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PREMESSA 

 

La presente Carta della mobilità è redatta in attuazione dell’art. 2, comma 2, della Legge 11 luglio 1995, n. 273 (G.U. 
11.7.1995, n. 160), sulla base dei principi della Direttiva del PCM 27 gennaio 1994 (G.U. 22.2.1994, n.43) e dello 
schema generale di riferimento valido per il settore trasporti allegato al DPCM 30 dicembre 1998. 

La Carta della mobilità è stata comunicata agli utenti mediante pubblicazione sul sito web aziendale e rimane a 
disposizione del pubblico presso la sede aziendale di Moncalieri (TO); essa è altresì inviata al Comitato permanente 
per l’attuazione della carta dei servizi pubblici, istituito presso la Presidenza del Consiglio dei Ministri, Dipartimento 
della Funzione Pubblica. Poiché la carta è soggetta a revisione, è messa a disposizione di tutti gli utenti sempre la 
versione aggiornata. Il presente documento è costituito da questa premessa e da 5 Sezioni: 

1. Sezione I è costituita dalla presentazione dell’azienda, della struttura aziendale e dei servizi forniti; 
2. Sezione II descrive i principi fondamentali della carta e il recepimento di tali principi da parte della Società 

Linea Azzurra S.r.l.; 
3. Sezione III descrive i fattori e gli indicatori di qualità aziendali e le modalità di fornitura dei servizi; 
4. Sezione IV descrive gli impegni che la Società Linea Azzurra assume nei confronti dei propri clienti in ordine 

agli eventuali reclami, modalità di rimborsi e risarcimento danni; 
5. Sezione V descrive in dettaglio la carta dei servizi, con i relativi parametri monitorati e gli indicatori specifici 

calcolati. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



SEZIONE I: PRESENTAZIONE DELLA SOCIETA’ 

 

La Società Linea Azzurra fu costituita nel Dicembre 2006, ma la sua storia ha origini agli inizi degli anni ’70. 
Precisamente nel 1971, quando il giovane Piero Figus, appena diciottenne, decide di aprire una propria attività, 
acquistando il primo Volkswagen Bus con il quale trasporta i bambini a scuola. Ha così inizio la storia di un’azienda 
che, a distanza di 45 anni, ancora oggi si occupa con professionalità e passione di “far muovere” le persone. 

Fin dall’inizio è ben chiara la vocazione turistica della gestione aziendale. Negli anni Ottanta la flotta contava già 
diversi pullman gran turismo, messi a servizio di importanti agenzie ed organizzazioni per viaggi nazionali ed 
internazionali, oltre che di istituti scolastici per il turismo didattico, e di organizzazioni religiose per pellegrinaggi. 

Durante questo decennio l’azienda si afferma come una realtà di riferimento sul mercato locale e per tutta la 
provincia di Torino, iniziando a servire le principali aziende ed organizzazioni del territorio, operando oltre che servizi 
turistici “occasionali”, anche servizi di linea atipica, servizi sostitutivi per le Ferrovie dello Stato, servizi crocieristici, 
scuolabus. 

Con l’ingresso nel management del figlio del fondatore Fabio, laurea magistrale in economia aziendale, l’azienda inizia 
ad affermarsi anche a livello internazionale, stringendo contratti con i più importanti operatori globali del settore 
turistico ed iniziando ad operare su larga scala circuiti di lunga distanza in Europa. Per poter primeggiare in questo 
mercato molto concorrenziale il management ha costantemente puntato sull’innovazione della flotta, la formazione di 
personale preparato e l’implementazione di tecnologie sempre all’avanguardia. 

Nel 2011 l’azienda apre una seconda unità locale a Milano, in modo da poter ampliare la propria offerta di servizi 
anche su quest’area strategica. Nello stesso periodo Linea Azzurra viene scelta per rappresentare l’Italia nel 
prestigioso “Global Passenger Network”, organizzazione globale presente attualmente in oltre 40 stati del mondo ed 
in continua espansione. 

Nel novembre 2014 viene siglata la partnership con la start-up tedesca Flixbus, che è in procinto di espandere il 
proprio business in tutta la penisola. Linea Azzurra viene selezionata tra i primi partner a credere in un progetto che si 
rivelerà vincente e alcuni mesi dopo inizia ad operare servizi di linea commerciale a lunga distanza lungo le principali 
dorsali della nazione. 

Durante il 2021 il management stringe una nuova e promettente collaborazione con la società Lussemburghese 
Flibco.com, che opera da oltre 10 anni in Nord Europa con soluzioni innovative e dinamiche nel segmento delle linee 
aeroportuali. 

La società mantiene dal 2009 la certificazione del Sistema Qualità previsto secondo le normative UNI EN ISO 9001, 
adeguata alla nuova norma UNI EN ISO 9001:2015. Inoltre ha conseguito la certificazione del proprio 

Sistema di Gestione Ambientale ai sensi della norma UNI EN ISO 14001:2015. 

 



1.1 SERVIZI IN AUTORIZZAZIONE 

 

L’azienda è autorizzata per l’esercizio delle 
seguenti autolinee ministeriali, in A.T.I. 
con il partner Flixbus Italia S.r.l. (marchio 
Flixbus) 

 

ANNUALI 

1. Torino – Ferrara  

 

STAGIONALI (Giugno – Settembre) 

1. Torino – Cesenatico  

2. Torino – Ventimiglia 

3. Milano – Pesaro  

 

 

 

 

 

 

 

L’azienda è autorizzata per l’esercizio delle 
seguenti autolinee ministeriali, con il 
partner FlibTravel International Italy Srl 
(marchio flibco.com) 

 

ANNUALE 

1. Torino – Aeroporto Internazionale 
Malpensa  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



SEZIONE II: PARTE GENERALE 

 

2.1 SCOPO DELLA CARTA DEI SERVIZI 

La Carta dei Servizi è uno strumento operativo elaborato non solo per illustrare al pubblico i propri servizi, ma 
soprattutto per creare un’unione stabile fra azienda e utenti. La Carta è redatta infatti con un duplice scopo: 

- da una parte, la Carta rappresenta il “contratto” che l'azienda stipula con l’utente e che si impegna a 
rispettare rigorosamente garantendo un servizio improntato all'efficienza e adeguato alle effettive esigenze 
degli utenti; 

- dall’altra parte, la Carta diventa lo strumento mediante cui gli utenti possono controllare la bontà del servizio 
offerto ed evidenziare gli eventuali disservizi. 

La qualità dei servizi erogati è controllata da azienda e utenti mediante una serie di indicatori di qualità, definiti e 
calcolati nei paragrafi successivi. 

 

 

 

2.2 NORME E PRINCIPI ISPIRATORI 

I principi generali che ispirano la Carta dei Servizi traggono fondamento dall'art. 16 della Costituzione Italiana che 
stabilisce che "ogni cittadino può circolare e soggiornare liberamente in qualsiasi parte del territorio nazionale…Ogni 
cittadino è libero di uscire dal territorio della Repubblica e di rientrarvi…", concetto poi ripreso dall'art. 8 del Trattato di 
Maastricht nella parte in cui fissa che "ogni cittadino dell' Unione Europea ha il diritto di circolare e di soggiornare 
liberamente nel territorio degli stati membri…". 

Tali principi generali sono stati accolti dalla direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94 
concernente i "Principi sull'erogazione dei servizi pubblici", dal Decreto Legge 12/05/95 n° 163 convertito in Legge 
11/07/95 n° 273, artt. 2 e 3 ter e dallo schema generale di riferimento valido per il settore trasporti, pubblicato in 
allegato al Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 30/12/98. 

 

2.3 PRINCIPI DELLA CARTA DEI SERVIZI 

I principi generali che ispirano la Carta dei Servizi traggono fondamento dall'art. 16 della Costituzione Italiana che 

stabilisce che "ogni cittadino può circolare e soggiornare liberamente in qualsiasi parte del territorio nazionale… Ogni 



cittadino è libero di uscire dal territorio della Repubblica e di rientrarvi…", concetto poi ripreso dall'art. 8 del Trattato 

di Maastricht nella parte in cui fissa che "ogni cittadino dell'Unione Europea ha il diritto di circolare e di soggiornare 

liberamente nel territorio degli stati membri…".  Inoltre, l’azienda si impegna a rispettare i principi di: 

Uguaglianza ed Imparzialità: I clienti possono accedere ai servizi erogati dal Linea Azzurra in condizioni di piena e 

totale imparzialità e uguaglianza, intese come divieto di ogni tipologia di discriminazione ingiustificata compiuta 

nell'erogazione di servizi e prestazioni, per ragioni di sesso, razza, etnia, lingua, opinioni religiose, convinzioni 

politiche, condizioni psicofisiche e socioeconomiche. Linea Azzurra impegna a svolgere il servizio secondo criteri di 

obiettività, imparzialità e giustizia, a garantire la regolarità e la continuità dei servizi, riducendo quanto possibile i 

disagi per i clienti in caso di interruzioni o disservizi. 

Partecipazione e trasparenza: Linea Azzurra favorisce la partecipazione degli utenti alla prestazione dei servizi, sia per 

tutelare il diritto alla corretta erogazione, sia per favorire la collaborazione attiva dei clienti alla gestione e al continuo 

miglioramento dei servizi erogati. Ogni utente può formulare suggerimenti e reclami. Essi saranno esaminati secondo 

un iter predefinito e verrà successivamente data risposta attraverso i vari strumenti attraverso i quali viene effettuato 

il reclamo. 

Continuità: L'erogazione del servizio svolto da Linea Azzurra deve essere continua regolare e senza interruzioni. Nei 

casi di emergenza in cui dovesse venire a mancare questa condizione Linea Azzurra adotterà misure volte ad arrecare 

agli utenti il minor disagio possibile. 

Efficienza ed efficacia: Linea Azzurra in linea con la norma ISO 9001, continua a ricercare il miglioramento e si impegna 

ad utilizzare sia risorse umane che finanziarie in modo da erogare servizi in modo puntuale, efficiente ed efficace.  

Vengono costantemente stabiliti parametri di riferimento in modo da garantire un costante monitoraggio di tutti i 

processi interni e, in caso di eventuali mancanze porre in essere le misure correttive conseguenti. 

 

 



SEZIONE III: FATTORI, INDICATORI E STANDARD DI QUALITA’ 

 

3.1 GENERALITA’ 

Linea Azzurra, avendo già ottenuto la certificazione secondo la norma UNI EN ISO 9001: 2008, ha implementato un 
sistema di monitoraggio complessivo del servizio. Pertanto, sono stati definiti: 

- i fattori di qualità; 
- gli indicatori di qualità; 
- gli standard da raggiungere 

I fattori di qualità sono rappresentati da alcuni elementi base che svolgono un ruolo determinante per la valutazione 
del servizio nel suo complesso; sono infatti definiti attraverso alcuni indicatori di qualità aziendali. I valori riscontrati 
sottoposti a costante verifica da parte del responsabile della qualità di Linea Azzurra, permettono di identificare il 
livello del servizio offerto in modo tale da effettuare un punto di vista d’insieme sull’azienda. Gli standard da 
raggiungere sono identificati considerando potenzialità dell'azienda e aspettative degli utenti. 

Linea Azzurra ha individuato i processi sulla base dell’esigenza di misurazione ed ha indicato: 

- I parametri e gli indicatori per ciascun processo; 
- La frequenza di osservazione; 
- L’output dei dati; 
- Responsabili di processo. 

Come indicati nella tabella seguente, i metodi utilizzati per monitorare e misurare i processi sono: 

- Raccolta dati; 
- Elaborazione attraverso aggregazione e percentuali; 
- Rendicontazione. 

 

3.2 MONITORAGGIO DEL SERVIZIO 

 

I fattori di qualità del servizio erogato sono di seguito elencati: 

• Reclami / Non Conformità > n° reclami con risposta superiore ai 30 gg; 

• Formazione > n° ore formazione dipendenti; 

• Commerciale > Fatturato / Passeggeri – Fatturato / Rimborsi; 

• Soddisfazione Clienti > Tasso di soddisfazione generale; 

• Regolarità del Servizio > % corse effettuate su corse programmate; 

• Puntualità del Servizio > % corse in orario sul totale (0-10min); 

• Sicurezza del Viaggio > n° incidenti passivi su km totali percorsi; 

• Sostenibilità ambientale > % bus oltre i 5 anni su totale flotta; 

• Pulizia e Condizioni Igieniche dei Mezzi > % utenti soddisfatti; 

• Comfort del Viaggio > % utenti soddisfatti; 

• Livello di Servizio > Reclami ogni 100000 viaggiatori. 

Tutti gli indicatori sopraelencati vengono calcolati su base annua e riportati in un’apposita tabella. 

Qualora i risultati provenienti non dovessero rispecchiare i risultati pianificati saranno adottate correzioni e intraprese 
azioni correttive scaturite direttamente dai responsabili di processo. 
 

 

 



SEZIONE IV: TUTELA DEL CLIENTE 

 

4.1 INFORMAZIONI DI VIAGGIO 

Linea Azzurra garantisce l’informazione sui propri servizi di linea. Gli orari pubblicati possono subire variazioni e 
pertanto si è tenuti a chiedere conferma al momento della prenotazione. Il programma di esercizio di tutte le linee 
potrà inoltre subire riduzioni/intensificazioni/modifiche di orari nei periodi di Natale, Capodanno e Pasqua. Le 
informazioni vengono fornite per mezzo dell’orario ufficiale: 

• sul sito www.FLIXBUS.it e www.FLIBCO.com  

• presso le biglietterie autorizzate 

• tramite call center al numero +39 0116407582 

• social network. 

È possibile ottenere informazioni relative a: 

• Condizioni di viaggio 

• Orari, costi e promozioni in atto 

• Condizioni di accesso al servizio per gli animali di piccola taglia 

• Disponibilità dei servizi a bordo (W.C, Wi-Fi, prese elettriche, prese USB) 

• Modificazione di linee, soppressione di corse, etc. 

• Eventuali interruzioni o ritardi del servizio 

• Procedure per i reclami, annullamento titoli, rimborso. 

Linea Azzurra, inoltre, si impegna a trasportare la persona munita di valido documento di viaggio sulla tratta 
acquistata. È severamente proibito il trasporto di: merci pericolose, materiali esplosivi o infiammabili. 

 

4.2 IL DOCUMENTO DI VIAGGIO 

Il passeggero ha diritto al servizio di trasporto da parte dell’Azienda solo se in possesso di valido titolo di viaggio 
emesso a suo nome, per la tratta, la data e l’orario di partenza indicati. Non sono ammesse variazioni di località di 
salita e/o discesa o inversione del percorso. I nostri biglietti sono acquistabili presso: 

• le agenzie di viaggio 

• le biglietterie convenzionate 

• sul sito www.FLIXBUS.it e www.FLIBCO.com 

 

4.2.1. Tipologia dei documenti di viaggio 

A) Biglietto: E’ il documento emesso da Flixbus e Flibco, o in suo nome e per suo conto da agenti autorizzati, 
denominato “Biglietto Passeggero”, comprendente un estratto delle C.G.T., per le quali si rimanda al sito web di 
riferimento e le altre informazioni necessarie. Il biglietto riporta il nome e l’indirizzo del Vettore, il luogo e la data di 
emissione, il luogo e data di partenza e di destinazione del trasporto, il prezzo del viaggio, il nome del passeggero. Al 
momento dell’acquisto del titolo di viaggio, prima di completare la transazione, se trattasi di acquisto on-line o presso 
rivendite dell’Azienda, il passeggero è tenuto a verificare immediatamente l’esattezza dei dati in esso riportati, con 
particolare riferimento al nominativo indicato, al prezzo corrisposto, alla tratta, alla data e al luogo di partenza, 
assicurandosi altresì che sia stata applicata la riduzione tariffaria spettante (laddove prevista) e che il prezzo pagato 
corrisponda a quello esposto sul titolo di viaggio. 

Il biglietto può consistere: 

- in un documento “cartaceo”, comprendente il tagliando per il passeggero; 

- in tutti i diversi documenti che attestano l’emissione di un biglietto “elettronico”, quali, ad esempio, la ricevuta 

http://www.flixbus.it/
http://www.flibco.com/
http://www.flixbus.it/
http://www.flibco.com/


di itinerario via email, il tagliando elettronico su smartphone o tramite l’applicazione Flixbus e Flibco. 

B) Biglietto eccedenza bagaglio: E’ il documento emesso da Flixbus e Flibco, o in suo nome e per suo conto da agenti 
autorizzati (autisti), come ricevuta di pagamento per il trasporto di bagaglio in eccedenza rispetto alla franchigia (vedi 
art. 4) e per il trasporto di animali (vedi art. 6). Il biglietto eccedenza bagaglio viene emesso autonomamente. 

 

4.2.2. Validità del documento di viaggio 

Il titolo di viaggio emesso ha validità esclusivamente per il giorno, l’ora e la corsa indicata e deve essere esibito ad ogni 
richiesta del personale di servizio. Se sprovvisto di titolo di viaggio (cartaceo e/o elettronico) il passeggero può essere 
ammesso a bordo, nel limite dei posti disponibili, ed il biglietto verrà emesso dal personale di bordo alla tariffa 
indicata dal sistema di prenotazioni. 

Non è valido il titolo di viaggio contraffatto, non integro o comunque reso illeggibile. Il titolo di viaggio è a tutti gli 
effetti un documento fiscale. Per richiedere la fattura, si consulti il punto 2.4 

 

4.2.3. Furto e smarrimento del titolo di viaggio 

I biglietti smarriti, rubati o deteriorati non sono rimborsabili. In caso di smarrimento, furto, distruzione o 
deterioramento del titolo di viaggio già acquistato, il passeggero potrà viaggiare sulla corsa per la quale era 
nominativamente prenotato previa consegna ad una biglietteria della denuncia all'autorità ovvero semplice 
autocertificazione con allegata copia del documento di identità. In ogni caso, prima della partenza va data 
informazione inviando contestualmente copia dell’autocertificazione all’indirizzo email dell’azienda che promuove e 
rivende il servizio. 

 

4.2.4. Fatturazione del titolo di viaggio 

Il titolo di viaggio assolve la funzione dello scontrino fiscale ai sensi dell'articolo 12 legge 30.12.1991 n. 413. Il biglietto 
emesso online è già una ricevuta fiscale detraibile in contabilità ed il pagamento con carta di credito ne certifica 
l'acquisto. L’emissione della fattura può essere richiesta dal passeggero entro 24 ore dalla data di acquisto all’indirizzo 
e-mail dell’azienda che promuove e rivende il servizio. Alla richiesta va allegata copia del titolo di viaggio. La fattura 
sarà inviata in formato elettronico all’indirizzo e-mail fornito dal passeggero. 

 

4.2.5 Privacy 

Ai sensi e per gli effetti della normativa in materia di protezione dei dati personali e, in particolare, del D. Lgs. n. 
196/2003 "Codice in materia di protezione dei dati personali" (“Codice Privacy”), FlixBus informa il viaggiatore che, per 
lo svolgimento dei servizi oggetto del contratto di trasporto, raccoglierà, conserverà presso di sé ed eventualmente 
comunicherà a terzi i dati personali forniti dal viaggiatore in occasione della prenotazione del viaggio o 
successivamente. 

I dati personali sono trattati da Linea Azzurra e dai suoi partners commerciali in modo lecito e secondo correttezza, 
esclusivamente per le seguenti finalità e per il tempo strettamente necessario al loro perseguimento: 

- adempimento di obblighi previsti da leggi, regolamenti, o normative nazionali e comunitarie, ivi compresi 
quelli fiscali o contabili; 

- ottemperanza ad ordini provenienti da pubbliche autorità; 
- esecuzione di obblighi contrattuali assunti nei confronti del viaggiatore o di specifiche richieste inoltrate da 

quest’ultimo prima della conclusione del contratto; 
- gestione del contenzioso in essere con il viaggiatore; 
- esercizio e difesa di un diritto in sede giudiziaria. 

Linea Azzurra, o i suoi partners commerciali, in qualità di Titolari del Trattamento, registrano i dati personali forniti dal 
viaggiatore su supporti cartacei ed elettronici, mediante l’utilizzo di strumenti e procedure idonei a garantirne la 
riservatezza, osservando specifiche misure di sicurezza volte a prevenire la perdita dei dati, usi illeciti o non corretti ed 
accessi non autorizzati. 

Con la stipulazione del contratto di trasporto, il viaggiatore presta il proprio consenso al trattamento dei suoi dati 
personali per le finalità sopra indicate e dichiara di essere informato circa gli scopi del trattamento e i propri diritti in 



ordine all’accesso, alla cancellazione, all’aggiornamento, alla rettificazione, all’integrazione dei dati, nonché alla 
trasformazione in forma anonima o al blocco dei dati trattati in violazione di legge. 

Il conferimento dei dati personali da parte del viaggiatore è facoltativo; tuttavia, l’eventuale rifiuto al conferimento 
degli stessi potrà comportare l’impossibilità per Linea Azzurra di avviare o proseguire nel rapporto contrattuale. 

Linea Azzurra ed i suoi partners commerciali utilizzano nelle proprie pagine web i cosiddetti cookies. 

I cookie sono informazioni che vengono scaricate nei dispositivi dei visitatori del sito web in modo da memorizzare 
dati relativi alla navigazione online. 

Alcuni dei cookies utilizzati da vengono eliminati dopo la fine della sessione del browser, vale a dire dopo la chiusura 
del browser da parte dell´utente (i cosiddetti cookie di sessione). Altri cookie restano sul dispositivo dell´utente e 
consentono a Linea Azzurra ed i suoi partners commerciali di riconoscerne il browser la prossima volta che verrà 
visitato il sito web (cookie permanenti). 

Questa memorizzazione aiuta a personalizzare il sito in base alle esigenze degli utenti, e a semplificarne l'uso, ad 
esempio, salvando alcuni input in modo che non è necessario ripeterli costantemente. 

I cookie danno, quindi, la possibilità di salvare le preferenze dei visitatori, migliorandone la navigazione. E’ possibile 
distinguere i cookie in due grandi categorie: 

1) Cookie tecnici, i quali servono ad “effettuare la trasmissione di una comunicazione su una rete di comunicazione 
elettronica, o nella misura strettamente necessaria al fornitore di un servizio della società dell'informazione 
esplicitamente richiesto dall'abbonato o dall'utente a erogare tale servizio" (Gazzetta Ufficiale n. 126 del 3 giugno 
2014 - cfr. art. 122, comma 1, del Codice). 

2) Cookie di profilazione, i quali “sono volti a creare profili relativi all'utente e vengono utilizzati al fine di inviare 
messaggi pubblicitari in linea con le preferenze manifestate dallo stesso nell'ambito della navigazione in rete” 
(Gazzetta Ufficiale n. 126 del 3 giugno 2014).  

Bloccare i cookie: in caso di preoccupazioni e/o dubbi sull´utilizzo dei cookie, l'utente può accettare, bloccare o 
eliminare i cookie scaricati dalle opzioni internet del proprio browser. 

 

4.2.6. Sospensione – cambio – riconvalida 

Il passeggero può richiedere l’eventuale sospensione, il cambio e la riconvalida del titolo di viaggio facendo 
riferimento alle condizioni della società che rivende il servizio, reperibili sulla pagina web di quest’ultima. 

 

4.2.7 Rimborso del titolo di viaggio 

Il passeggero può richiedere l’eventuale rimborso del titolo di viaggio facendo riferimento alle condizioni della società 
che rivende il servizio, reperibili sulla pagina web di quest’ultima. 

In alternativa al rimborso in contanti i passeggeri potranno richiedere un biglietto sostitutivo di viaggio senza alcuna 
spesa aggiuntiva. 

Nessun rimborso può essere corrisposto nei casi di disservizio non addebitabili alla responsabilità della Linea Azzurra o 
dei partners commerciali. 

 

4.3 TRASPORTO DI MINORI 

L’Azienda presta particolare attenzione al trasporto sui propri servizi di passeggeri minorenni. Prima di acquistare il 
servizio di trasporto è necessario verificare le condizioni alle quali il minorenne è ammesso al trasporto sui servizi 
dell’Azienda e comunque previo adempimento delle prescrizioni di legge. La validità della dichiarazione di 
autorizzazione al viaggio ovvero di accompagnamento è circoscritta al singolo viaggio (da intendersi come andata e/o 
ritorno) fuori dal luogo di residenza del minore di 14 anni, con destinazione determinata. 

4.3.1. Sistemi di ritenuta per bambini a bordo dell’autobus 

I passeggeri bambini di età non superiore a 3 anni possono essere trasportati (sui minibus e sugli autobus di cui alle 
categorie internazionali M2 ed M3) soltanto in seggiolini omologati per bambini piccoli. Detti seggiolini devono essere 
portati con sé dagli accompagnatori e, durante il viaggio, devono essere fissati, a due punti, con le cinture di sicurezza 



presenti nell’autobus. Linea Azzurra non assume alcuna responsabilità in ordine all’idoneità e conformità alla legge dei 
seggiolini portati dagli accompagnatori. 

I passeggeri bambini di età superiore a 3 anni, invece, devono essere trasportati utilizzando i sistemi di ritenuta per 
bambini (di cui l’autobus o il minibus è dotato) per i quali sia compatibile l’impiego da parte dei bambini stessi e 
devono essere assicurati con sistemi di ritenuta per bambini solo se di tipo omologato (art. 172, comma 6 Codice della 
Strada). 

In assenza di sistema di ritenuta per bambini, devono essere utilizzate le cinture, solo se compatibili con il bambino. 
Tale disposizione è valevole soltanto per i bambini di peso inferiore a kg. 36 così come previsto dalla normativa 
comunitaria, che limita l’utilizzo dei dispositivi di ritenuta per bambini a tali soggetti. 

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

È fatto obbligo ai passeggeri di adempiere all’obbligo di utilizzare le cinture di sicurezza, quando sono seduti ed il 
veicolo è in movimento, in base alle informazioni impartite dal personale di bordo e comunque fornite mediante 
cartelli e pittogrammi apposti a bordo dell’autobus. 

 

4.3.2 Trasporto di minori accompagnati 

I minori di anni 14 non sono ammessi al trasporto se non accompagnati da persona maggiorenne. I genitori o chi 
esercita la responsabilità tutoria di minori di età inferiore a 14 anni che viaggino non accompagnati da almeno uno di 
loro e che intendono concedere l'autorizzazione ad una persona fisica diversa devono sottoscrivere la dichiarazione di 
accompagnamento che resterà agli atti della questura. 

 

4.3.3. Trasporto di minori non accompagnati 

Per minori di età compresa tra i 14 e 18 anni, deve essere rilasciata una autorizzazione scritta da parte dei genitori o 
tutori, da allegare al titolo di viaggio. Il modulo è scaricabile sul sito del rivenditore.  

Sulle linee autorizzate in ambito nazionale, i minori di età compresa fra i 14 ed i 17 anni compiuti possono viaggiare 
solo se in possesso dell’autorizzazione di cui sopra rilasciata da genitori o tutori. 

 

4.4 TRASPORTO BAGAGLI 

 

4.4.1. Tipologia di bagaglio e dimensioni consentite (regolamento Flixbus) 

Certamente ogni autobus Linea Azzurra ha abbastanza spazio per i bagagli dei clienti. Al fine di rendere il viaggio il più 

sicuro e confortevole possibile, chiediamo di leggere attentamente quanto segue. 

Il biglietto generalmente include il trasporto gratuito di: 

- Un bagaglio a mano (max. 42 x 30 x 18 cm, max. 7kg) 

- Due bagagli normali (max. 67 x 50 x 27 cm, max. 30kg) 

Per ragioni di sicurezza è importante che il bagaglio a mano possa essere riposto nelle cappelliere sopra il posto a 

sedere, in modo tale che le vie d’uscita non siano ostruite. Siete pregati di controllare che tutti i vostri bagagli siano 

provvisti di etichetta con nome e indirizzo per evitare confusione. I nostri autisti sono sempre disponibili e lieti di 

aiutarvi nel sistemare i bagagli nell’apposito compartimento. 

Bagaglio Aggiuntivo 

In casi eccezionali, può essere consentito, a discrezione di Linea Azzurra e dei suoi partners commerciali e nell’ambito 

delle capacità disponibili, il trasporto di un ulteriore collo (bagaglio aggiuntivo) con dimensioni massime di 67x50x27 

cm e peso massimo di 15 Kg. In tal caso, il viaggiatore è tenuto al pagamento di un importo aggiuntivo di Euro 9,00 da 

pagarsi direttamente al momento della salita a bordo. 



4.4.3 Oggetti contenuti nel bagaglio 

È fatto divieto al passeggero di collocare nel bagaglio cose che possano arrecare danno quali merci o sostanze 

pericolose e nocive, materiale infiammabile e liquidi in genere. La Linea Azzurra si riserva di rivalersi sul viaggiatore 
per eventuali danni cagionati a terzi e/o ad altri bagagli dal contenuto del suo bagaglio. In caso di violazione di dette 
prescrizioni constate al momento della partenza, l’Azienda potrà legittimamente rifiutare il trasporto. 

È severamente vietato trasportare nel bagaglio stivato, oggetti di elevato valore. La Linea Azzurra non risponde del 
loro deterioramento o smarrimento, salvo ne sia stata fatta consegna al vettore con apposita dichiarazione di valore. 

 

4.4.4 La responsabilità del bagaglio 

Salvo quanto disposto dal successivo art. 10, Linea Azzurra è responsabile della perdita e delle avarie del bagaglio che 
gli è stato consegnato chiuso entro il limite massimo di euro 6,20 per chilogrammo o della maggiore cifra risultante 
dalla dichiarazione di valore del passeggero ed accettata dal vettore. Se il peso del bagaglio del passeggero non viene 
registrato, si ritiene che esso non superi il peso massimo consentito di Kg. 12. 

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

Non è previsto alcun risarcimento od indennizzo automatico. Il passeggero – nell’ambito della normativa sopra 
richiamata ed entro i limiti ivi precisati – avrà diritto al risarcimento dei soli danni che risultano provati. La perdita o le 
avarie devono essere fatte constatare, a pena di decadenza, al momento della riconsegna, se trattasi di perdita o di 
avarie apparenti, ovvero entro tre giorni, se trattasi di perdita o di avarie non apparenti. 

Qualora il bagaglio venisse rinvenuto sarà cura del passeggero ritirarlo presso l’Ufficio Assistenza che gli sarà 
comunicato. 

 

4.4.5. Il furto e/o smarrimento del bagaglio 

Fermo quanto al punto precedente, si consiglia a tutti i passeggeri di etichettare con apposita targhetta i propri 
bagagli segnalando nome, cognome, indirizzo e numero di telefono; il passeggero che ha subìto il furto, lo 
smarrimento e/o lo scambio del bagaglio riposto nella bauliera/stiva dell’autobus, deve far constatare, a pena di 
decadenza, la perdita o l’avaria al personale di bordo al momento dell’arrivo alla fermata. 

Qualora il viaggiatore abbia dimenticato qualcosa sull’autobus, è tenuto a contattare l’azienda operante il servizio 
attraverso la pagina web di riferimento.  

 

4.5 NORME COMPORTAMENTALI E RESPONSABILITA’ DEL PASSEGGERO 

 

Il cliente è chiamato a collaborare con l’Azienda per la sicurezza del viaggio ed il miglioramento della qualità del 
servizio, rispettando le disposizioni in vigore per l’accesso ai mezzi e alle strutture. L’utenza che fruisce dei servizi 
erogati dall’Azienda è obbligata a tenere una condotta, per sé e per gli altri, improntata alle regole della buona 
educazione e comunque che rispettino le comuni regole del vivere civile. 

A bordo dell’autobus, il viaggiatore è tenuto al rispetto delle istruzioni impartite dal personale conducente e di 
accompagnamento e, in ogni caso, delle seguenti regole di carattere generale: 

• divieto di parlare o distrarre in altro modo il conducente durante la guida dell’autobus; 

• divieto di arrecare disturbo agli altri passeggeri; 

• obbligo di occupare un solo posto a sedere; 

• obbligo di indossare le cinture di sicurezza ed eventuali altri dispositivi di ritenuta; 

• obbligo di rispettare la pulizia dell’autobus e delle attrezzature ivi presenti; 

• divieto di compromettere in qualsiasi modo la regolarità e la sicurezza del viaggio e il livello del servizio. 

 



4.5.1. Responsabilità del passeggero per danni 

Il passeggero è responsabile nei confronti dell’Azienda per i danni arrecati all’autobus, ai suoi arredi ed al personale 
dell’Azienda; nonché dei danni arrecati ad altri passeggeri ed alle loro cose durante il trasporto. In caso di 
danneggiamento doloso, Linea Azzurra si riserva la facoltà di sporgere denuncia a norma di legge e avanzare richiesta 
di risarcimento nelle competenti sedi. 

 

4.5.2. Fumo/soste di ristoro/toilette 

E’ vietato fumare a bordo dell’autobus, anche con dispositivi elettronici, sia nell’abitacolo che negli spazi chiusi 
(toilette, cabina, ecc.). L’inosservanza dà luogo all’applicazione di sanzione amministrativa, salvo che il fatto costituisca 
più grave reato, ai sensi delle disposizioni penali vigenti. In caso di reato, l’Azienda provvederà a segnalarlo alle 
Autorità giudiziaria e a fornire le generalità dei trasgressori. 

Qualora gli autobus siano dotati di toilette di bordo, queste sono a disposizione dei passeggeri. Nei viaggi notturni e/o 
con tempi di viaggio superiori alle 6 ore è prevista una (o più) sosta presso un’area di servizio attrezzata, ove i 
passeggeri possono usufruire dei servizi. I viaggiatori devono rispettare scrupolosamente la durata della sosta; ove 
non diversamente annunciato dal personale di bordo, la durata della sosta è fissata in 15 minuti. 

 

4.6 IL TRASPORTO DI ANIMALI 

 

4.6.1. Gli animali ammessi a bordo 

Il passeggero può portare con sé, previa prenotazione, sulla pagina web di riferimento, animali domestici vivi, non 
pericolosi (quali cani di piccola taglia, gatti ed altri piccoli animali domestici da compagnia) e di peso non superiore a 
Kg. 10, eccezion fatta per i cani guida da accompagno dei passeggeri non vedenti per i quali la Legge 14 febbraio 1974, 
n. 37 stabilisce che il soggetto privo di vista ha diritto di farsi accompagnare dal proprio cane-guida nei suoi viaggi su 
ogni mezzo di trasporto pubblico, senza dover pagare per l'animale alcun biglietto o sovrattassa. 

Per quanto riguarda i servizi di trasporto aeroportuali, si faccia riferimento alle specifiche sulla pagina web 
www.flibco.com  

Fatta eccezione per i cani guida di passeggeri non vedenti, gli animali devono essere collocati in apposito trasportino 
che va posizionato a terra, di fianco al sedile prenotato dal viaggiatore, in modo da non comportare intralcio al 
normale passaggio di altri passeggeri, ovvero tenuto sulle ginocchia del passeggero. Le dimensioni del trasportino non 
possono superare i cm. 30 / 30 / 40 (larghezza / altezza / profondità). 

I trasportini non dovranno presentare spigoli vivi, non dovranno essere sudici e/o maleodoranti, privi di becchime e 
con gli abbeveratoi non colmi. 

 

4.6.2. Le responsabilità 

Al passeggero spetta la sorveglianza degli animali trasportati per tutta la durata del trasporto; egli è responsabile in via 
esclusiva per qualsivoglia danno a persone e cose, provocati dal proprio animale. Non è mai consentita l’occupazione 
del posto a sedere riponendo sullo stesso il trasportino; il sedile resta a disposizione del solo passeggero. La persona 
che conduce l’animale è tenuta a risarcire i danni qualora lo stesso insudici o deteriori in altro modo l’autobus Il 
rilevamento, da parte del personale aziendale, del mancato rispetto di tali regole può comportare l’allontanamento 
dell'animale e l'interruzione del viaggio in condizioni di sicurezza. 

Nel caso in cui l’animale arrechi disturbo ad altri passeggeri (per problemi di allergia, ecc.) su indicazione del personale 
di bordo, il passeggero, con il suo animale, è tenuto ad occupare altro posto eventualmente disponibile. 

 

 

4.6.3. Il costo del trasporto 

Al trasporto di animali si applica la tariffa scontata del 40%, corrispondente alla fascia tariffaria 0/11 anni. Il cane guida 
del passeggero non vedente non è soggetto al pagamento di alcun biglietto. 
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Per quanto riguarda i servizi di trasporto aeroportuali, si faccia riferimento alle specifiche sulla pagina web 
www.flibco.com  

La Linea Azzurra, poi, in ottemperanza al Regolamento (UE) n. 181/2011 garantisce la tutela dei diritti fondamentali 

del passeggero. 

 

4.7 CONDIZIONI CONTRATTUALI NON DISCRIMINATORIE 

 

Linea Azzurra applica condizioni contrattuali e tariffe dei servizi non discriminatorie né in forma diretta e né in forma 
indiretta, in base alla nazionalità dei passeggeri o al luogo di stabilimento del vettore o del venditore di biglietti 
nell’Unione. 

 

4.8 DIRITTI DEI PASSEGGERI CON DISABILITA’ O A MOBILITA’ RIDOTTA 

 

Linea Azzurra garantisce il trasporto di passeggeri con disabilità e a mobilità ridotta senza costi aggiuntivi per le 
prenotazioni e i biglietti, salvo ragioni di sicurezza e nel caso in cui la configurazione del veicolo o delle infrastrutture 
non permettano di trasportare tale persona in condizioni di sicurezza o concretamente realizzabili. 

Se i problemi di sicurezza sopra indicati, per i quali al passeggero in questione viene rifiutata una prenotazione o 
l’imbarco, possono essere risolti dalla presenza di una persona in grado di fornire l’assistenza necessaria, il passeggero 
può chiedere di essere accompagnato da una persona di sua scelta a titolo gratuito. 

È inoltre previsto il risarcimento (pari al costo della riparazione o sostituzione) da parte di Linea Azzurra in caso di 
perdita o danneggiamento di attrezzature per la mobilità (sedie a rotelle e altri dispositivi di assistenza) ascrivibili al 
vettore. Se necessario, il vettore si adopera nei limiti del possibile per sostituire temporaneamente la perdita o 
l’attrezzatura per la mobilità perduta o danneggiata. 

 

4.9 DIRITTI DEL PASSEGGERO IN CASO DI CANCELLAZIONE O RITARDO 

 

4.9.1 Continuazione, reinstradamento e rimborso 

In caso di servizi regolari - nazionali ed internazionali – il cui punto di imbarco e/o sbarco sia situato nel territorio di 
uno Stato membro e per cui la cui distanza prevista del servizio sia pari o superiore a 250 Km (fatta eccezione per i 
passeggeri con biglietti aperti finché l’orario di partenza non è specificato, salvo per i passeggeri in possesso di un 
titolo di viaggio o di un abbonamento), Linea Azzurra, quando prevede ragionevolmente che un servizio regolare 
subisca una cancellazione o un ritardo alla partenza dal capolinea per oltre 120 minuti o in caso di accettazione di un 
numero di prenotazioni superiore ai posti disponibili, offre immediatamente al passeggero la scelta tra: 

a) la continuazione o il reinstradamento verso la destinazione finale, non appena possibile, senza alcun onere 
aggiuntivo ed a condizioni simili; 

b) il rimborso del prezzo completo del biglietto e, ove opportuno, il ritorno gratuito in autobus al primo punto di 
partenza indicato nel contratto di trasporto, non appena possibile. 

Qualora Linea Azzurra non sia in grado di offrire al passeggero tale scelta, quest’ultimo ha il diritto di ricevere un 
risarcimento pari al 50% del prezzo del biglietto (da corrispondersi entro un mese dalla presentazione della richiesta di 
risarcimento), oltre il rimborso del prezzo del biglietto (da corrispondersi in denaro – salvo che il passeggero non 
accetti altra forma di pagamento) entro quattordici giorni dalla formulazione dell’offerta o dal ricevimento della 
relativa domanda. 

Quando l’autobus diventa inutilizzabile durante il viaggio, Linea Azzurra assicura o la continuazione del servizio con 
altro veicolo dal luogo in cui si trova il veicolo inutilizzabile o il trasporto dal luogo in cui si trova il veicolo inutilizzabile 
verso idoneo punto di attesa e/o una stazione da cui il viaggio possa proseguire. Quando un servizio regolare subisce 
una cancellazione o un ritardo superiore a 120 minuti alla partenza dalla fermata, i passeggeri hanno diritto alla 
continuazione, al reinstradamento o al rimborso del prezzo del biglietto da parte di Linea Azzurra come sopra indicato. 
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Tale disposizione non si applica ai passeggeri con biglietti aperti finché l’orario di partenza non è specificato, salvo per 
i passeggeri in possesso di un titolo di viaggio o di un abbonamento. In caso di servizi regolari - nazionali ed 
internazionali – il cui punto di imbarco e/o sbarco non sia situato nel territorio di uno Stato membro e/o per cui la cui 
distanza prevista del servizio sia inferiore a 250 Km ed in caso di servizi occasionali (noleggio autobus con 
conducente), Linea Azzurra non assume responsabilità alcuna per ritardi, interruzioni o mancate coincidenze dovuti a 
cause ad essa non imputabili (come scioperi, maltempo, guasti meccanici, traffico, condizioni di percorribilità delle 
strade, controlli da parte dell’Autorità, casi fortuiti e di forza maggiore) quando siano tali da determinare 
l’impossibilità della prestazione. 

 

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

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

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

b) sistemazione in albergo o altro alloggio nonché assistenza nell’organizzazione del trasporto tra la stazione ed 
il luogo dell’alloggio qualora si renda necessario un soggiorno di una o più notti. 

Per ciascun passeggero Linea Azzurra può limitare il costo di alloggio ad Euro 80,00 a notte e per un massimo di due 
notti. A tali fini viene prestata particolare attenzione alle esigenze delle persone con disabilità e a mobilità ridotta e 
dei loro accompagnatori. Linea Azzurra non è tenuta ad adempiere all’obbligo di cui al punto b) quando la 
cancellazione o il ritardo sono dovuti a condizioni meteorologiche avverse o gravi catastrofi naturali che mettono a 
rischio il funzionamento sicuro dei servizi a mezzo autobus. 

 

4.9.3 Diritto all’informazione 

In caso di cancellazione o ritardo alla partenza di un servizio regolare, l’Azienda informa quanto prima della situazione 
i passeggeri in partenza dalla stazione e comunque non oltre trenta minuti dopo l’ora di partenza prevista, e comunica 
l’ora di partenza prevista non appena tale informazione è disponibile. Se i passeggeri perdono un servizio di trasporto 
in coincidenza in base all’orario a causa di una cancellazione o di un ritardo, l’Azienda compie sforzi ragionevoli per 
informare i passeggeri interessati in merito a collegamenti alternativi. Tali informazioni vengono assicurate in formati 
accessibili alle persone con disabilità o a mobilità ridotta. 

 

4.10 RISARCIMENTO E ASSISTENZA IN CASO DI INCIDENTE 

Durante il servizio di trasporto, i passeggeri hanno diritto ad un risarcimento per il decesso, lesioni personali nonché 
per la perdita o il danneggiamento del bagaglio dovuti a un incidente derivante dall’utilizzo di autobus. Per le 
condizioni e l'importo del risarcimento si rimanda alla legislazione nazionale applicabile ed all’art. 7 del Regolamento 
UE 181/2011. 

Non è previsto alcun risarcimento od indennizzo automatico. Il passeggero – nell’ambito della normativa sopra 
richiamata ed entro i limiti ivi previsti – avrà diritto al risarcimento dei soli danni che risultino provati. 

A seguito d’ incidente derivante dall’utilizzo di autobus, il vettore presta un'assistenza ragionevole e proporzionata per 
le esigenze pratiche immediate del passeggero a seguito dell’incidente stesso. Tale assistenza comprende, ove 
necessario, sistemazione, cibo, indumenti, trasporto e l’agevolazione della prima assistenza. L’assistenza prestata non 
costituisce riconoscimento di responsabilità. 

 

 

4.11 INFORMAZIONE E RECLAMI 

 

4.11.1 Informazione sul viaggio 

Tutti i passeggeri che viaggiano mediante servizi di autobus regolari di Linea Azzurra hanno diritto a ricevere 
informazioni adeguate per tutta la durata del viaggio. Tali informazioni includono i diritti dei passeggeri ad essi 
conferiti dal Reg. UE 181/2011 ed i dati necessari per contattare gli organismi nazionali responsabili del controllo. 



Ove possibile, tali informazioni sono fornite, su richiesta, in formati accessibili, con particolare attenzione alle esigenze 
delle persone con disabilità e alle persone a mobilità ridotta. 

 

4.11.2 Segnalazione disservizi 

Per segnalazione si intendono eventuali suggerimenti, osservazioni, proposte, consigli e quant’altro possa essere utile 
a capire le esigenze dei clienti al fine di migliorare, se possibile, i servizi offerti. La segnalazione può essere inoltrata da 
chiunque vi abbia interesse. La segnalazione può essere inoltrata all’Azienda tramite i seguenti canali: 

- compilando l’apposito form presente sul sito dell’azienda che rivende il servizio; 

- inoltrando la segnalazione tramite posta ordinaria all’indirizzo Linea Azzurra, Via Lurisia 5, 10024 Moncalieri (TO); 

- via mail all’indirizzo: info@lineaazzurrabus.it 

- a mezzo fax al n. +39 011 6407583. 

Al fine di poter eventualmente dare riscontro alle segnalazioni inoltrate, il cliente deve indicare, oltre alle proprie 
generalità ed indirizzo, chiaramente la segnalazione con tutti gli elementi utili. L’Azienda garantisce la riservatezza dei 
dati personali, così come previsto dalla normativa sulla tutela della privacy. 

 

4.11.3 Reclami per violazione dei diritti del passeggero 

Per reclamo si intende ogni atto con cui un cliente (oppure il legale o l’associazione di consumatori che lo rappresenta) 
chiaramente identificabile contesta in forma scritta all’Azienda un suo comportamento o un’omissione. 

L’Azienda dispone di un sistema per il trattamento dei reclami che il passeggero può presentare, tramite i seguenti 
canali: 

- compilando l’apposito form presente sul sito dell’azienda che rivende il servizio; 

- inoltrando una mail all’indirizzo: : info@lineaazzurrabus.it; 

- contattando gli uffici allo +39 011 6407582. 

 

I passeggeri possono trasmettere un reclamo al vettore entro tre mesi dalla data in cui è stato prestato o avrebbe 
dovuto essere prestato il servizio regolare. Entro un mese dal ricevimento del reclamo il vettore notifica al passeggero 
che il reclamo è accolto, respinto o ancora in esame. Il vettore dovrà fornire una risposta definitiva entro tre mesi dal 
ricevimento del reclamo. 

I suddetti termini non si applicano alle questioni relative al risarcimento in caso di decesso, lesioni personali o danni e 
perdite di bagagli in caso di incidenti. 

 

4.11.4 Reclamo in seconda istanza all’Autorità di regolazione dei trasporti 

Il passeggero, dopo aver presentato in prima istanza un reclamo all’Azienda, e dopo che siano trascorsi novanta giorni 
dalla presentazione, può presentare un reclamo all'Organismo nazionale responsabile dell’applicazione della disciplina 
in materia di diritti dei viaggiatori in merito a presunte violazioni di quest’ultima. Per i servizi di linea di competenza 
locale (regionale, comunale) i reclami possono essere inoltrati anche alle sedi locali dell'Autorità che faranno da 
tramite con la sede nazionale. L'organismo nazionale per l'applicazione del regolamento sui diritti dei passeggeri può 
essere contattato con le seguenti modalità:  

Autorità di Regolazione dei Trasporti  

Via Nizza 230, 10126 Torino PEC: 

pec@pec.autorita-trasporti.it  

Email: reclami.bus@autorita-trasporti.it  
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4.12 REGOLAMENTO DI VETTURA 

Il cliente è tenuto al rispetto al regolamento aziendale di vettura: 

1. ad agevolare il lavoro degli autisti 

2. a salire sull’autobus dalla parte anteriore e scendere da quella centrale o posteriore, e ad autobus fermo 

3. ad esibire il documento di viaggio al personale di servizio 

4. a fornire le proprie esatte generalità all’addetto al controllo 

5. a non parlare all’autista durante la marcia dell’autobus 

6. a utilizzare non più di un posto a sedere 

7. ad osservare il divieto di fumare 

8. a non ingombrare il corridoio dell’autobus e la porta di accesso 

9. a non arrecare disturbo ad altri passeggeri 

10. a non gettare rifiuti dall’autobus, sporcare il mezzo 

11. a mantenere un comportamento dignitoso nel rispetto degli altri 

12. a non effettuare volantinaggio, se non preventivamente autorizzato 

13. a non abbandonare il veicolo in caso di fermate intermedie 

14. a segnalare al personale di servizio eventuali oggetti smarriti, e ad avvisare tempestivamente gli autisti o 

l’azienda dello smarrimento di un proprio oggetto. 

 

4.13 IL MONITORAGGIO 

L’azienda, coerentemente con quanto previsto dalla già richiamata direttiva del Presidente del Consiglio del 27/01/94, 
si impegna a svolgere periodiche misurazioni per il calcolo degli indicatori di qualità, al fine di: 

- verificare i valori dei singoli indicatori ed accertare se vi è rispondenza con il livello di servizio promesso (gli 
standard di qualità) che la Carta si è posta quale obiettivo; 

- adeguare continuamente gli standard alle richieste dei clienti; 
- rilevare la soddisfazione del cliente, per ciascuno dei fattori base della qualità, tramite un sondaggio 

sistematico dell’opinione pubblica; 
- misurare e controllare l’andamento del fenomeno reclamo. 

 

La verifica dei livelli di qualità del servizio è attuata con un monitoraggio interno, riguardo alla qualità erogata 
dall’azienda, e con un monitoraggio esterno, sulla qualità percepita dai clienti. 

Il monitoraggio è condotto a cadenze prefissate, ogni tre mesi per le verifiche interne e ogni sei mesi per quelle 
esterne. 

I risultati vengono rilevati attraverso questionari, rilevazioni a campione, sondaggi, ecc…. 

Dall’analisi combinata di misurazioni interne ed esterne si possono calcolare gli indicatori di qualità e allo stesso 
tempo individuare le criticità, adottando di conseguenza le misure idonee ad accrescere l’efficienza dei servizi per 
raggiungere gli standard prefissati. 

I risultati conseguiti rispetto agli obiettivi saranno pubblicati annualmente allo scopo di rendere possibile, da parte di 
terzi, la verifica del livello di qualità del servizio conseguito in rapporto a quanto indicato (promesso sulla Carta). In 
particolare, entro il 31 marzo di ogni anno la Linea Azzurra predispone una relazione riassuntiva sui risultati ottenuti 
nell’esercizio precedente. 

 

 

 



SEZIONE V: INDICATORI QUALITA’ 

 

Per avere un quadro complessivo del volume di servizi, si riportano di seguito i numeri di km percorsi, corse 

effettuate e di passeggeri trasportati: 

  2018 2019 2020 Totale 

Linee 
Commerciali 

N° Corse 2.329 2.354 779 5.462 

KM percorsi 1.037.070 1.078.120 355.430 2.470.620 

Passeggeri totali 100.278 115.306 29.455 245.039 

Noleggio Con 
Conducente 

KM percorsi 3.094.622 3.371.597 1.011.632 7.477.851 

Passeggeri totali (stima) 270.779 295.014 67.442 633.235 

 

Uno degli indicatori più importanti che Linea Azzurra ed i suoi partners commerciali utilizzano per avere 

contezza della soddisfazione dei clienti è il NPS. 

Il Net Promoter Score (NPS) è un indice che rivela il numero di clienti pronti a raccomandare un prodotto, 

un servizio o un'azienda ad altre persone. Si tratta di uno dei più importanti KPIs che un'azienda deve 

seguire per ottenere una visione diretta della soddisfazione cliente e la fedeltà al brand. Per calcolare il 

NPS, si inviano sistematicamente sondaggi ai clienti per ottenere delle risposte alla seguente domanda: “In 

una scala da 0 a 10, quanto raccomanderesti [l’azienda/il sito web] a un tuo amico, parente o collega?”. Il 

calcolo del NPS permette di identificare 3 categorie di clienti: i promotori, i passivi e i detrattori. 

I promotori > Punteggio assegnato: 9-10 

I promotori sono quei clienti molto soddisfatti e fedeli che raccomandano a occhi chiusi il tuo sito web / 

azienda. È appurato che la relazione a lungo termine con clienti fedeli è meno onerosa rispetto 

all’acquisizione di nuovi clienti. 

I passivi > Punteggio assegnato: 7-8 

I clienti passivi o neutri restano fedeli al brand fino a quando non ne trovano un altro che risponde meglio 

ai loro bisogno in termini di tariffe, prossimità, qualità o gamma di prodotti. 

I detrattori > Punteggio assegnato: 0-6 

I detrattori sono i clienti non soddisfatti che non raccomandano mai il tuo sito web/azienda. 

 

 

Di seguito i risultati delle indagini somministrate durante gli ultimi 3 esercizi: 

 

 2018 2019 2020 
 NPS N. questionari NPS N. questionari NPS N. questionari 

Linea Azzurra 53 4851 49 5083 44 960 

Media Italia 26   24   19   
Fonte dati: Flixbus Italia S.r.l. 

 



Di seguito i risultati medi della totalità di indagini somministrate durante gli ultimi 3 esercizi di linee 

commerciali in cui si è richiesto di dare un punteggio da 1 (pessimo) a 5 (ottimo) alle voci di servizio 

elencate: 

 

Categorie 2018 2019 2020 

Autobus 4,2 4,2 4,3 

Autista 4,3 4,2 4,3 

Internet 3,3 3,4 3,5 

Trasporto bagagli 4,3 4,3 4,3 

Puntualità 4,1 4,1 4,4 
Fonte dati: Flixbus Italia S.r.l. 

Di seguito i dati riportati in tabella illustrano indicatori di regolarità del servizio in termini di puntualità e 

l’incidenza in termini assoluti di gravi non conformità dovute a sinistri, guasti e cancellazioni: 

 

 2018 2019 2020 
Totale Km Totale Corse 

 Km Corse Km N.Corse Km N.Corse 

Incidenti 2.960 7 0 0 599 1 3.559 8 

Incidenti con feriti 0 0 0 0 0 0 0 0 

Guasti 3.578 8 1.771 4 0 0 5.348 12 

Cancellazioni 1.645 4 0 0 0 0 1.645 4 

Totale 7.773 18 1.771 4 599 1 10.142 23 

Puntualità 80,40% 76,20% 88,90%   
Fonte dati: Flixbus Italia S.r.l. 

 

 

 

Moncalieri, 10/10/2021 

 

In Fede, 

 

Figus Fabio Figus 

Direttore d’Esercizio 

 

 

 


