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y alla sicurezza stradale
VENETO STRADE S.p.A., consapevole che gli interven-

ti infrastrutturali e di manutenzione atti a migliorare la
mobilita, devono necessariamente procedere parallela-
mente ad azioni sinergiche di prevenzione e di sensibilizzazione per
incentivare comportamenti corretti alla guida, da tempo si adopera
in programmi per la diffusione della cultura della sicurezza stradale.

VENETO STRADE S.p.A, si é infatti strutturata al fine di poter

offrire ai ragazzi delle scuole medie superiori “pacchetti formativi”

dedicati ai temi della sicurezza stradale, in collaborazione con I'Uf-
ficio Scolastico Regionale per il Veneto e i Vigili del Fuoco.

Nel corso delle lezioni, che si tengono in un’aula appositamente
attrezzata, posta nella sede centrale di Mestre, vengono affronta-
ti, in modo consono all’eta dei partecipanti, i temi della guida si-

cura in presenza di particolari situazioni della strada, anche me-
diante I'utilizzo del “Simulatore di frenata VS - DRIVING TEST”
che consente di testare i tempi soggettivi di reazione e l'influenza
delle condizioni della strada sulla sicurezza di guida.
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LA CERTIFICAZIONE ISO 9001

VENETO STRADE S.p.A,, sin dalla sua prima fase di avvio, ha
voluto impostare la gestione aziendale e I'approccio all’'ope-
rativita e allorganizzazione del lavoro allinsegna della traspa-
renza, dell’efficienza e soprattutto della qualita.

IL NOSTRO “BOLLINO BLU”:

LA CERTIFICAZIONE ISO 9001

Proprio con questo obiettivo I'azienda ha adottato un sistema di gestione per la qualita come deci-
sione strategica dell’organizzazione, partendo dalla struttura organizzativa fino ad arrivare ai servizi
erogati.

Con il conseguimento della Certificazione UNI EN ISO 9001 & stato adottato un approccio per pro-
cessi finalizzato allo sviluppo, allattuazione e al miglioramento dell’efficacia del sistema di gestione
della qualita, al fine di accrescere la soddisfazione del suo principale interlocutore-cliente mediante
'osservanza dei requisiti indicati e il costante monitoraggio interno.
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IL CODICE ETICO E IL MODELLO ORGANIZZATIVO
DI GESTIONE E CONTROLLO

VENETO STRADE S.p.A. ha sentito I'esigenza di definire un
chiaro schema comportamentale di riferimento, capace di
orientare I'impegno professionale di ciascun collaboratore o
dipendente della Societa.

Attraverso il Codice Etico, adottato da VENETO STRADE S.p.A., vengono infatti definiti i valori e
i principi su cui si basa I'attivita di ciascuno e i rapporti tra la Societa con i dipendenti, i collaboratori,
i clienti, i fornitori, gli azionisti, le istituzioni e i vari stakeholder. Nel codice etico, inoltre, vengono indicati
ai collaboratori le responsabilita, i principi di comportamento e i valori di cui si richiede il rispetto nel
corso dell'erogazione della prestazione lavorativa.

VENETO STRADE S.p.A,, attraverso il Codice Etico, rispetta rigorosamente le disposizioni di legge in
materia di concorrenza e si astiene da comportamenti ingannevoli, collusivi e di abuso di posizione
dominante, nonché da ogni forma di concorrenza sleale.

VENETO STRADE S.p.A. — sensibile all'esigenza di assicurare condizioni di correttezza e di trasparenza
nella conduzione degli affari e delle attivita aziendali, a tutela della posizione e dellimmagine propria
e delle societa controllate, delle aspettative dei propri azionisti e del lavoro dei propri dipendenti — ha
ritenuto conforme alle proprie politiche aziendali procedere all'attuazione del Modello Organizzativo di
Gestione e Controllo.

’adozione del Modello costituisce un valido strumento di sensibilizzazione nei confronti di tutti coloro
che operano in nome e per conto di VENETO STRADE S.p.A., scopo del Modello, infatti, & la costruzio-
ne di un sistema strutturato e organico di procedure nonché di attivita di controllo, da svolgersi anche in
via cautelativa, volto a prevenire la commissione delle diverse tipologie di reati contemplate dal Decreto
Legislativo 231/01.

LA NOSTRA “BUSSOLA’:

IL CODICE ETICO

Sulladeguatezza del Modello, oltre che su altre funzioni affida-
te dalla normativa in argomento, vigila ed opera I'Organismo
di Vigilanza, nominato dal Consiglio d’Amministrazione della
Societa.

Il Codice Etico, che & strumento di portata generale, finalizzato alla promozione di una “deontologia
aziendale”, ma privo di una specifica procedura attuativa, assieme al Modello organizzativo, forma un
corpus di norme interne che ha lo scopo diincentivare la cultura dell’etica e della trasparenza aziendale.

IL NOSTRO “NAVIGATORE”:

IL MODELLO ORGANIZZATIVO
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LOTTIMIZZAZIONE DELLE RISORSE

Per raggiungere i risultati gestionali prefissati VENETO STRADE S.p.A. ha adottato un sistema di
Controllo di Gestione che consente di monitorare costantemente I'attivita in corso di realizzazione e
la perfetta corrispondenza fra costi e ricavi, rendendo possibile in tal modo I'immediata attivazione di
azioni correttive in caso di scostamenti.

Inoltre, VENETO STRADE S.p.A., nellambito della pianificazio-
ne aziendale e del miglioramento delle prestazioni manageriali,
individua annualmente nel proprio Piano Strategico, le linee
guida dell’azione societaria e fissa gli obiettivi prioritari di cia-
scuna Direzione aziendale, obiettivi che vengono dettagliati,
anche mediante proiezioni temporali, nei Piani Tattici Operativi.

| NOSTRI STRUMENT!
PER OTTIMIZZARE LE RISORSE:
e CONTROLLO DI GESTIONE

e PIANO STRATEGICO
e PIANI TATTICI OPERATIVI

LA FORMAZIONE DEL PERSONALE

Lefficienza di un’organizzazione si basa anche sulla qualita
professionale delle risorse umane che in essa operano; for-
mare e valorizzare il proprio capitale umano & uno degli obiet-
tiviche VENETO STRADE S.p.A., nellambito della cultura del-
la qualita, persegue.

IL NOSTRO PERSONALE:

FORMATO E AGGIORNATO

VENETO STRADE S.p.A,, infatti, effettua una puntuale programmazione delle esigenze formative del
personale, con una grande attenzione ai temi della sicurezza e della salute, prevedendo interventi
formativi organizzati anche in sede aziendale.

La tutela della salute e della sicurezza dei lavoratori e la riduzione del rischio infortunistico, infatti,
rappresentano per VENETO STRADE S.p.A. un “dovere etico” oltre che giuridico.
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GLI INDICATORI DI QUALITA

La politica per la qualita, fatta propria da VENETO STRADE S.p.A., rappresenta un nuovo modo di
erogare i servizi secondo principi di efficacia ed efficienza, che si concretizzano nellindividuazione
dei fattori e indicatori di qualita.

Per fattori di qualita si intendono gli aspetti rilevanti per la percezione della qualita del
servizio da parte dell’'utente.

Gli indicatori di qualita sono variabili quantitative o parametri in grado di rappre-
sentare adeguatamente, per ciascun fattore di qualita, i livelli prestazionali del
servizio erogato.

Lindividuazione di indicatori di qualita costituisce il punto di partenza per
avviare il processo di continuo miglioramento dei livelli di qualita del servizio,
inteso come capacita di soddisfare le aspettative degli utenti nel tempo.

Lo standard minimo di riferimento ¢ il valore prefissato per ciascun indi-
catore di qualita, sulla base delle aspettative dell’'utenza e delle poten-
zialita dell’azienda che eroga il servizio.

VENETO STRADE S.p.A. effettua periodicamente una verifica del
Sistema Qualita e di quanto enunciato nella presente CARTA DEI
SERVIZI, mediante I'analisi degli obiettivi pianificati e raggiunti, ma
anche facendo tesoro dei reclami e delle osservazioni pervenute.

Questo perché VENETO STRADE S.p.A., impegnata a fornire un
servizio qualitativamente elevato, ritiene importante capire come la
propria attivita venga percepita anche all’esterno, al fine di migliorarla
adottando le pit opportune strategie.

Naturalmente la Societa assicura la gestione dei dati e delle informazioni
relative a reclami, suggerimenti e segnalazioni nel rispetto della legge sulla

privacy.
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STANDARD MINIMO DI RIFERIMENTO

% GARANTITA

FATTORI QUALITA N. INDICATORI QUALITA
1 Ispezioni volte a verificare le condizioni del piano viabile
. . . 2 Asfaltat li
Sicurezza del viaggio staitature annuati
Interventi programmati 3 Sfalcio erba scarpate e banchine
4 Potatura autorizzata delle piante
5 Trattamento antigelo preventivo mediante spargimento sale
6 Sgombero neve
7 Ripristino del piano viabile per presenza criticita puntuali
. . ) 8 Ripristino delle condizioni minime di sicurezza dei punti critici della
S'cur_ezza del viaggio " rete che hanno subito danneggiamenti
Interventi non programmabili
° Ripristino funzionalita segnaletica verticale di prescrizione e pericolo
(anche mediante segnaletica provvisoria) nei punti critici della rete
10 Pulizia del piano viabile da detriti, materiale di risulta, tronchi o altro
11 Ripristino circolazione a seguito incidenti con conseguente spargimen-
to di liquidi e altro
Informazione sulla programmazione dei lavori di manutenzione (che
12 comportano sensi unici alternati, deviazioni o altro) attraverso mailing
list, notiziario audio e segnalazione sul sito con apposita simbologia
13 Informazione preventiva a istituzioni, enti e mass-media della program-
mazione dei lavori di manutenzione
Informazioni all'utente 14 Segnalazione gravi incidenti mediante simbologia sul sito e comunica-
zione alle emittenti radiofoniche
15 Informazione sullo stato del traffico attraverso sito istituzionale ed
emittenti radiofoniche
Visualizzazione dello stato del traffico sulla rete di competenza median-
16 te presenza sul sito istituzionale delle immagini trasmesse da webcam
autonome a pannelli solari, posizionate in punti critici della rete
Riscontro alle segnalazioni, proposte e reclami pervenuti all'Ufficio
17 Relazioni con il Pubblico - URP
Contatti con l'utente
18 Sinistri di competenza

3 volte/settimana 100%
Realizzazione di tutti gli interventi previsti dal programma annuale 95%
3 volte I'anno 100%
periodicita annuale 90%
in presenza di allerta meteo o per particolare morfologia del territorio 90%
attivazione intervento entro 30 minuti dalla segnalazione 90%
attivazione intervento entro 24h dalla segnalazione 95%
attivazione intervento entro 24h dalla segnalazione 95%
attivazione intervento entro 24h dalla segnalazione 95%
attivazione intervento entro 5h dalla segnalazione 95%
attivazione intervento entro 3h dalla segnalazione 95%
almeno 2 giorni prima dell'intervento programmato 95%
almeno 2 giorni prima dell'intervento programmato 95%
immediata dal ricevimento della comunicazione 90%
in tempo reale attraverso centraline SMIT 99%
in tempo reale attraverso SMITCAM 95%
Presa in carico della segnalazione entro 3 giorni 90%
30 gg. per comunicazioni di apertura del sinistro presso compagnia assicuratrice 95%
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LUFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO - URP

VENETO STRADE S.p.A. desidera migliorare costantemente la qualita dei servizi offerti per aumen-
tare la soddisfazione dei propri clienti, per questo pone particolare attenzione alle segnalazioni, alle
proposte e alle osservazioni degli utenti che aiutano a formulare piani di miglioramento della qualita
dei servizi offerti.

Le segnalazioni possono essere inviate attraverso lettera, fax o posta elettronica all’Ufficio Relazioni
con il Pubblico — URP (urp@venetostrade.it).

Per semplificare la procedura, € stato elaborato apposito stampato, reperibile nel sito di Veneto Strade
o presso I'URP; una volta ricevuta la segnalazione, I'Ufficio provvede a raccogliere le

richieste e a trasmetterle agli uffici di competenza per la predisposizio-

ne della risposta, il tutto entro i tempi prefissati.
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PUBBLICAZIONE E AGGIORNAMENTO PRONTUARIO DEI NUMERI E INDIRIZZI
DELLA CARTA DEI SERVIZI

DIREZIONE CENTRALE DI MESTRE DIREZIONE DI BELLUNO
VENETO STRADE S.p.A. si impegna a pubblicare, con cadenza almeno biennale, la Carta dei
Servizi completa degli esiti delle ulteriori rilevazioni dei dati inerenti i servizi e gli standard di qualita. Via C. Baseggio,5 Via Villa Patt, 1
30174 — Venezia Mestre 32036 — Sedico (BL)
La Carta dei Servizi & consultabile o in distribuzione a richiesta, presso le sedi di Mestre (VE) Tel. +39 041 2907711 Tel. +39 0437 868111
e Belluno. Fax +39 041 2907852 Fax +39 0437 853883
e-mail: segreteriave@venetostrade.it e-mail: protocollobl@venetostrade.it

Puo inoltre essere consultata e scaricata dal portale internet www.venetostrade.it.
UFFICIO RELAZIONI CON IL PUBBLICO

e.mail: urp@venetostrade.it
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