Compagnia di
navigazione garantisce al Cliente la possibilita di utilizzare il
biglietto sulla stessa rotta nei sette giorni successivi alla
cancellazione ovvero di ottenere il rimborso del prezzo del
biglietto, previa richiesta (corredata di una copia del biglietto)
da presentare in forma scritta alla biglietteria nel medesimo
termine di sette giorni.

Sicurezza Caratteristica fondamentale del servizio di trasporto offerto
Comfort di viaggio dalla Compagnia di navigazione ¢ la sicurezza e tutela dei
Personale passcgger.

Al fine di garantire tali obiettivi, la Compagnia di navigazione
assicura la costante manutenzione dei mezzi, eseguita da parte
di personale altamente specializzato.

La Compagnia garantisce altresi il mantenimento di elevati
standard relativi al comfort di viaggio.

Sui mezzi della Compagnia di navigazione ¢ effettuata la pulizia
ordinaria (quotidianamente) e straordinaria (una volta la
settimana). Ove possibile, le unita sono provviste di servizio di
climatizzazione.

La Compagnia di navigazione cura la formazione del personale
affinché adotti verso i passeggeri comportamenti professionali,
cortesi e rispettosi.
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Fattori/indicatori | Standard di qualita

di qualita
Il personale della Compagnia di navigazione ¢ a disposizione
della clientela per fornire informazioni e chiarimenti in merito
al funzionamento i servizi operati.
Attenzione Al passeggeri con disabilita, agli anziani ed alle donne incinte ¢
particolare per garantita la priorita di imbarco sui mezzi della Compagnia di
passeggeri disabili, | navigazione.
anziani ¢ donne La Compagnia di navigazione si impegna a garantire 1’assistenza
mncinte di un membro del personale al fine di accompagnare i
Rispetto per menzionati passeggeri al posto loro assegnato e fornire loro
I’ambiente assistenza durante il viaggio e per lo sbarco.

I mezzi della Compagnia di navigazione sono costruiti e
mantenuti nel rispetto delle normative vigenti riguardanti la
salvaguardia dell’ambiente.

III. Monitoraggio degli standard di qualita

Al fine di valutare la qualita del servizio reso, avuto riguardo, in particolare, al
mantenimento degli standard di qualita, la Compagnia di navigazione svolge apposite
verifiche ed azioni di monitoraggio presso la clientela in merito alla qualita ed
efficienza dei servizi prestati.

In particolare, e con l'obiettivo di garantire la prestazione di servizi sempre piu
efficienti e adeguati all’aspettativa della clientela, la Compagnia di navigazione
distribuisce periodicamente sui propri mezzi dei questionari diretti a verificare, il
grado di soddisfazione dei passeggeri espresso sinteticamente mediante 1’attribuzione
di un punteggio, in relazione a ciascuno dei fattori / indicatori di qualita sopra
descritti ed al servizio considerato nel suo complesso.

I questionari distribuiti dalla Compagnia di navigazione presentano una griglia
predisposta sul modello di quella di seguito riportata.
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Fattori/indicatori di | Punteggio (da 1 a
qualita 5)

Regolarita del servizio

Puntualita

Misure informative

Sicurezza

Comfort di viaggio

Personale

Attenzione per passeggeri
disabili, anziani, donne
incinte

Rispetto per ’ambiente

Valutazione
complessiva

IV~ Diritti e doveri dei passeggeri

Con T’acquisto del titolo di viaggio, il Cliente e la Compagnia di navigazione
instaurano un rapporto caratterizzato da diritti ed obblighi reciproci.

I principali diritti del Cliente:

Continuita e certezza del servizio;
Sicurezza e tranquillita durante il viaggio;

Puntualita: rispetto degli orari di partenza e di arrivo in tutte le fermate programmate
del percorso;

Agevole reperibilita delle informazioni in merito alle rotte servite, alle date di
prestazione del servizio ed agli orari;

Agevole accessibilita alle informazioni sulle modalita di viaggio e sulle tariffe
g g8
praticate, nonché in merito all’eventuale irregolare funzionamento del servizio;

Riutilizzo del biglietto o rimborso del prezzo nei casi di mancata prestazione del
servizio per cause imputabili alla Compagnia, nei sette giorni successivi;
Contenimento dei tempi d’attesa eventualmente necessari per 'imbarco o per lo
sbarco;

Pulizia dei mezzi;

Garanzia del rispetto del divieto di fumo sui mezzi;

Agevole accessibilita alla procedura dei reclami e diritto a ricevere una pronta
risposta in merito agli stessi.
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I principali obblighi del Cliente:

Essere provvisto del titolo di viaggio regolarmente vidimato;

Occupare un solo posto a sedere;

Non sporcare e non danneggiare 1 mezzi;

Rispettare il divieto di fumare all’interno dei mezzi;

Non occupare i posti riservati alle persone anziane, disabili o alle donne incinte;
Non recare disturbo agli altri viaggiatori;

Non trasportare a bordo oggetti nocivi o comunque pericolosi;

Non wusare in maniera impropria 1 segnali d’allarme o qualsiasi dispositivo
d’emergenza;

Non compromettere in altro modo la sicurezza del viaggio ed i livelli di servizio.

RECLAMI E SUGGERIMENT]I

Alilauro Gru.so.n S.p.A.per garantire una corretta informazione, nonché fueelare i
diritti dei suoi clienti ha creato una strutturaopmta ad accogliere ogni reclamo o
suggerimento, ponendosi in ogni momento a fiancbpkesseggero.

Tale struttura € capitanata dalla figura del “ cuser care” ricoperta da Roberto Volpe.
Tel. 081/4972205

Percheé il suo reclamo o suggerimento € importarde rpoi?

| reclami o suggerimenti dei nostri Clienti sonorpeoi importanti perché ci indicano gli

aspetti critici del nostro servizio e i settori nguali intervenire per migliorare ancora.

Se non é soddisfatto dei nostri servizi o desideegnalare inconvenienti relativi alle

attivita svolte daAlilauro Gru.so.n puo telefonare al numero indicato, e/o scrivere
all'indirizzo di posta elettronica di seguito riptato:

customer.relation@alilauro.it

Alilauro Gru.so.n si impegna a rispondere, per iscritto, al clienteecabbia lasciato un
recapito, entro 10 giorni dal ricevimento del reml@ Nei casi in cui sono necessarie
verifiche interne ala societa o sopralluoghi, lesposta per iscritto avverra entro 15
giorni.

| suggerimenti servono in modo particolare a capireglio le esigenze della clientela, e
fare in modo il servizio erogato possa venire inftone soddisfare tutta la nostra
Clientela.
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LE NOSTRE BIGLIETTERIE

Napoli molo Beverello — tel : 081/5513236 — 081/48252
Napoli molo di Mergellina - tel: 081/7614909 — 084972249
Ischia porto terminal 1 — tel: 081/991888 — 081/42242
Ischia Forio — tel: 081/4972255

Capri - 081/9376995

Postano — 089/875092

Amalfi — 089/873301

Salerno — 089/234892

Sorrento — 081/8781430

Ponza — 0771/80031

Ventotene — 0771/85253

Anzio — 06/9845085

Roma — 06/49272801

| NOSTRI UFFICI

Stazione Marittima Napoli — 081/4972201 — Fax 081942228
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