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 CARTADEI SERVIZI TIPO R
- PER ! SERVIZI PUBBLICI NON D! LINEA

“Comune di

SEZIONE ] — PI’InC[DI

Hi presente documento ha !o scopo di def inire Ie carattenstlche quali- quantrtatwe

L dél servizio di trasporto’ pubblico non di linea; disponibile nel territorio comunale e di. - A

- migliorare il rapporto fra utente ‘e soggetti erogatori; sancendo, nel:contempo, sia i’
* diritti dell'utente in. materia di mobilitd urbana non di [mea .che i doveri dei soggettt
.. erogatori dei servizi, nonché apprestando forme dl momtoragg[o della qualrta edi
_ tutela dell'utente in caso di dlsservmo j
: Gl operatomerogaton del servizio, rappresentati dal[e organlzzazuom d:
b categona si- adopereranno a sottoscnvere la carta del serwz1 lmpegnandos:[ ad
' psservare i principi € i dover in essa sancrtl ' :
: La-presente “carta” dovra essere pcmata a conoscenza deH utenza medlante _
- opuscolt graiurtamente dtspon:blh presso ll Comune mteressato e presso le’ aree dx
o stazxonamento del taXI ‘ — :

I

2 _ Pnnc:pf
I trasporto Pubbhco non di Ilnea nel Comune dl S g svolto ne[
o nspeﬁo del generale pnnc:p:o delia llberta della ctrcolezmne nonche dei seguentl

- principi:

- - eguaglianza e lmpamalrta il Comune si: :mpegna a garant;re I’accesmbﬂrta alla
-mobilitd senza distinzione di nazionalitd, - sesso, - razza, lingua, rehgione
_ apinioni; nonché apprestando progressxvamente ]e mmatwe adeguate a tutela
.-~ dei soggetti anziani e invalidi; L
s - - continuita: if Comune s:mpegna a. garantire [a continurta e’ Ia regolanta dei
servizi (fatta eccezione per Je interruzioni dovite a cause di forza ‘maggiore);-a
tale riguardo si d& atto che i servizi- oggetto della presente “carta” {sono/non :
" sono] ricompresi nella nozione di “servizi essenziali”, di cm alla Eegge 1 2 grugno
- - 1990 n. 146 sulla disciplina del diritto di sciopero;
- = partecipazione: il Comune s'impegna a consul’tare regolarmente le assomazmnl
- degli utenti-consumatori, in seno alla commissione prewsta dal regoiamento
- comunale, circa le pnncupall problemahche che riguardano il servizio;
- efficienza ed efficacia: i, Comune s'impegna ad esercitare i propri poteri dl
" direzione, controlio e vigilanza sull'erogazione dei servizi di cui alla presente
~ carta” m un ottaca d| contmuo m[ghoramento dell eﬁ” crenza e deH'eﬁ‘ cacxa degh
s‘tesm T , . ‘ s :
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Nel[a presente carta |I VlElgglO effeﬁuato con modahta non di !mea & mteso S

‘ .:"nella sua -accezione' piti: ampia: - esso inizia nel momente in cui si manifesta la -
RRENEE volonta di spostarSI e termina. quando si arriva alla destmaz:ona Fnale assneme con -
R benl che’ accompagnano,il v1agglatcre (bagagh) ' ‘

ceot ] seiviziodi trasporto non' di linea sono dlSClpl:natl ed eroga’n su[ presupposto
della consapevo]ezza da.-parie dei passeggen del ruoio aﬁlvo che E8S] stesm :
';_svolgono per ]a buona nuscrta de] v;agg[o e SR SRR

.

& i S :".A[ cxﬁadlno Che frUlSCﬁ dE[ UHSPOHO pubbhco non d| ]mea ne{ termono d[ ques’(o |
LT Comune SONG Ticonosciut i. seguentl dlntil del wagg]atore R

. - ;smurezza e tranqurllita delviaggio; -
'._f_'contmuﬂa e certezza del servizio di taxi:

e 'comspeﬁlvo del servizio di noleggio con conducente e patturto dI vofta |n voita} o
e _:glene e pulma degiz autove:c:oh :

'presentanone (0 dlch:araz;one) del numero d[ Ilcenza alla nsposta (nelle

de_ll auiovexcolo del nurmero di lzcenza!autonzzazwne (durante ]| vxagglo)
nspondenza fra i servizj acquistati e quellieffettivamente erogat; :

. ViZio taxu L

facile “accessibilitd. alle informazioni sulle tarrffe deE servizio dl tam (li'_f

comumcazrom te!efon:che) - esposizione - all interno - efo’ * all estemo_'-':.‘-- :

contenimenta’ dEI tempi di a’rtesa ai. varchl o al[e aree di stazmnamento per ll R

e Tispetta delle dzsp_osxznonl sul dlweto dl fumo a bordo degh autobus da no[eggro_v__,‘: L

o 'con conducente

S _.;_II crﬁadino—passeggero ha i seguen’u doven da nspeﬁare _
. flon insudiciare e .non dannegglare § autoverco[o su CUI vragg[a

- "nspettare il divieto dj fumare; S [:'.f- AN

s . ‘__:j:non tenere compartamenti tali da recare dlsturbo ad attre persone : PR
=l non trasportare oggetti compresi fra quelli classificat] nocivi o pencolosu senza‘ S
'.f"--'ﬂspettare le limitazioni/indicazioni stabilite’ dal veitore; - o

:,,_tax1 ‘evitando' nel modo pid asso[uto quaISIasx oomportamento tendente a. o
' prevaricare le altrui precedenze; . i

Sy -‘"frad:r}-iax; . S
L= presentarsi puniua!mente agh appuntamenﬂ stabllm con gl[ autono[eggiaton ,

- aspettare il proprio- turno durante le attese gi varchi delle aree. di staz:onamento. .

- attenersi scrupo!osamente agll appuntémentl f ssatl per telefono con [a centra]e-, L -

-accertarsi di disporre, in -rélazione al. costo; della pI'ESfEZIOﬂe “dei mezzi: div

::'“convenuto d[ procras‘unario

B Descnz;one del serwzf

G Ii trasporto pubbhco Iocale non di Imea si artlcola nei seguentl serwzl s
= servizio di taxi: ha 1o scopo di soddisfare le esigenze del trasporto mdmduale o,

coed piCCOI[ grupp[ di persone e sirivolge ad un 'utenza indifferenziata; R
=0 senvizio di nolegglo con conducente (N.C.C. ): si rivolge all'utenza: specn"ca che R

. pagamento; se questo’ non’ & stato esegunto an’uc;patamente o se non. si- e",j", ;

- avanza; presso la sede del vettore apposria rlchies’ta per una determmaie FRE

R prestazlone a tempo e/o viaggio. . o :
- -1 Al sensi delle norme in vigore e del regolamento comunale i comspeﬁlw per Ie R
. ‘prestaz:onl trasporhstlche non dl hnea sono d[sctphnati come segue: : L
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- servizio dl laxi: i prezzi sono sottopost: a tanﬁazuone la tarifta per il servizio
' taxi, alla quale vengona omologati i tassametr, e gli lmportl dei supplementi
tariffari sono stabiliti daliamministrazione comunale;

- servizio di noleggio con conducente: & concordato tra l'utenza e |E vettore suila
base di una tariffa chilometrica ricompresa fra un minimo ed un massimo
determinati in conformita ai criteri stabiliti dalle norme in vigore. ,
Il regolamento comunale dei suddetti servizi, in, forma di- opuscolo, nonche

Ielenco completo degli operatori. prlvat! che - svolgono I servizi, sono dlspombl[l

presso il Comune; nel servizio di taxi riveste un ruclo preminente, ai sensi del

regolamento comunale il c:onsorznolcooperatwa I . {radiotaxi) con
_sede in questo Comune, ‘ L S S

SEZIONE Il - Monitoraggio
1. 'Preméséa.

Una fi nahta pnontana della presente ‘caita” & quella dl deﬂmre gli- aspeﬁ: :
rilevanti per la’ percezione della qualitd del servizio da parte dellutente: percid il
. servizio viene scomposto in alcune componenti (fattori di qualita), a ciascuna delle
quali & atiribuito un indicatore del livello prestazionale. Su queste premesse viene-
implementato un processo di continuo monitoraggio della qualita “percepita” del
servizio: la stessa “qualita promessa® costituisce un obiettivo “dinamica”, soggstio”
ad un miglioramento -continuo, teso “al raggiungimento di risultati pit ambl:mosx
‘seppure compatibili con le potenz:ahta realisticamente attribuibili al servizio stesso.
Nell'allegata “scheda modale” sono indicati gli standard di qualita “promessi™
alcuni di questl sono espressi con irdicatori quantitativi, alti con indicatori
__qualitativi, cioe secondo valori - non m[surablh oggetivamente, ma definibili
conceﬁuaimente secondo il . sensa comune dei. soggeﬂl controllori (Comune),
erogaton (conducentl) e frurton (passeggen) : -

2 Aspetff relazron aff

Un fattore dl quahta che il Comune s' impegna a momtorare ea d|sc1p1:nare con
particolare attenzione attiene agli aspetti relazionali degli operatori a contatto. con’
‘I'utenza: a tal fine il Comune vigila affinché gli autoveicoli siano sempre facimente
identificabili -dagli utenti attraverso un numero esposto all'ssterno efo allinterno
degli autoveicoli stessi (normalmiente ‘com'spondenti' al numero della ‘ _ ,
- licenza/autorizzazione). Lo
I regolamenti comunah che d:smpllnano i servizi dlspongono in merito-al decoro = - L
esteriore che gii opératori devono osservare nello svolgimento dei servizi stessi e, in )
particolare, alla correttezza nei modi e nel linguaggio, che devono essere improntati
a rispetto e cortesia, in. modo da promuovere l'instaurarsi dl un rapporto difiduciae -
coi!aborazlone fra gll operatori e i passeggen

3. Modahté di momforagglo

-Per mom’torare le prestazioni vengono adottate due modalita di rilevazione: :

a) rilevazione effettuata dagli uffici comunali tramite i dati in loro possesso ed.’
eventualmente anche mediante interviste ai conducenti o a soggetti terzi; questa
modalita viene adoperata per raccoghere dati: che presc:ndono dalla percez:one dei
passeggen ,
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faftoridi qualita - ) . _ dafi dz monitorare

incidentalita delle autovetture

sicurezza-del viaggio - _ vétustd delle autovetture

disposiiivi di sfcurezza aggiuntivi

sicurezza _perscma[e'e pafrimenale del passeggero n. furtiviaggiatori.

giorni servizio/anno

re'g.olaf_'-ité.e puntualita del servizio - - | rapporta texifabitanti L

e o : : ' Km. di corsie riservate a taxi e noleggio con
o R - conducente in percentuale suj km totali
pulizia e condizioni igieniche delle sutavetiure " | carrazzerie ed interni abitacoli in‘ordine

spazio medio a disposizione per passeggera

comfort del ﬁaggin o

climatizrazione ‘
fivello. di servizio possibilita di- pagamento con carta di credrto elo
- bancomat
safvizi aggiuntivi 2 bordo, telefono, fax, ccmputer e collegamento con banche
: . . : dati a bordo ) .
-aspetti relazionalfcomunicazionali del conducente conoscenza lifgue straniere

_ b) ' rilevazione della percezione dei restanti fattori. di qualitd (ivi compresa
Tefficacia delle procedure di reclamo) da parte dei passegger, mediante
'distribuzione, raccolta- ed “elaborazione di questionar, nonché mediante linea
telefonlca o o : - :

A taie scopo i punti di dlslocazmne ntenu’u plu access:bm da parte dei',
passeggen sono cosi individuati:
- a bordo delle autovetture (solo, prehevo) o
—  presso le aree di stazionamento dei taxi (solo pre!levo) S
. — presso grandi centri di d istribuzione commerciale (prefievo e deposrto)
— . presso’ gli uffici delle circoscrizioni comunali (prelievo e deposito); |
‘—  presso le stazioni poﬂuah aeroportuah ferrowane e I’ospeda[e (prelzevo e
© deposito). :
‘le postaz;oru non pr351d|ate da. funzionari comunah vengono attrezzate con
dlsposmw di deposato dei questionari compﬂata dotati di chiusura.: - N
~ Le linee peri reclami telefonici fanno capo all'ufficio . del Comune
il contenuto delle telefonate viene trascritto su modulistica analoga ai questlonan
o “ Entro il 31 marzo di ciascun anno'il Comune predispone una relazione — da
- sottoporre al Comitato permanente per 'attuazione della carte dei.servizi pubblici,
- istituito pressa la Presidenza del Consiglio dei ministri, dipartimento della funzione
_ pubblica - contenente oltre ai dati monitorati e aglr standard 'di servizio tesié
~ menzionati, le Tagioni dell'eventuale inosservanza degli standard. stessi e i rimedi
- che si intende predlsporre nonché i criteri direttivi cui il Comune si atterra nella '
redazione del piano di miglioramento degli standard. - :
. Una sintesi dei principali risutati consegurn in termml di quahta del servizio
v Iene penodxcamente dwulgata- C

SEZIONEiH—~Reclarn1enmbors: o .
1 Procedure dl reclamo

Le proc:edure di reclamo sono improntate -a sempllcrta mfc:rmalrta e rapldita i
rec!amo pud essere presentato al Comune. con tutte !e ‘modalita prewste nella
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o dlreﬁlva det- Premdenie de] Cons:gho del ministri 27 gennalo 1994 “Pnnc1p| o
- sullerogazione di servizi pubbfici”; e cioé.per Iscritto, via fax,  telefonicamente’e in
- via'orale: in ‘questi due. ultimi casi il funzionario. che lo riceve ne redige un verbale,
~.che viene letto e sottoscritto (eventualmente mediante duplice’ spedizione postale)
- dallutente. Il funzionario ricevente - comunica altreS| al soggetto reclamante i
- nominativi - del . funzionaria. competente per -il. procedimento istruttorio e del
. funzionario competente per I'adoz:one dei prowedxmento nonche i temp| prewstl :
- perlespletamento dell'indagine.. - '
- Entro quindici giomi dalla presentazmne del reclamo 1! funzwnano mcancato o
" dell'istruttoria informa - P'utente circa lo- stato: di, avanzamento dellindagine; “entro
- trepta. giorni dalla presentazione - mforma circa - ‘gli- accertamenti - compiuti :e
- Teveniuale. prowedlmento adoﬁato owero c;rca l mot:v; del ntardo nel['adozlone di ;.
.. quest'uitimo. - o
- In caso di prowed[mento favorevole al soggetto reclamante i dlrlgente chelo. -~
' "ha adottato dispone. anche, ‘ove ne ricorrano i presupposti, ih ordine al ristoro. del -
. pregludlzlo arrecato; in-caso di prowedtmento sfavorevale il funzuonano mfonna
. circa !e moda[rta d| im pugna?_]one del prowedlmento stesso ' :

2 Modalrfé cf nmborso o nstoro _
e Le procedure d! reclamo e ]a poss;biilta dx nmborso de[ preglud:zm patnmon:a[e- '
. sublto S0OMno opportunamente pubbllc:lzzate mediante gli stess: questionari posti a '
- - disposizione dell'utenza con le’ modalita illustrate nella sezione seconda, paragrafo:
3., lettera b). Le situazioni che, una volta acclarate, attnbulscono al passeggero |l<
o dmﬁo ad essere nmborsato e/o mdennlzzaio sono SR _ S

S rifiuto - lng[ustrﬁca’fo' —allg mdennlzzo forfetand dovuto : a c:ascun :
" | prestazione del servizio ditexi- waggiatore = commlsurato alla duraia presunta
S o - | delb servizior . :
€. <1 ora; S
gL e 0ra<12 ore;
: . - _ €L > 12 dre . L |
- {maggiorazione  ‘abusiva .del|rimborso — dovuto ad ogm v:agglatore che abbla _
| corrispettivo nel servizio di taxi + . pagato. — del . triplo - della. ~maggior somma
o R T indebitariente corrisposta da'ciascuno: -
- ‘| danneggiamento di bagagli e di|risarcimerito di- € ..;....../kg di merce (comb.
. |indumenti- indossati - .. dal | disp. art. 6 legge n. 202 del 1954, art. 21 legge n.
' | passeggero (non - dipendente da | 450 del 1985, art 1- -d.p.r. . 201 del 1987), salvo |
responsabifitaditerziy . . - - |che, prima dell inizio del trasporto, il passeggem .
IR ... -- {abbia dichiarato un effetnvo valore supenore de! '
baga_qllo 3 .

] I valon monefan sopra mdlcat: ove non. d:pendentf da dlsposmom di Iegge
-+ sono aggiorna’u con penodlcrta tnennale : :




. |patimoniale

R handicaps - _

L Livello servizio

ALLEGATO scheda modale

. Ali;eg;-"(f."_'—;'Paé.é: .

o "Fét'to_ri di q_uamfé-

lnd:caton di qualrfa
et " fipo

Indicatori di qualita:
. urnita di-misura;

| Standard o quatia |

’f"_', Slcureza del
’ 'vaagglo

' Inc:identahta dei veicoli

Vetustd dei veicali
Dlsposmw sicurezza agglunttw
| {abs, estintari, ecc.}.

| Percezione complesswa Ilvello

sicurezza del v1agg|o

n. incidentifkm - . -

% veicoli > quattro’anni. |

% veicoli dofati. . ..

% Sﬁddlsfam"_' SRS B SRR

;L | Sicurezza:
Tpersonale e -

| Posteggi taxi coniroltati dal[e

| livello di sicurezza’

‘Entita fenomeno’

farze dell'ordine
Percezlorle complesswa del

| % soddlsfattl

' _n furtr/\nagglatore T T I
RN posteggi suI t_pt‘ale” B T

. | Régolarita del

servizioe -

| puntualita dei

* | veicoli (solo per.

:Il' servzzxo taxs)

'Frequenza del servizio -

Ritardo sul ternpo dlch{arato dt
prehevo R _
Rapporto taxi abltanu

Corsie riservate ai taxi-

- | Percezione complesswa

regolarita del servizio .

' g[orn: servizio I anno :
% > cmque mmu‘u B

£ ‘Paﬁzi‘ai ’e' o
s ['condiziont
.; |igieniche. ~

Bl Carrozzerra in ordine.~
-lnteml in ord:ne

Percezioneg complesswa ciel

[fivello di pulizia

% véié-c:li-f totale
% veicoli / totale”

% soddlsfatt:

Confortevoiez:za
Sl Jdel viaggio.

Spazic {medio) z d:sposleone _
Climatizzazione ,
Percezione complesstva de]la
confortevolerza del viaggio -

rnqlvnagglatore S |
w7 % veicali [ tota]e e
: % soddlsfatfl

. "Serwzx aggruntl a

' ' f_bordo_ o

Possibilita. di pagamento carte -
di creci:to/Bancomat
Telefono a bordo

% velcoh 1done: Itota]e

%ve:cohftota[e

| Fax e computer-a bgrdo % veicali / totale’ -
‘Percezione complesswa della * | % soddisfatti .
AT "qualitsd-del servizio -+ el R
g Servm per. Accessibiiita a disabili € anziani | % soddisfatti .
: "waggiaton con Percezmne complesswa del. %. soddlsfath

servizio .

| Informazioni alla

Traspareriza delle tanﬁe e de{
supplementi T

% vemoh con tanﬁano

) mu[tlhngueltotale _.:_* ok

R | Linee telefoniche a- drsposmcne 1, linee - e
- |'clientefa.. ~ .~ |Indicazioni sui posteggi n. carteli !nd[catorl
AR | Percezione complessiva % soddisfatti. - -
. | esaustivita informazioni oo .‘ g
o -Percerzione preseniabilitd | % soddisfatti
b -'As it | Percezione ticonoscibilita | % soddisfatli -
:relgz.t foniali @ | Perceziane comportarnento % soddisfatti - -
comportamental Conoscenza lingue straniere % n. autisti poh_glo&ltot

Percezione complessiva su! ..
conducente

% saddlsfath

-+ Jsportello

|| Tempo di attesa al telefono '
| Tempa diattesa al pasteggio
Percez;one complesswa del

SEI’VIZID )

% >tre m'inuﬁ

% > cinque mlnu’u'
Y% sodd;sfath

o Mdaluf.?\'l,ﬁzz.ﬂcoNT:NG.c:ar'tade'ISewﬂgn__c;




