30 marzo 2010

Premessala Carta dei Servizi segue la direttiva del Minista. 102 del 19/02/2009 ed é redatta conformenadtge
istruzioni operative trasmesse dall’'lspettoratoildigza Concessioni Autostradali.
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1.1 MESSAGGIO DELL'ALTA DIREZIONE

Sitaf SpA, al fine di soddisfare le esigenze d€llientela, ha individuato nella Carta dei Serviai u
valido strumento di comunicazione. In questo doaumevengono descritte sinteticamente le
modalita di erogazione del Servizio che viene formiel tratto autostradale in nostra concessione,
nella certezza che la loro conoscenza permettaCatatela di utilizzare al meglio I'infrastruttusa
nel contempo di prendere consapevolezza dellimpedpe la Societa vuole offrire per un servizio
sempre piu sicuro e trasparente. Pertanto, in ticeodi miglioramento continuo, la Sitaf si
impegna a tenere sotto controllo i settori piu sigativi delle proprie attivita, come ad esempio
'area manutenzione, la gestione delle emergenge iaformazioni al viaggiatore. A tal fine
riteniamo utili i contributi che i Clienti con laolo collaborazione ci vorranno fornire, con
I'obiettivo di mantenere una struttura dinamica shppia offrire prestazioni sempre piu vicine alle
esigenze dei viaggiatori che fruiscono del nostwigio.

1.2 L'ORGANIZZAZIONE SITAF

La Societa Italiana per il Traforo Autostradale dakjus per Azioni (SITAF S.p.A) € stata
costituita il 29 ottobre 1960 per iniziativa, netiibito della citta di Torino, della Camera di
Commercio, dell'Unione Industriale, della Provinadal Comune, nonché da primarie Compagnie
di assicurazione, Istituti di credito e complesslustriali.

In attuazione della Convenzione Internazionaldtaba e Francia stipulata il 23 febbraio 1972 e
con successivi provvedimenti Governativi, sono estdate in concessione alla Sitaf spa la
costruzione e la gestione del Traforo del Frejuy @ dell’Autostrada Torino-Bardonecchia (A32)
fino allanno 2050, nonché la costruzione e laigestdi altre opere di collegamento con la
viabilita esterna.

La Sede sociale della Sitaf si trova a Susa, méatiirezione d’Esercizio dell’A32 e quella del
Traforo del Frejus, alle quali fanno capo i varivéa operativi, si trovano rispettivamente ad
Avigliana e a Bardonecchia.

L'organico della Sitaf al 31/03/2010 & composto2d® dipendenti, di cui 103 impiegati presso la
Direzione di Esercizio dell’Autostrada A32; a qiies aggiunge nei periodi di punta (festivita
pasquali e natalizie, stagione estiva) altro peakoron contratto a tempo determinato, al fine di
fronteggiare al meglio le maggiori esigenze dovaitdraffico piu intenso. Per questo operano
direttamente in Autostrada, 24 ore su 24, presssett operative, il personale di Esazione, gli
Assistenti Agenti di Traffico e gli Agenti di Traéb, questi ultimi addetti a garantire la sicurezza
degli Utenti durante il tragitto.

Presso I’Autoporto di Susa e dislocato e funzidrigosto di Controllo Centralizzato (P.C.Cche
ha funzione di raccolta, con strumenti informa¢if radiotelevisivi, di dati ed informazioni suttut
guanto avviene in Autostrada e presso le Barrierpedaggio, con registrazione e conseguente
smistamento delle informazioni e istruzioni ad epern, Enti e/o clienti a seguito delle decisioni
assunte nel rispetto di procedure consolidate.
La Societa esplica la propria attivita di esercieiggestione dell'infrastruttura con altri Enti e
soggettl ognuno dei quali responsabile della peogpecifica attivita:

la Polizia stradale che opera in permanenza ingttada con i propri compiti istituzional;

le Societa di ristorazione e petrolifere di erogaei carburante nelle Aree di Servizio;

i Vigili del fuoco, con i compiti di istituto;

ACl e VAI EUROP ASSISTANCE per quanto riguarda dc8orso meccanico;

il 118, che garantisce il pronto intervento di unn@ mezzi per il soccorso sanitario.
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1.3 COMPOSIZIONE DELLA RETE A32

L’Autostrada ha inizio a Rivoli in corrispondenzal dermine della tangenziale di Torino e finisce
alla progressiva Km 72+375 a Bardonecchia, allimizlel piazzale del Traforo del Frejus.
I logo e la ragione sociale della Societa sonoibilis ad inizio e fine Autostrada.

Essendo I'Autostrada a sistema aperto, non sonseptiestazioni, il pagamento del pedaggio
avviene alle barriere di Avigliana e Salbertrandinjo l'autostrada sono dislocati i seguenti

svincoli:

Rivoli Avigliana Est Avigliana Ovest
Borgone Chianocco Susa

Susa Ovest Oulx Est Oulx Ovest
Circonvallazione di Oulx Savoulx Bardonecchia

Nota: per maggiori e piu esaurienti informazionlatwe alla rete autostradale di Sitaf SpA, & pubsi
consultare il sito internewww.sitaf.it
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Fanno inoltre parte della concessione le seguératite di collegamento con le principali strade

collaterali:
Circonvallazione di Oulx: aperta in occasione dei Mondiali di Sci alpino B@97, ha I'importante
funzione di collegare, attraverso la S.S. 24 “delniginevro”, I’Autostrada con le localita sciistiche

della Via Lattea e con la Francia.

Variante alla S.S. 589 “dei laghi di Avigliana”: aperta in occasione delle Olimpiadi Invernali
“Torino 2006” collega I'’Autostrada con I'area deherolese evitando I'attraversamento dell’abitato

di Avigliana.

La viabilita alternativa
Il tracciato dell’Autostrada e asservito per la gjuatalita da una importante viabilita ordinaria,

tra Rivoli e Susa corrono infatti pressoché paleldi’autostrada le S.S. 24 e 25.
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La S.S. 24 prosegue affiancata all’Autostrada bitce I'abitato di Oulx; da qui parte la S.S. 335
che arriva fino a Bardonecchia.

1. 4 PIANI DI POTENZIAMENTO/ADEGUAMENTO DELLA RETE A32
La Sitaf, con l'intento di elevare gli standardsiturezza dell’Autostrada e in ottemperanza alle
nuove Direttive Comunitarie, ha previsto, nel piado investimenti, molteplici interventi di
potenziamento della propria rete. Gli interventyuarderanno prevalentemente la dotazione
|mp|ant|st|ca mediante la realizzazione di :
impianti elettrici ed elettromeccanici a serviziglimpianto di ventilazione longitudinale delle
gallerie;
nuovi impianti di illuminazione delle gallerie;
nuovo impianto antincendio della galleria Giaglipne
nuova rete di alimentazione elettrica e circuiti;
nuovo e aggiornato sistema di esazione e pedaggio;
implementazione degli impianti di sorveglianza.
Per quel che riguarda le opere civili, gli interieiguarderanno sommariamente:
la realizzazione di una nuova pavimentazione a tpenante nel tratto compreso tra Rivoli e
Avigliana;
la riqualificazione della pavimentazione nel traggliana — Savoulx;
la ristrutturazione degli impalcati di alcuni vidti@ la posa in opera di barriera di sicurezza con
classe di severita H4.
Il completamento degli interventi sopra elencatrévisto entro il 2017.

1. 5 PRINCIPI PER L’EROGAZIONE DEI SERVIZI

EGUAGLIANZA
L’Autostrada A32 Torino-Bardonecchia nell’erogazondei servizi si ispira al principio
d’'uguaglianza dei diritti dei clienti, senza disemazioni di razza, lingua, sesso, etnia, religjone
opinioni politiche e ceto sociale.
L’Autostrada A32 Torino-Bardonecchia nell’erogazotel servizio si pone come traguardo di:
garantire a parita di condizioni e tipologia divsgio, parita di trattamento alle diverse categorie
o fasce di clienti;
consentire accessibilita e fruibilita di tutti irgzi ai portatori di handicap.
IMPARZIALITA
L’Autostrada A32 Torino-Bardonecchia ispira i priogomportamenti con i clienti a criteri di
obbiettivita, giustizia ed imparzialita.
CONTINUITA
L’Autostrada A32 Torino-Bardonecchia si impegna axagtire la regolarita e la continuita del
servizio autostradale e dei servizi di soccorsfmrinazione ed assistenza, salvi casi ecceziorali e/
imprevedibili. Al verificarsi di questi casi chetérrompano I'erogazione del servizio, la Societa si
impegna ad adottare tempestivamente misure idoregeripristinare il funzionamento, per
informare il cliente e per limitare i disagi.
PARTECIPAZIONE
Il cliente ha il diritto di richiedere all’Autostda A32 Torino-Bardonecchia tutte le informazioni
che lo riguardano, ai sensi della Legge 7 agost®018. 241. L’Autostrada A32 Torino-
Bardonecchia si pone l'obiettivo di essere vicidackente permettendogli di contribuire al
miglioramento del servizio attraverso suggerimeatipttando procedure che facilitino I'inoltro
delle proposte. La Societa si premurera di dargoapscontro ai suggerimenti del cliente facendo
della cortesia, della correttezza e della chiaretzmenti fondamentali della sua strategia.
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La Societa adotta tutti gli accorgimenti possipér favorire il contatto con il cliente, improntanid
rapporti al rispetto e alla cortesia e provvedeache ad una agevole identificabilita del personale
La tutela dei dati personali avviene nel rispetb@odice della Privacy D. Lgs. 30.6.2003 n. 196.
EFFICACIA ED EFFICIENZA

La Societa e impegnata nel miglioramento continelbedficienza e dell’efficacia del servizio.
LIBERTA DI SCELTA

Ove sia consentito dalla legislazione vigente,efié ha diritto di scegliere tra i soggetti che
erogano il servizio.

1.6 IL CALCOLO DEL PEDAGGIO

| pedaggi autostradali possono essere riscossil @stema di esazione di tipo “chiuso” o con il
sistema di tipo “aperto”. Il sistema “aperto” prdeela suddivisione dell’Autostrada in tratte,
ciascuna delle quali & controllata in un solo pudioconseguenza, non € piu necessario munire
'utente di biglietto di viaggio perché il pedaggiovuto presso ogni stazione é indipendente dalla
reale provenienza e destinazione del veicolo esoio in funzione della sua classe tariffaria.

Il pedaggio autostradale e calcolato sulla tariffaitaria specifica della tratta autostradale

attraversata, approvata con Decreto Interminidéegrim tariffa va moltiplicata per i rispettivi

chilometri percorsi, quindi va aggiunta I'IlVA (20%Y infine va applicato I'arrotondamento a 10

centesimi di euro. Va precisato che la tariffa amét € commisurata in base alle caratteristiche

dell'infrastruttura (autostrada di pianura o di rtagna, quest’ultima caratterizzata da numerosi
viadotti e gallerie) ed al tipo di veicolo utilizmasecondo il sistema di classificazione attualment
in uso e denominato “Assi — Sagoma”.

- La “Sagoma”, cioé l'altezza del veicolo misurata d¢orrispondenza dell’asse delle ruote
anteriori. Con questo criterio vengono classific¢atii i veicoli a due assi che sono suddivisi in
due classi: la classe A per i veicoli che in pnoisi del 1° asse hanno un’altezza inferiore a
1,30 mt. (e per i motocicli) e la classe B per iceé che in prossimita del 1° asse hanno
un’altezza superiore a 1,30 mt.

Gli “Assi”, cioé il numero degli assi di costruzierdel veicolo. Con questo criterio vengono
classificati tutti i veicoli ed i convogli a tre @iu assi, che sono suddivisi nelle rimanenti tre
classi.

Per maggiori e piu esaurienti informazioni relatala classificazione dei veicoli e alla modaliia d
variazione tariffaria annuale del pedaggio, € fmkesconsultare il sito internetvww.sitaf.it

1. 7 INFORMAZIONE SUI SERVIZ|

MOBILITA

Per maggiori informazioni relative a dati di traffii calendario annuale dei divieti di circolaziene
cantieri, e possibile consultare il sito internetvw.sitaf.it

Ulteriori informazioni in merito all'incidentalitaed informazioni di carattere generale sono
disponibili sul sitowww.aiscat.it

MANUTENZIONE
La manutenzione & una delle attivita prioritarier i conservazione in efficienza dell'intera
infrastruttura autostradale.
| settori d’intervento, sui quali si sviluppa, sorotti importanti poiché ognuno di questi
contribuisce all'ottenimento di un adeguato livadicservizio in termini di sicurezza e comfort.
| settori interessati dagli interventi manutenseno:
Pavimentazione
La manutenzione, generalmente, si articola in dsedistinte:
il monitoraggio e il controllo delle caratteristefunzionali e strutturali del piano viabile;
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gli interventi di manutenzione preventiva e coivettper il ripristino delle condizioni strutturali

e superficiali del piano viabile.
All'esito delle analisi risultanti dal monitoraggi’engono programmati gli interventi di
pavimentazione che consistono nel ripristino detliedizioni delle caratteristiche superficiali se gl
indici relativi risultano carenti o in risanamergrofondi, se gli indici di portanza risultano
insufficienti.
Per elevare ulteriormente il comfort allutenzal t@atto compreso tra Rivoli e Avigliana, si
provvedera, nel corso dei prossimi anni, alla rzaltione di pavimentazione di tipo drenante, con
I'intento di diminuire il fenomeno dello “spray” Bevato dai veicoli.
Segnaletica orizzontale e verticale
Particolare cura é riposta nella manutenzione tth ta segnaletica e degli elementi catarifrangenti
di grande visibilita, posti ai lati delle carreggigoer segnalarne i limiti. La segnaletica vergcal
orizzontale e le segnalazioni dei limiti di carredg sono costantemente controllate al fine di
mantenerle efficienti in termini, rispettivamentieJeggibilita e visibilita.
Monitoraggio delle “opere d’arte”
Le condizioni di stabilita e funzionalita di porgpvrappassi e sottopassi sono oggetto di speeifich
ispezioni visive effettuate con cadenza periodiggadrte di personale qualificato. All'esito di @ett
verifiche vengono predisposti interventi di manuiene per preservarne le caratteristiche di
efficienza e funzionalita.
Barriere di sicurezza
Le barriere di sicurezza disposte lungo I'assesitddale riducono la possibilita di ribaltamento o
fuoriuscita dei veicoli dalla sede stradale e, [geldoro peculiari caratteristiche, ne assorbono
'energia d’'impatto. Otre alla periodica attivittanutentiva e di immediata sostituzione in caso di
danneggiamento, sono previsti, nel corso dei pmasanni, interventi atti a migliorare ulteriormente
le caratteristiche funzionali delle barriere.
llluminazione
Tutte le gallerie, gli svincoli, le intersezionircta viabilita ordinaria e le barriere di esazi@omo
dotati di impianti di illuminazione che garantisopnn ogni condizione, la visibilita necessaria a
percorrere in sicurezza l'autostrada e le suerparie.
Ventilazione
Tutte le gallerie sono dotate di ventilatori chenteagono costantemente il flusso dell'aria nella
direzione del senso di marcia, anche per evitai#iusso dei fumi verso i veicoli in coda in cado
incendio.
Videosorveglianza
Tutte le gallerie e i punti di intersezione e s@xtAo video sorvegliati
Posto di Controllo
Il Posto di Controllo della A32 é costantementévate riceve allarmi dai sistemi di sorveglianza e
coordina in tempo reale I'assistenza ed i socaéorsaso di incidente
Manutenzione invernale
Al fine si assicurare idonee condizioni di sicurezz transitabilita anche nel periodo invernale in
presenza di condizioni meteorologiche avverse leiekd si avvale del servizio di manutenzione
invernale. Gli interventi di prevenzione della f@mone di ghiaccio sono effettuati utilizzando
idonee attrezzature per lo spargimento degli appfmsidenti (cloruro di sodio solido e liquido)
secondo procedure e calendari prestabiliti. Ana@hesgombero neve e effettuato secondo linee
predefinite e gli addetti intervengono su richiedédla centrale Operativa. L'attivita € coordinata
dal personale tecnico dipendente della concessamaentre il pattugliamento continuativo delle
tratte é affidato agli Agenti del Traffico ed aRalizia Stradale.

INFORMAZIONI PER IL VIAGGIATORE
Per qualsiasi emergenza il numero di soccorsocelttd4 da contattare e lo 0122-621755.
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Oltre ai collegamenti con il servizio CCISS - Ondarde - RAI, I'Autostrada A32 Torino-
Bardonecchia ha in essere convenzioni grazie abdi emittente GRP — Radiotraffic (Fm 99.300)
e 'organizzazione Radiotraffic trasmettono infomaai aggiornate in tempo reale.
Sul sito internet dell’Autostrada A32 Torino-Bargmechia, sono rese disponibili al cliente
informazioni utili riguardanti il tracciato, oltrad informazioni di carattere generale e relative ai
cantieri di lavoro rilevanti aperti lungo il tratpt
Pannelli a Messaggio Variabile (PMV)
Sono insegne luminose poste in asse allAutostedai principali accessi (svincoli) aventi lo
scopo di fornire tutte le informazioni in tempo leaulle condizioni di traffico e agibilita
dell'opera.
Inoltre sono a disposizione anche due unita PMV iln@B0 x 120 cm montati su carrelli che
possono all’occorrenza essere posizionati in pnugsidi eventi specifici.
Centro Servizi Viabilita
Le informazioni su viabilita, meteo e percorril@lsono disponibili utilizzando i seguenti servizi:
Call-center“Via Nord Ovest” del Centro Servizi: al numero 840.708.708 (antepwlo il 12 in
caso di chiamate da alcuni cellulari aziendalip@ssono ottenere informazioni telefoniche. I
servizio & garantito da operatori dalle ore 07:00 are 21:00 dei giorni feriali e in tutti i
prefestivi e festivi di elevata congestione, secound calendario concordato con le Sale Radio,
mentre nella fascia notturna l'informazione vienenfta attraverso un portale vocale aggiornato
in tempo reale, che consente I'ascolto dei pridcgaenti di traffico delle tratte di competenza.
Nel caso in cui tutti gli operatori siano occupatnelle ore notturne, I'albero vocale risponde
automaticamente al terzo squillo.
Posto di Controllo Centralizzato di Susa 0122/88946854590.
Polizia Stradale Sottosezione di Susa 0122/621111.
Nel corso del 2009 il sito internet della Societayw.sitaf.it € stato visitato da42.852utenticon
una media giornaliera di 391 contatti (si precisa la statistica é stata calcolata con algoritmi).
Emergenze
Gli incidenti o qualunque turbativa all’agibiliteeliasse autostradale vengono gestiti dal Posto di
Controllo A32 attivo 24 h su 24, che si avvale hedsi apparati tecnologici, quali: 300 telecamere
installate lungo I'’Autostrada (con una maggioreamrirazione nelle gallerie), 320 colonnine SOS,
monitoraggio delle gallerie tramite la ventilazipikiminazione, impianto antincendio, pannelli di
canalizzazione. A ricevimento delle varie richiegt®osto di Controllo Centralizzato fa intervemnir
il personale Viabilita della A32, gli Enti esterpreposti (Soccorso meccanico, Polizia Stradale,
118, Vigili del Fuoco, ARPA, ASL per merci depelibd coinvolgimenti di animali) o ditte
specializzate nella bonifica ambientale e nel sipto strutturale degli elementi del corpo
autostradale.
Il soccorso meccanico
Il Posto di Controllo sovrintende al servizio dceorso meccanico. Sull’Autostrada tale compito e
demandato alle organizzaziohCI| Global e VAI Europ Assistanceche operano mediante proprie
officine autorizzate. Anche questo servizio € gatarh 24. L’intervento di soccorso meccanico
puo essere chiesto direttamente alle Organizzaaigiarizzate, oppure, attraverso le colonnine di
chiamata di soccorso (SOS), al Posto di Controllo.
Se la chiamata perviene a quest'ultimo, I'operatsir@ccertera se il veicolo € in posizione di
sicurezza e se 'utente desidera I'una o l'altrgddizzazione.
Nel caso in cui il veicolo non fosse in sicurezzereasse intralcio o pericolo, il Posto di Conoll
inviera sul posto il carro piu vicino al veicolo da&occorrere, indipendentemente
dall’'Organizzazione indicata dall’'utente.
In questa particolare situazione si configura kgsd di servizio pubblico essenzialee in
osservanza alla vigente direttiva ministerialenpedi intervento sono:
20 minuti per il soccorso ad un veicolo di massaare o uguale a 3.5 tonnellate;
30 minuti per il soccorso ad un veicolo di masgzesiore alle 3.5 tonnellate.
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Se invece il veicolo € in condizioni di sicurezdal] momento in cui e stata inoltrata la chiamata di
soccorso, € previsto un margine di tempo per Varsiul posto del veicolo da soccorrere pari a:
30 minuti di giorno e 45 minuti di notte (dalle @22:00 alle ore 06:00) e festivi per i veicoli
leggeri;
60 minuti di giorno e 70 minuti di notte (dalle d28:00 alle ore 06:00) e festivi per i veicoli
pesanti.
Per tutti i veicoli di portata fino a 35 quintabiste, tra le Organizzazioni, il servizio “roaming’
virtu del quale un socio ACI o VAI ha diritto al gmrso gratuito anche se, per qualche motivo,
riceve assistenza da un’Organizzazione diverseattis@ quella a cui € associato.
La localizzazione
Lungo il tragitto autostradale il Cliente puo riéwe la sua posizione attraverso i cartelli
distanziometrici indicanti la progressiva chiloniedr e mediante i cartelli riportanti il numero
progressivo dei cavalcavia. Queste indicazioni semaitile riferimento da comunicare in caso di
necessita; tramite essi, il Posto di Controllo égrado di determinare tempestivamente e con
precisione la posizione del Cliente in Autostrada.
Si segnala inoltre che la copertura del segnalativailnente alla telefonia mobile e ottima
sull’intera rete, comprese anche le tratte in galle
Assistenza all’'utenza Servizio Viabilita
L’attivita di viabilita e di assistenza all'utenzZasvolta prevalentemente dagli Agenti al Traffico
che operano 24 ore al giorno per 365 giorni all@amittualmente sul’A32 operano 23 Addetti al
Viabilita, divisi in 2 sedi operative, uno in Aleauno in Bassa valle. Si tratta di personale altaene
gualificato (segue costantemente corsi specificigdalificazione professionali), alla guida di
furgoni facilmente riconoscibili: di colore gialloon le strisce rifrangenti laterali e posteriori,
riportanti la scritta “Servizio Viabilita” e dotatli pannelli a messaggio variabile e cartelli luasn
per assicurare ogni intervento nella massima szeareVi sono inoltre delle squadre di addetti alla
manutenzione o0 pronto segnaletica, presenti o itBleper affiancare gli Agenti Traffico in
situazioni di crisi della circolazione. L'organiziane € costruita in modo tale da poter offrire al
cliente sempre e con sollecitudine I'assistenza&ssaria in caso di necessita. Il compito di questi
operatori & quello di vigilanza, controllo, pronitdervento in caso di incidenti, segnalazione delle
turbative, assistenza diretta al cliente in diffi@oe supporto alla Polizia Stradale per una piu
efficace e completa funzione di salvaguardia dattarezza.
Polizia Stradale
La Polizia Stradale é presente in autostrada péra permanentemente a mezzo di piu pattuglie e
costituisce un primario punto di riferimento peSisaf.
La Sottosezione della Polizia Stradale si trovdongtesso edificio che ospita gli Uffici Direzional
della Sitaf, localizzato all'interno dello svincadh Susa.
Oltre ai compiti istituzionali propri della spedial di Polizia Stradale, presso la Sottosezione vi
sono squadre di Polizia Giudiziaria, la cui at@vitrincipale € di ordine investigativo.
Le pattuglie in servizio sono coordinate dal C.O(@entro Operativo Autostradale) che ha sede
presso il compartimento di Polizia Stradale di mori
Consigli per la sicurezza
Il Cliente, nel rispetto delle norme del Codice lalebtrada, deve adottare modalita di guida
responsabili ed accorte, contribuendo in questomaodeterminare la qualita del servizio.
In particolare deve:
~ Viaggiare occupando sempre la corsia libera piasird.
Mantenere sempre le distanze di sicurezza; sid&cohe ad una velocita di 130 km/h occorrono
almeno 170 metri per arrestare completamente ¢olei
Tenere i fari anabbaglianti sempre accesi, anche dalle gallerie.
In caso di sonnolenza fermarsi alla prima piazzaea di servizio o di parcheggio disponibile.
Evitare 'uso del telefono cellulare durante ladgui
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In caso di foraturaon fermarsi lungo la strada, ma raggiungere la prima piazasiahe con la
gomma a terra o con il cerchio danneggiato: medgi®riorare un pneumatico che rischiare un
incidente.

Non gettare nulla dal finestrino; non solo e vietaha pericoloso per chi guida e chi segue; in
ogni piazzola di emergenza vi sono appositi cotaerdla utilizzare.

Regolare la velocita in funzione delle condizioal traffico e meteorologiche; ricordate che in
caso di precipitazioni atmosferiche di qualsiadure la velocita massima in Autostrada non
puo superare i 110 km/h.

Lo stato di ebbrezza prevede sanzioni amminiseaipenali.

| SERVIZI PER IL COMFORT DEL VIAGGIATORE

Aree di Servizio

Sull’Autostrada sono presenti 3 Aree di Serviziodumi sono erogati i servizi sotto riportati.
Due di queste, in entrambe le direzioni, localiezatKm 55+000 nel Comune di Salbertrand e una
al Traforo del Frejus.

Numero Numero
Fax Cambio park park
vetture pesanti

Benzina Telecamere Aree Bar Docce Baby Servizi

Aree Servizio Gasolio Camper room | disabili

Gran Bosco Ovest

Tel.Distributore
0122-854655 30 | 150

Tel.Ristorazione
0122-854767

Gran Bosco Est

Tel.Distributore
0122-854568 30 | 150

Tel.Ristorazione
0122-854603

Area Tamoil

Tel. 0122-901949
40 | 30

N.B. per maggiori informazioni &€ possibile constétd sito internetwww.sitaf.it

VALORIZZAZIONE SICUREZZA STRADALE E TUTELA E RISPET TO
DELL’AMBIENTE

Nel corso dell'anno 2009, nellambito dei progetinovativi, sono state portate a compimento le
seguenti partecipazioni:

RTE-T: concerne il finanziamento degli studi relatiMeallteriori misure di messa in sicurezza nel
Traforo, compreso il Progetto della Galleria dilBezza.

Good Route riguarda lo sviluppo di un sistema di cooperaeiper il monitoraggio delle rotte dei
veicoli trasportanti merci pericolose.

Serti Easy Way. ha come finalita la validazione di Sistemi Inativi di segnaletica luminosa e di
indirizzamento sonoro degli Utenti in caso di eneeizp in galleria.

Reseau Transfrontalier d’Information Routiere: concerne lo scambio d’informazione a livello
transfrontaliero internazionale.

Bando Industria 2015 Progetto Easyrider:ha come finalitd implementare una rete intercesae
fra veicoli ed infrastrutture stradali intelligenti
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Sectram: e focalizzato sulla sicurezza nel trasporto dallerci, specialmente quelle pericolose,
attraverso l'attuazione di soluzioni logistiche aom per migliorare la messa in sicurezza dei
servizi e delle infrastrutture di trasporto di megse transfrontaliero.

Tunnel di energia: progetto Pilota finalizzato alla individuazionesi @riteri di realizzazione dello
sfruttamento geotermico della nuova Galleria duezza.

ASSISTENZA ALL’ESAZIONE

Alle due barriere di pedaggio sono presenti cirttp@ogie di pista:

Le Piste manuali caratterizzate dalla segnaletica bianca con dondb® contanti, sono gestite da
operatore; qui puo essere operata la transazioreniianti, ma anche con carte di credito, Viacard e
Bancomat.

Le Piste bimodali caratterizzate dalla segnaletica azzurra e gatail simbolo carte; qui puo
essere operata la transazione sia statica, cor @ai€redito, Viacard, Bancomat FastPay, che
dinamica con il Telepass. Eventuali difficolta pmss trovare risposta premendo il pulsante
RICHIESTA INTERVENTO ed attendendo la risposta dafsonale preposto, senza scendere dal
veicolo o effettuare retromarcia.

Le Piste Telepasscaratterizzate dalla segnaletica gialla, consentbpassaggio dinamico e sono
riservate ai possessori dell’apparato; il tranpito avvenire a velocita ridotta (max 30 km/h) senza
fermata alla stazione.

Le Piste Passcaratterizzate dalla segnaletica verde, consernitgassaggio dinamico ai possessori
del’apparato rilasciato esclusivamente da Sitaésidenti in Valle di Susa.

Le Piste Transiti Eccezionalj ubicate sui lati dei piazzali di esazione, saservate al transito dei
Convogli Eccezionali, le cui modalita di passaggono gestite direttamente dal personale
dell’'esazione presente h 24 ad ogni barriera.

Modalita di pagamento
Il pedaggio pud essere pagato per contanti esalosate nelle porte presidiate da esattore; per il
pagamento sono accettate anche le principali valuamiere, con eventuale erogazione del resto in
Euro. Sull’Autostrada Torino-Bardonecchia S.p.Adieise estere accettate sono:
- Sterline Inglesi

Franchi Svizzeri

Dollari Americani

Corone Danesi

Corone Svedesi
Inoltre, come nella maggior parte della rete audoistie, € possibile anche I'utilizzo di ulteriori
sistemi di pagamento diversi dal contante.

Tali sistemi, resi possibili dai continui progreasi campi dell’elettronica e dell'informatica, hem
lo scopo di rendere piu comode e rapide le opemadigpagamento alla stazione autostradale, senza
alcuna maggiorazione del pedaggio. Questi sistepaghmento sono:

Il Telepass utilizzabile in entrambe le barrieréAdligliana e Salbertrand, nelle piste
caratterizzate dalla segnaletica orizzontale gialtiall’apposito cartello.

Le Viacard a scalare d'importo o in conto correatéizzabili in tutte le
piste, sia presidiate da esattore sia automatiche.
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Le Carte convenzionate (Visa, Mastercard, EurocArderican Express, Ressa) e il Bancomat

FastPay utilizzabili in tutte le piste sia presidida esattore sia automatiche.

* A seguito dell’autorizzazione dellANAS la SITAF henoltre istituito tessere di
abbonamento mensile per il pagamento del pedaggioeicoli privati di classe A, ad

uso esclusivo dei residenti nei Comuni apparteralgiComunita Montane dell’Alta e Bassa Valle

di Susa. Sono validi tutti i giorni della settimam®n un numero massimo di passaggi al mese,

suddivisi nelle seguenti tipologie:

Tratta A: Susa-Bardonecchia, Barriera di Salbedi@n passaggi massimo/mese: 50).

Tratta B: Rivoli-Susa, Barriera di Avigliana (n.gsaggi massimo/mese: 50).

Tratta A+B: Tratte Rivoli-Susa e Susa-BardonecchidBarriera di Salbertrand e Barriera di

Avigliana (n. passaggi massimo/mese: 100).

Per ulteriori informazioni si pud consultare ilositvww.sitaf.it

Al tipo di pagamento prescelto corrispondono digeredalita di transazione:

Pagamento in pista automatica (piste bimodali)

Una volta visualizzata la classe e I'importo cgrosdente, il cliente deve inserire una tessera
Viacard, un Bancomat o una Carta di Credito trallgquaccettate, i cui loghi sono riportati
all'imbocco della pista e sui cartelli che si trawan avvicinamento alle barriere.

Una volta convalidato il pagamento, il cliente)seesidera, puo richiedere I'emissione del retativ
attestato di transito in porte automatiche. In cdisdifficolta il cliente puo richiedere, attivando
I'apposito interfono, I'intervento dell’addetto algestione delle piste automatiche.

Pagamento con apparato Telepass

Il cliente dotato di Telepass transita nelle pageicate e non deve arrestarsi poiché gli estreii d
transito vengono memorizzati automaticamente.

Pagamento in pista manuale

La pista manuale e gestita da un operatore cheerexi@ al cliente I'importo del pedaggio da
corrispondere insieme alla classe di apparteneslzeettolo.

A pagamento ultimato il cliente puo richiederelascio dell’attestato di transito.

Autorizzazione per Transiti Eccezionali

Sono considerati veicoli o trasporti eccezionalelijuche, per dimensioni (lunghezza, larghezza,
altezza) e/o massa, superano i limiti stabilitildag. 10, 61 e 62 del Nuovo Codice della Strada
(D.L. 30.04.92, n° 285 e successive modifiche éegirazioni). Il cliente interessato a richiedere ed
ottenere il rilascio d'autorizzazione per transii trasporti eccezionali, pud consultare
telefonicamente I'Ufficio preposto al n° 0141.93342ax 0141 931446) durante I'orario d’ufficio.

Procedure per il mancato pagamento

Durante le operazioni di pagamento si puo incorirecuni inconvenienti che alterano la normale
procedura di esazione. Se il problema si presentana porta gestita dall’esattore, egli vi sapra
indicare la miglior soluzione. Se invece il probkersi presenta in una porta non presidiata, si
raccomanda di non scendere dal veicolo e di nanaetlere in pista, ma di premere il pulsante
“richiesta di intervento”, comunicando con il panate preposto tramite interfono. In possesso di
Telepass o di Pass 'operatore alza la sbarraista pffettua la foto e il transito viene inserito
fattura. In mancanza di Telepass ritirate lo séoatdi mancato pagamento dalla bocchetta. Il
pedaggio puo essere saldato entro 15 giorni dalfla del transito. Qualora il pagamento venisse
effettuato oltre il termine indicato, I'importo dav essere maggiorato di € 2.58 per spese di
riscossione.
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Se il transito avviene in una pista Telepass, sa 80 dispone dell'apparato Telepass,
successivamente al transito, occorrera recarssprigPunto Blu della Sitaf. per regolarizzare il
pedaggio o attendere il sollecito di pagamento.
Per ulteriori informazioni, l'ufficio Riscossione &ncati Pagamenti € a vostra disposizione al
numero. 011 93.42.323 (ore 9-12/1 4-16).
Come pagare
Attualmente il saldo di un rapporto di mancato pagato puo avvenire a mezzo:

conto corrente postale n. 53522843

bonifico: UNICREDIT FILIALE 80/19 IBAN: 1T32D020080119000001684720

piste manuali del medesimo tronco

Centro Servizi di Susa
Le informazioni qui riportate si possono trovarelasul sito all'indirizzowww.sitaf.it

1. 8 INFORMAZIONI CONOSCITIVE DELL'INFRASTRUTTURA

Nel sito internetvww.sitaf.it alla sezione “Autostrada A32"si troveranno infomaeai su:

scheda e percorso

tariffe

richiesta e modello fatture

dati traffico
Cliccando su Infotraffic si trovano le informaziaui cantieri autostradali.
Nella sezione “Sicurezza” sono riportati i numdiii @la contattare in caso di emergenza, nonché le
misure adottate dalla SITAF in tale ambito e quélleseguire in caso di incidente.
Da ogni pagina del sito & possibile accedere &tal edizione di “Radiotraffic”, al sito meteo dell
Regione Piemonte, al sito meteo con previsioniButbpa, ai siti utili quali quelli di Aiscat, Anas
Ativa, Sftrf, Satap, Ast, Autostrade per I'ltalidrdoroute (Routes del Conseil Général des Hautes-
Alpes) per chi e diretto in Francia.

CENTRO SERVIZI, PUNTO BLU E CALL-CENTER “VIANORD O VEST”
Il Centro Servizi, con relativo Punto Blu, é situgiresso lo svincolo di Susa, in corrispondenza
degli uffici SITAF e Polizia Stradale.

Presso questo ufficio & possibile effettuare leisat] operazioni:

1. Stipulare contratti Pass (abbonamenti per i resideriValle di Susa), Viacard e Telepass
nonché richiedere le relative variazioni contrdttqaali:

- emissione di ulteriori tessere Viacard di contaeote;

- rimagnetizzazione ed emissione duplicati di tesBass e Viacard di conto corrente;

- rilascio e/o sostituzione di apparati Pass e Tskepa

- associazioni/variazioni delle targhe abbinate guhegti Pass e Telepass;

- accogliere denunce di smarrimento/furto titoli;

- variazioni anagrafiche titolari contratti;

- variazioni condizioni commerciali di abbonamente$fa

- restituzione titoli: Viacard di conto corrente efoparati Telepass e/o Pass;

- chiusura contratti.

2. Acquistare tessere Viacard a scalare di importoaceanza emissione di fattura e richiedere
'eventuale rimagnetizzazione.

Al Centro Servizi — Punto Blu i Clienti possonoglime, rivolgersi per:

- conoscere le tariffe di pedaggio;
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- saldare mancati pagamenti pedaggio S.I.T.A.F.;

- richiedere suggerimenti e/o aiuti in caso di neit@ss
Per informazioni relative al call-center di Via Me®vest rimandiamo alla sezione “Informazioni
per il viaggiatore” della presente Carta dei Serviz

CENTRO SERVIZI TRANSITI ECCEZIONALI

La Sitaf, per il rilascio delle autorizzazioni abmsito dei veicoli eccezionali ed i trasporti in
condizioni di eccezionalita, si avvale del Centen&i Transiti Eccezionali della Societa SATAP
SpA, dislocato a Villanova d’Asti (in corrispondendella barriera di esazione) e raggiungibile, per
la parte relativa all’Autostrada A32, ai seguenieri telefonici:

tel. 0141.932123 - fax 0141.931446

L’inoltro e la ricezione di domande e autorizzazipu0 avvenire anche per via telematica ed e a
disposizione un portale internet dedicato a tudbggetti interessati a questa particolare tipalaiyi
trasporti:www.teonline.it

1. 9 PROCEDURE DI CUSTOMER SATISFACTION

La Sitaf effettua una valutazione e misuraziondadebddisfazione del Cliente attraverso indagini
di Customer Satisfaction al fine di intraprendeegomai per il miglioramento continuo mirato al
soddisfacimento delle esigenze degli stessi.

2.1 POLITICHE E GESTIONE PER LA QUALITA

LA CERTIFICAZIONE DI QUALITA
Sitaf individua nel servizio offerto e nella soddi@one complessiva del Cliente, un aspetto
centrale del proprio sistema di offerta e quindiamea particolarmente importante ai fini del
perseguimento dell'obiettivo qualita. Sitaf operéiree di assicurare al cliente finale continuital d
servizio, sicurezza della viabilita, mantenimened’dfficienza dell’infrastruttura, della funzioritd
delle stazioni di pedaggio, dell'assistenza affitaf Sitaf ha attuato e mantiene la certificazioeé
proprio “Sistema di Gestione della Qualita azieatlabnformemente ai requisiti della norma UNI
EN ISO 9001:2008 relativamente alle Direzioni defeizio A32 e T4 per le seguenti attivita:

conduzione ed esercizio dell’Autostrada A32;

gestione del sistema per la sicurezza al traffelbAlitostrada A32;

erogazione dei servizi standardizzati di assistangdienti dell’Autostrada A32,;

gestione e controllo delle attivita di esazione guggio e gestione abbonamenti del Traforo

Austradale del Frejus (T4) per la parte di terr@ataliano.

2.2 INDICATORI DI QUALITA

Gli indicatori di qualita di seguito elencati hancarattere di sperimentazione, conformemente alle
disposizioni della direttiva n. 102 del 19/02/20@8anata dal Ministero delle Infrastrutture e dei
Trasporti.
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Standard di

N° Descrizione Unita di misura . Promessa
riferimento
Sictnarsa del Visegio Tempo (h) _di
1 - - ggio____ — preawvviso nel 85% 24 24
Tempo di preavviso delle comunicazioni, tramite dei casi
ordinanze*, relative ai cantieri di durat®gg
Fattore di base: (RL)
2 Regolarita del Servizio Retroriflessione 100 100

Stato segnaletica orizzontale (retro riflessione)**|  (mod Ix* m?)

Fattore di base:
Confortevolezza del servizio
3 Servizi aree di servizio — numero di controlli adse n./mese 2 2
su almeno I'80% delle aree. Con 1 controllo al mese

sul 100% delle aree

Fattore di base:
Servizi per viaggiatori diversamente abili
4 Servizi aree di servizio — numero di controlli adse n./mese 2 2
su almeno I'80% delle aree. Con 1 controllo al mese
sul 100% delle aree

Fattore di base: Tempo (gg) di
5 Informazione agli utenti preavviso nel 85% 10 10
Tempo di risposta a proposte e reclami via e-mail dei casi

* Escluse integrazioni/proroghe/autorizzazioni altdinanze,** Escluso il periodo invernale

3.1 TUTELA DEL CLIENTE

| RIMBORSI
La Societa assicura il rimborso di pedaggi corrispim misura superiore al dovuto, in seguito alla
riscontrata fondatezza del relativo reclamo spdaioCliente. | rimborsi avvengono tramite assegno
circolare e i tempi coincidono con i tempi di teattento. L'erogazione del servizio puo avvenire
attraverso le modalita di seguito indicate:

per lettera indirizzata a Sitaf S.p.A - DireziorgeEizio 10050 Avigliana TO;

rivolgendosi al personale di esazione, compilahdapporto Comunicazione Utenti;

via e-mail indirizzata anail@sitaf.it

via fax al numero 011/93.48.796.

| RECLAMI
Il Cliente puo segnalare eventuali carenze pereapitiscontrate nella gestione dell’infrastruttura
stradale o nell’erogazione dei servizi attraveesmbdalita di seguito indicate:
per lettera indirizzata a Sitaf SpA - Ufficio Pedayg- Direzione Esercizio 10050 Avigliana TO;
rivolgendosi al personale di esazione, compilahdapporto Comunicazione Utenti;
via e-mail indirizzata anail@sitaf.itoppureinfo@sitaf.it
Per eventuali necessita, particolari chiarimenti ggecifiche problematiche alle barriere, I'utente
puo chiedere al personale di esazione di confednell Capo Casello.
A tutti i reclami motivati Sitaf provvede a risparé entro 30 giorni dalla data di registraziondadel
comunicazione del Cliente. Qualora I'accertamermiiidegolarita richiedesse tempi piu lunghi si
informera comunque il Cliente entro il termine soprdicato.

SINISTRI STRADALI
Il Cliente puo trovarsi nella necessita di contattBAzienda per segnalare un evento nel quale &
stato coinvolto o nel quale presume di aver sultgioni. In tal caso potra contattare L’Azienda:
per lettera indirizzata a Sitaf SpA - Ufficio Sittis Direzione Esercizio 10050 Salbertrand TO;
via telefono ai numeri 0122 854580-90;
via fax al numero 0122 854928;
via e-mail indirizzata apcs.A32@sitaf.it
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rivolgendosi al personale di esazione, compilahdapiporto Comunicazione Utenti.

Nota: per ulteriori informazioni & possibile cortang il sito:www.sitaf.it

3.2 PRONTUARIO DEI NUMERI E DEGLI INDIRIZZI

Sito internet: www.sitaf.it
Sede socialeFraz. San Giuliano, 2 10059 SUSA (TO)
tel. 0122 62162%ax 0122 622036
Direzione Tecnica:Fraz. San Giuliano, 2 10059 SUSA (TO)
tel. 0122 62162%ax 0122 629673
Direzione Esercizio:Barriera Autostradale Avigliana 10051 AVIGLIANA TD)
tel. 011 9342323fax 011 9348796
Ufficio Sinistri: Barriera Autostradale Salbertrand 10050 SALBERTRANO)
tel. 0122 85458@ax 0122 854928
Ufficio Pedaggio:
011 9342323
Ufficio mancati pagamenti:
011 914152(12/22/41/17/09)
011 9342323
Polizia Stradale: SUSA (TO) tel. 0122 621111
Informazioni Viabilita: VIA NORD OVEST tel.840 708 708
Soccorso stradale:
ACl tel. 803 116
VAI EUROP ASSISTANCE tel. 803 803
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