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C.B.N. ITALIA Societa Consortile a Responsabilita Limitata
COMPANY PROFILE

Carta dei Servizi e Manuale della Qualita dei Servizi di
Mobilita
Edizione 2026

Muoviamo persone, colleghiamo territori, costruiamo valore.

Trasporto Pubblico Locale - Servizi Sostitutivi Ferroviari - Noleggio Autobus -
Mobilita Integrata - Sala Operativa H24 - Logistica e Trasporto Merci

Sistema di Gestione Integrato certificato
« UNIENISO 9001:2015 — Qualita
e UNIENISO 14001:2015 — Sistema di Gestione Ambientale

e UNI ISO 39001 — Sicurezza Stradale
¢ UNI ISO 45001 — Salute e Sicurezza sul Lavoro
e UNI/PdR 125:2022 — Parita di Genere

« UNIEN 13816:2002 — Qualita ed Efficienza dei servizi di trasporto pubblico
passeggeri

o« SA8000:2014 — Responsabilita Sociale

Messaggio del Presidente
Gentili Clienti, Committenti, Partner e Stakeholder,

e con grande soddisfazione che presentiamo la Carta dei Servizi e Manuale della
Qualita dei Servizi di Mobilita di C.B.N. ITALIA, documento che rappresenta |l
nostro impegno verso una mobilita moderna, affidabile e orientata alla qualita.

C.B.N. ITALIA nasce dalla volonta di creare un network nazionale di imprese della
mobilita, capace di coniugare competenze, innovazione e organizzazione per rispondere
alle esigenze di enti pubblici, gestori di reti ferroviarie, aziende e cittadini.

Ogni servizio erogato & il risultato di una pianificazione accurata, di procedure
condivise e di un Sistema di Gestione Integrato che pone al centro sicurezza,
puntualita, sostenibilita e soddisfazione dell'utente.

La nostra Sala Operativa H24, il servizio h24! Pronto Bus®, la rete delle imprese
consorziate e l'investimento continuo nelle competenze del personale ci consentono di
intervenire con tempestivita e professionalita su tutto il territorio nazionale.
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Le certificazioni ottenute testimoniano il nostro impegno concreto verso |l
miglioramento continuo, la tutela dei lavoratori, la sicurezza stradale, la qualita dei
servizi e la responsabilita sociale.

Questa Carta dei Servizi rappresenta un patto di trasparenza con tutti coloro che scelgono
C.B.N. ITALIA e costituisce uno strumento di dialogo, monitoraggio e miglioramento
continuo.

Il Presidente
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Chi siamo
Una rete nazionale per la mobilita del futuro

C.B.N. ITALIA — Capacity Building Network — & una societa consortile nata con
I'obiettivo di mettere a sistema competenze, risorse e professionalita nel settore della
mobilita.

L'azienda opera come centro di coordinamento, pianificazione e gestione di servizi di
trasporto persone e logistica, garantendo ai propri committenti un interlocutore unico e una
rete operativa diffusa sull'intero territorio nazionale.

Grazie alla collaborazione tra imprese specializzate, C.B.N. ITALIA & in grado di
assicurare continuita operativa, elevati standard qualitativi e rapidita di intervento
anche nelle situazioni di emergenza.

L'attivita aziendale comprende:
e Trasporto Pubblico Locale;

o Servizi sostitutivi ferroviari;

« Noleggio autobus con conducente;

o Servizi turistici e aziendali;

« Mobilita integrata;

o Gestione della Sala Operativa H24;

o Servizio h24! Pronto Bus®;

e Logistica e trasporto merci;

o Coordinamento delle imprese consorziate;

o Partecipazione e gestione di gare pubbliche.

CAPITOLO 2

La nostra storia

"Nati per costruire alleanze strategiche nella mobilita."
Le origini

C.B.N. ITALIA Societa Consortile a Responsabilita Limitata nasce nel 2022 con l'obiettivo
di creare un modello innovativo di collaborazione tra imprese operanti nel settore della
mobilita e del trasporto persone.

La societa e stata costituita per mettere a sistema competenze, professionalita, tecnologie
e capacita organizzative, offrendo al mercato un interlocutore unico in grado di coordinare
servizi complessi su scala nazionale.
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Sin dalla sua costituzione, C.B.N. ITALIA ha perseguito una strategia di crescita fondata
sulla cooperazione tra operatori qualificati, sulla valorizzazione delle competenze e sulla
condivisione di elevati standard qualitativi.

Il progetto Capacity Building Network
I nome C.B.N. — Capacity Building Network identifica la filosofia stessa della societa.

Il progetto nasce dalla convinzione che la crescita del settore della mobilita passi
attraverso la creazione di una rete organizzata di imprese, capace di operare in modo
coordinato, efficiente e sostenibile.

L'obiettivo & favorire la cooperazione tra aziende specializzate, mettendo in comune
risorse, know-how e capacita operative per rispondere in modo rapido e affidabile alle
esigenze del mercato.

Questo modello consente di:
e ampliare la capacita operativa;

garantire continuita dei servizi;
e assicurare uniformita qualitativa;
e sviluppare economie di scala;
« migliorare I'efficienza gestionale;

e promuovere innovazione e sostenibilita.

Una rete al servizio della mobilita

Attraverso la propria rete di imprese consorziate, C.B.N. ITALIA & in grado di organizzare
e coordinare servizi di mobilita su tutto il territorio nazionale.

L'attivita della Societa comprende:
« trasporto pubblico locale;

servizi sostitutivi ferroviari;

« noleggio autobus con conducente;
e servizi turistici;

o trasporto aziendale;

o trasporto scolastico;

« mobilita integrata;

« logistica e trasporto merci;
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« gestione di servizi in emergenza;
« pianificazione e coordinamento operativo.

La presenza di una rete capillare di operatori consente di garantire flessibilita, tempestivita
e affidabilita anche in occasione di eventi straordinari o situazioni emergenziali.

CAPITOLO 3

Mission, Vision e Valori

Mission

La missione di C.B.N. ITALIA & progettare, organizzare e coordinare servizi di mobilita

sicuri, affidabili ed efficienti, garantendo ai propri committenti un interlocutore unico capace
di integrare competenze, tecnologie e risorse operative.

L'azienda opera perseguendo il miglioramento continuo della qualita dei servizi, la tutela
della sicurezza delle persone, il rispetto dell'ambiente e la valorizzazione del capitale
umano.

Vision
Diventare il principale network italiano dedicato alla gestione integrata dei servizi di

mobilita, riconosciuto per innovazione, affidabilita e capacita di risposta alle esigenze di
enti pubblici, aziende e cittadini.

C.B.N. ITALIA intende contribuire allo sviluppo di una mobilita sostenibile, intelligente e
interconnessa, promuovendo modelli organizzativi fondati sulla collaborazione tra imprese
e sull'impiego delle migliori tecnologie disponibili.

| nostri valori
Qualita

Ogni attivita viene svolta secondo procedure organizzative orientate al miglioramento
continuo e alla piena soddisfazione del cliente.

Sicurezza

La sicurezza rappresenta un valore imprescindibile e guida ogni scelta organizzativa,
tecnica e gestionale.

Affidabilita

Garantiamo continuita operativa e capacita di risposta anche nelle situazioni piu
complesse, grazie a una rete di imprese specializzate e a una Sala Operativa attiva H24.
Innovazione

Promuoviamo I'adozione di strumenti digitali e di processi innovativi per migliorare
I'efficienza e la qualita dei servizi.

Responsabilita sociale

Mod_CS - Rev_01




Mod_CS
CARTA DEI SERVIZI

pag. 7 di 20

Operiamo nel rispetto delle persone, dei lavoratori, delle comunita e dell'ambiente,
promuovendo inclusione, pari opportunita e sviluppo sostenibile.

Trasparenza

Assicuriamo correttezza, legalita e trasparenza nei rapporti con clienti, partner, istituzioni e
stakeholder.

CAPITOLO 4

GOVERNANCE E ORGANIZZAZIONE

Una governance orientata alla qualita, alla trasparenza e alla creazione di valore.
Il modello organizzativo

C.B.N. ITALIA adotta un modello organizzativo improntato ai principi di efficienza,
responsabilita, trasparenza e miglioramento continuo.

La struttura della Societa & progettata per assicurare una gestione coordinata dei servizi di
mobilita, valorizzando le competenze delle imprese consorziate e garantendo un unico
interlocutore per clienti e committenti.

L'organizzazione integra funzioni strategiche, operative e di controllo, favorendo la
condivisione delle informazioni, la rapidita decisionale e la continuita dei servizi.

| principi della governance

L'azione aziendale si fonda su principi condivisi che orientano ogni decisione e ogni
processo:

« legalita e rispetto della normativa;

e correttezza nei rapporti con gli stakeholder;

e imparzialita e trasparenza;

« responsabilita verso utenti, committenti e comunita;
o valorizzazione delle competenze;

« miglioramento continuo;

e gestione dei rischi;

« sostenibilita economica, sociale e ambientale.

Organizzazione aziendale

Per garantire un elevato livello di efficienza, C.B.N. ITALIA si articola in aree funzionali
specializzate che operano in stretta integrazione.

Direzione Generale
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Definisce gli indirizzi strategici, coordina le attivita aziendali e promuove lo sviluppo del
network.

Direzione Tecnica

Assicura la pianificazione e il coordinamento tecnico dei servizi, garantendo il rispetto degli
standard operativi.

Gestione Servizi

Coordina I'esecuzione dei servizi, monitora le prestazioni e mantiene il rapporto operativo
con i committenti.

Sala Operativa H24

Gestisce il monitoraggio continuo dei servizi, il coordinamento delle emergenze,
l'attivazione del servizio h24! Pronto Bus® e il supporto operativo alle imprese
consorziate.

Ufficio Gare e Sviluppo

Analizza le opportunita di mercato, coordina la partecipazione alle procedure di gara e
sviluppa nuovi progetti di mobilita.

Amministrazione e Controllo

Gestisce gli aspetti amministrativi, economici e finanziari della Societa e supporta il
controllo di gestione.

Centrale Acquisti
Coordina gli approvvigionamenti e favorisce economie di scala a beneficio dell'intera rete.

CAPITOLO 5
SISTEMA DI GESTIONE INTEGRATO

La qualita nasce da processi organizzati, controllati e orientati al miglioramento
continuo.

Il nostro impegno

C.B.N. ITALIA ha sviluppato un Sistema di Gestione Integrato che costituisce il riferimento
per tutte le attivita aziendali.

L'obiettivo € garantire servizi conformi ai requisiti dei committenti, alle normative vigenti e
agli standard internazionali, attraverso una gestione basata sull'analisi dei rischi, sulla
pianificazione, sul monitoraggio delle prestazioni e sul miglioramento continuo.

Il Sistema di Gestione Integrato coinvolge l'intera organizzazione e rappresenta uno
strumento essenziale per assicurare qualita, sicurezza, responsabilita sociale e
sostenibilita.

Le certificazioni
L'impegno di C.B.N. ITALIA ¢ attestato dalle seguenti certificazioni:
ISO 9001 — Sistema di Gestione per la Qualita
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Assicura il controllo dei processi aziendali e il miglioramento continuo dei servizi.
UNI EN ISO 14001 — Sistema di Gestione Ambientale

Attesta lI'adozione di un sistema di gestione orientato alla tutela dellambiente, alla
prevenzione dell’inquinamento, al miglioramento delle prestazioni ambientali e all’utilizzo
sostenibile delle risorse.

ISO 39001 — Gestione della Sicurezza Stradale

Promuove la prevenzione degli incidenti e I'adozione di pratiche orientate alla sicurezza
della circolazione.

ISO 45001 — Salute e Sicurezza sul Lavoro

Tutela la salute e la sicurezza dei lavoratori attraverso la gestione sistematica dei rischi.
UNI/PdR 125 - Parita di Genere

Favorisce l'inclusione, le pari opportunita e la valorizzazione delle competenze.

UNI EN 13816 — Qualita ed Efficienza dei servizi di trasporto pubblico passeggeri

Attesta la conformita del servizio agli standard europei di qualita del trasporto pubblico,
promuovendo il monitoraggio delle prestazioni, la centralita dell’'utente e il miglioramento
continuo dell’efficienza e dell’affidabilita del servizio.

SA8000 — Responsabilita Sociale

Garantisce il rispetto dei diritti dei lavoratori, l'etica d'impresa e il dialogo con gli
stakeholder.

Il ciclo del miglioramento continuo
Tutti i processi aziendali seguono un modello di miglioramento continuo basato sul ciclo:
1. Pianificare gli obiettivi e le attivita.

2. Eseguire i processi secondo procedure definite.
3. Verificare i risultati mediante indicatori e audit.
4. Migliorare attraverso azioni correttive e preventive.

Questo approccio consente di aumentare progressivamente I'efficienza organizzativa e la
qualita dei servizi erogati.

CAPITOLO 6

| NOSTRI SERVIZI

Soluzioni integrate per una mobilita efficiente, sicura e sostenibile
Un interlocutore unico per la mobilita

C.B.N. ITALIA € una societa consortile specializzata nella progettazione, organizzazione e
gestione di servizi di mobilita complessi. Grazie alla rete delle imprese consorziate e a una
struttura organizzativa altamente qualificata, la Societa € in grado di offrire un sistema
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integrato di servizi destinati a Pubbliche Amministrazioni, gestori di infrastrutture, aziende,
istituzioni e operatori del settore.

L'organizzazione dei servizi & orientata alla continuita operativa, alla sicurezza,
all'innovazione e alla qualita, assicurando la piena conformita ai requisiti contrattuali e alle
aspettative dei committenti.

Trasporto Pubblico Locale (TPL)

C.B.N. ITALIA organizza e coordina servizi di Trasporto Pubblico Locale urbano ed
extraurbano attraverso una rete di imprese consorziate qualificate.

L'obiettivo € garantire:
e regolarita del servizio;

e puntualita;
e sicurezza dell'esercizio;
« accessibilita;
o comfort di viaggio;
e continuita operativa.
| servizi vengono pianificati secondo procedure operative che consentono il monitoraggio

costante delle prestazioni e l'intervento tempestivo in caso di necessita.

Servizi sostitutivi ferroviari

Uno dei principali ambiti di attivita &€ rappresentato dalla gestione dei servizi sostitutivi
ferroviari programmati e d'emergenza.

Grazie alla Sala Operativa H24 e alla rete di imprese presenti sul territorio nazionale,
C.B.N. ITALIA ¢ in grado di organizzare rapidamente servizi sostitutivi per:

e interruzioni programmate della circolazione ferroviaria;
o eventi straordinari;

e emergenze;

e manutenzioni della rete;

esigenze operative dei gestori ferroviari.

La pianificazione comprende:
« individuazione dei mezzi;

« selezione degli equipaggi;
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coordinamento logistico;
monitoraggio in tempo reale;

comunicazione continua con il committente.

Noleggio autobus con conducente

C.B.N. ITALIA coordina servizi di noleggio autobus destinati a:

turismo nazionale e internazionale;
eventi;

congressi;

aziende;

scuole;

associazioni;

manifestazioni sportive;

trasferimenti aeroportuali e portuali.

La flotta comprende autobus Gran Turismo di ultima generazione, dotati di elevati
standard di comfort e sicurezza.

CAPITOLO 7
SALA OPERATIVA H24 E h24! PRONTO BUS®
Il cuore operativo della rete C.B.N. ITALIA

Una centrale operativa sempre attiva

La Sala Operativa rappresenta il centro nevralgico dell'organizzazione.

Attiva 24 ore su 24, 365 giorni I'anno, coordina le attivita operative, monitora i servizi in
corso e garantisce un'interfaccia costante con i committenti e con le imprese consorziate.

Le principali funzioni comprendono:

monitoraggio della rete nazionale;
pianificazione dei servizi;
gestione delle emergenze;
coordinamento degli equipaggi;

controllo dei mezzi;
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e raccolta delle informazioni operative;

e elaborazione della reportistica.

h24! Pronto Bus®

Il servizio h24! Pronto Bus® rappresenta uno dei principali elementi distintivi di C.B.N.

ITALIA.

E stato progettato per assicurare la rapida attivazione di autobus sostitutivi in caso di
emergenze o interruzioni del servizio.

Le principali caratteristiche del servizio sono:

e operativita continua 24/7;

« attivazione tramite un unico punto di contatto;

e ricerca immediata dei mezzi disponibili;

« coordinamento centralizzato;

e monitoraggio in tempo reale;

e aggiornamenti costanti al committente;

o report finale dell'intervento.

Processo operativo

Ogni intervento segue un processo strutturato:

1. Monitoraggio della situazione.

2. Ricezione della richiesta.

Attivazione del servizio.

©® N o g b~ w

Analisi delle esigenze operative.

Individuazione dei mezzi e degli equipaggi.

Monitoraggio dell'intervento.
Verifica della corretta esecuzione.

Chiusura dell'intervento e report finale.

Questo modello organizzativo consente di ridurre significativamente i tempi di risposta e di
garantire la continuita del servizio anche nelle situazioni piu complesse.

CAPITOLO 8
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LA FLOTTA AZIENDALE
Tecnologia, comfort e sicurezza al servizio della mobilita
Una flotta moderna e diversificata

La qualita di un servizio di trasporto dipende anche dall'affidabilita e dall'efficienza dei
mezzi impiegati. Per questo motivo C.B.N. ITALIA coordina una flotta eterogenea,
composta da autobus urbani, interurbani, Gran Turismo e veicoli speciali, selezionati per
garantire elevati standard di sicurezza, comfort e sostenibilita.

L'impiego della flotta & pianificato in funzione delle specifiche esigenze del servizio,
assicurando il mezzo piu idoneo in termini di capacita, accessibilita, percorrenza e
tipologia di utenza.

Le attivita di manutenzione ordinaria e straordinaria sono effettuate secondo programmi
pianificati, nel rispetto delle disposizioni normative e delle prescrizioni dei costruttori.

Le principali tipologie di mezzi
Autobus urbani

Destinati ai servizi di Trasporto Pubblico Locale, sono progettati per garantire elevata
accessibilita, facilita di salita e discesa, sicurezza e comfort anche nei contesti urbani ad
alta frequentazione.

Caratteristiche principali:
e pianale ribassato;

e postazioni dedicate alle persone con mobilita ridotta;
« sistemi di climatizzazione;
« dispositivi di videosorveglianza ove previsti;

o sistemi di informazione all'utenza.

Autobus interurbani

Utilizzati per servizi extraurbani e sostitutivi ferroviari, sono caratterizzati da maggiore
autonomia e comfort per i tragitti di media e lunga percorrenza.

Sono equipaggiati con:
o sedili ergonomici;

e climatizzazione;
e ampi vani bagagli;

e elevati standard di sicurezza attiva e passiva.
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Autobus Gran Turismo
Impiegati per servizi turistici, aziendali, congressuali e trasferimenti dedicati.
Offrono:

« elevato comfort di viaggio;
» sedute reclinabili;
« impianti audio/video;

« prese di alimentazione e servizi dedicati, ove disponibili.

Mezzi speciali e trasporto merci

La Divisione Merci dispone di veicoli dedicati al trasporto industriale e alla logistica, idonei
anche alla movimentazione di mezzi pesanti, macchinari e trasporti eccezionali.

Sicurezza della flotta
La sicurezza rappresenta una priorita assoluta.
Per questo motivo C.B.N. ITALIA promuove:

e programmi di manutenzione preventiva;

« controlli periodici sui veicoli;
« verifiche documentali;
« monitoraggio delle prestazioni;

o formazione continua del personale di guida.

CAPITOLO 9

SICUREZZA, QUALITA E MIGLIORAMENTO CONTINUO

Ogni servizio é il risultato di un processo pianificato, monitorato e migliorato.
La qualita come metodo di lavoro

Per C.B.N. ITALIA la qualita non rappresenta un obiettivo occasionale, ma un metodo di
gestione quotidiano.

Ogni processo aziendale viene pianificato, monitorato e verificato attraverso indicatori di
prestazione, al fine di garantire servizi conformi ai requisiti contrattuali, alle esigenze dei
committenti e alle aspettative degli utenti.

| principi della qualita
L'organizzazione opera perseguendo:
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« centralita del cliente;

« leadership e responsabilita;

e coinvolgimento del personale;
e approccio per processi;

» gestione dei rischi;

e miglioramento continuo;

o decisioni basate sui dati;

e collaborazione con partner e fornitori.

Indicatori di qualita
Per monitorare le proprie prestazioni, C.B.N. ITALIA utilizza specifici indicatori, tra cui:

Indicatore Obiettivo

Puntualita dei servizi 298 %

Regolarita del servizio > 99 %

Disponibilita operativa =99 %

Risposta ai reclami Entro 30 giorni

Customer Satisfaction 290 %

Formazione del personale 100 % del personale interessato

Gli indicatori sono oggetto di monitoraggio periodico e costituiscono la base per il
miglioramento continuo.

Gestione dei rischi

L'organizzazione applica un approccio sistematico alla gestione dei rischi, identificando
preventivamente gli eventi che potrebbero compromettere la qualita dei servizi o la
sicurezza delle persone.

Per ciascun rischio vengono definite misure preventive, responsabilitda e modalita di
controllo.

Audit e miglioramento

Il Sistema di Gestione Integrato prevede lo svolgimento di audit interni e riesami periodici
della Direzione, finalizzati a verificare I'efficacia dei processi e a individuare opportunita di
miglioramento.
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Le eventuali non conformita vengono analizzate e gestite mediante azioni correttive e
preventive, con l'obiettivo di accrescere costantemente il livello qualitativo dei servizi.

CAPITOLO 10

DIRITTI E DOVERI DEGLIUTENTI

Al centro di ogni servizio vi sono le persone.
Il nostro impegno verso gli utenti

C.B.N. ITALIA considera la qualita del servizio strettamente connessa alla tutela dei diritti
degli utenti. Ogni attivita € organizzata per garantire un'esperienza di viaggio sicura,
affidabile e rispettosa della dignita di ogni persona.

La Societa opera nel rispetto dei principi di:
e uguaglianza;

e imparzialita;

« continuita del servizio;
e partecipazione;

o trasparenza;

« efficienza;

« efficacia;

e Sicurezza;

e accessibilita.

| diritti degli utenti

Gli utenti hanno diritto a:

Sicurezza

Viaggiare su mezzi conformi alle normative vigenti e sottoposti a controlli periodici.
Informazione

Ricevere informazioni chiare, tempestive e aggiornate riguardo ai servizi, agli orari e alle
eventuali variazioni.

Regolarita del servizio

Usufruire di servizi organizzati nel rispetto degli standard di qualita dichiarati.
Cortesia

Essere accolti con professionalita, disponibilita e rispetto da parte del personale.
Accessibilita
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Accedere ai servizi senza discriminazioni, con particolare attenzione alle persone con
disabilita o a ridotta mobilita.

Tutela della privacy

Vedere garantita la riservatezza dei dati personali, nel rispetto della normativa vigente.
Presentare reclami e suggerimenti

Segnalare eventuali disservizi e proporre suggerimenti per il miglioramento dei servizi.

Regolamento Oggetti Smarriti e proprieta degli utenti

Per quanto riguarda tali aspetti si veda il Mod_ROS “Regolamento oggetti smarriti e
proprieta utenti” presente sul sito web: https://www.cbnitalia.it/c-b-n-italia/.

| doveri degli utenti
Per contribuire alla qualita del servizio, gli utenti sono invitati a:
e rispettare il personale di servizio;

e mantenere comportamenti corretti durante il viaggio;

« utilizzare i mezzi con cura;

e rispettare le norme di sicurezza;

« collaborare in caso di emergenza seguendo le indicazioni del personale;

o utilizzare correttamente le dotazioni presenti a bordo.

CAPITOLO 11

CUSTOMER SATISFACTION, RECLAMI E MIGLIORAMENTO CONTINUO
Ogni osservazione rappresenta un'opportunita di crescita.

Ascoltare gli utenti

La soddisfazione degli utenti costituisce uno degli indicatori piu importanti per valutare
I'efficacia dei servizi erogati.

Per questo motivo C.B.N. ITALIA promuove un dialogo costante con clienti, committenti e
stakeholder, raccogliendo osservazioni, suggerimenti e segnalazioni finalizzate al
miglioramento continuo.

Customer Satisfaction
La Societa effettua periodicamente rilevazioni del livello di soddisfazione attraverso:
e questionari;

e interviste;

« analisi delle segnalazioni;
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e incontri con i committenti;

« monitoraggio degli indicatori di qualita.
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| risultati vengono analizzati dalla Direzione e utilizzati per definire obiettivi e azioni di
miglioramento.

Gestione dei reclami

Ogni reclamo viene gestito secondo una procedura strutturata che garantisce:

1.

A -

ricezione della segnalazione;
registrazione;

analisi tecnica,;

individuazione delle cause;

definizione delle eventuali azioni correttive;
risposta all'utente entro i tempi previsti;

monitoraggio dell'efficacia delle azioni intraprese.

Le segnalazioni possono riguardare:

puntualita;

regolarita del servizio;
comportamento del personale;
pulizia dei mezzi;

comfort;

sicurezza;

informazioni all'utenza.

Il miglioramento continuo

Ogni reclamo, suggerimento o segnalazione rappresenta uno strumento di miglioramento.

L'organizzazione analizza sistematicamente i dati raccolti per individuare:

criticita ricorrenti;
opportunita di innovazione;
esigenze formative;
interventi organizzativi;

azioni preventive.
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Standard di risposta

Attivita Obiettivo
Presa in carico del reclamo Entro 5 giorni lavorativi
Risposta motivata Entro 30 giorni

Monitoraggio delle azioni correttive Continuo
Analisi periodica dei reclami Trimestrale

CAPITOLO FINALE
CONCLUSIONI E IMPEGNO PER IL FUTURO
“La qualita non rappresenta un punto di arrivo, ma un percorso di crescita continua."

La presente Carta dei Servizi rappresenta I'espressione concreta dell'identita di C.B.N.
ITALIA Societa Consortile a Responsabilita Limitata, nata nel 2022 con I'obiettivo di
creare una rete nazionale di imprese della mobilita capace di integrare competenze,
innovazione e capacita operative al servizio dei cittadini, delle istituzioni e dei committenti
pubblici e privati. La societa, costituita ai sensi dell'art. 2615-ter del Codice Civile, & stata
concepita come strumento di coordinamento e sviluppo di servizi nei settori del trasporto di
persone, del trasporto merci, dell'intermodalita e della logistica, con un oggetto sociale
particolarmente ampio e orientato all'innovazione.

Nel corso della propria attivita C.B.N. ITALIA ha consolidato un modello organizzativo
fondato sulla collaborazione tra imprese consorziate, sulla centralizzazione dei processi di
coordinamento e sul costante presidio della qualita dei servizi, sviluppando una struttura in
grado di gestire servizi di trasporto pubblico locale, servizi sostitutivi ferroviari, noleggio
autobus con conducente, servizi aziendali, turistici e attivita di mobilita integrata. La visura
camerale conferma una societa attiva, con capitale sociale pari a € 100.000, sede
operativa presso |l Baricentro di Casamassima e un'organizzazione in continua
evoluzione.

L’adozione di un Sistema di Gestione Integrato costituisce uno degli elementi distintivi della Societa. Le
certificazioni conseguite attestano I’impegno concreto della Societa verso la qualita dei processi (UNI EN
ISO 9001:2015), la qualita e 1’efficienza dei servizi di trasporto pubblico passeggeri (UNI EN 13816:2002),
la tutela dell’ambiente (UNI EN ISO 14001:2015), la sicurezza stradale (UNI ISO 39001), la salute e
sicurezza nei luoghi di lavoro (UNI ISO 45001), la promozione della parita di genere (UNI/PdR 125:2022) e
la responsabilita sociale (SA8000:2014), rappresentando non semplici requisiti formali, ma strumenti di
governo aziendale e di miglioramento continuo.

Anche i risultati economici testimoniano il percorso di crescita della Societa. Il bilancio
dell'esercizio 2025 evidenzia un significativo incremento del valore della produzione
rispetto all'esercizio precedente, confermando la capacita di sviluppo delle attivita e il
progressivo consolidamento della struttura organizzativa.

La Carta dei Servizi non costituisce soltanto un documento informativo, ma rappresenta un
patto di fiducia tra C.B.N. ITALIA, gli utenti, i committenti, le istituzioni, i soci consorziati e
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tutti gli stakeholder. Attraverso essa la Societa assume pubblicamente l'impegno a
garantire:

e servizi sicuri, affidabili e conformi alle normative vigenti;

o trasparenza nei rapporti con utenti e committenti;

« centralita della persona in ogni processo decisionale;

e innovazione tecnologica e organizzativa;

« tutela dell'ambiente e promozione della mobilita sostenibile;

e valorizzazione delle risorse umane e delle pari opportunita;

e monitoraggio continuo delle prestazioni e miglioramento dei livelli di qualita.

Ogni servizio erogato costituisce un'opportunita per consolidare il rapporto di fiducia con il
territorio e contribuire allo sviluppo di un sistema di mobilita moderno, efficiente e
sostenibile. Per questo motivo la Direzione promuove una cultura aziendale orientata
all'ascolto, alla responsabilita, alla collaborazione e all'innovazione, nella convinzione che
il miglioramento continuo rappresenti il principale fattore di competitivita e di crescita.

La presente Carta dei Servizi sara oggetto di aggiornamento periodico, al fine di recepire
I'evoluzione normativa, organizzativa e tecnologica, nonché le esigenze espresse dagli
utenti e dai committenti. Ogni revisione costituira un'ulteriore occasione per rafforzare gli
standard qualitativi perseguiti dalla Societa e per consolidare il ruolo di C.B.N. ITALIA
quale punto di riferimento nel panorama nazionale della mobilita integrata.

Dichiarazione della Direzione

La Direzione di C.B.N. ITALIA Societa Consortile a Responsabilita Limitata conferma
il proprio impegno affinché i principi, gli standard e gli obiettivi contenuti nella
presente Carta dei Servizi siano concretamente applicati in ogni attivita aziendale,
promuovendo una cultura organizzativa fondata sulla qualita, sulla sicurezza, sulla
trasparenza, sull'innovazione e sul miglioramento continuo, nell'interesse degli
utenti, dei soci consorziati, dei committenti e della collettivita.

C.B.N. ITALIA Societa Consortile a Responsabilita Limitata
"Connettiamo competenze. Organizziamo mobilita. Costruiamo il futuro del trasporto.”
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