COMUNE DI APRILIA (c_a341) - Reg. nr.0006034/2020 del 16/01/2020

Carta dei Servizi
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PARTE 1

1. PREMESSA

La presente “Carta dei Servizi” ¢ redatta, cosi come prescritto dalla legge 273/95, al fine di
descrivere 1’impegno assunto dalla Nuova Tesei Bus s.r.l. ad operare in funzione della qualita,
ovvero della capacita di soddisfare le attese dei clienti.

Il contenuto di questo documento, come meglio specificato pill avanti, & vincolante per la
NUOVA TESEI BUS S.r.l e impegnativo nei confronti dell’utenza per il servizio di Trasporto
pubblico con particolare attenzione ai diversamente abili.

G11 obiettivi che la Nuova Tesei Bus si pone, e che pertanto descrive nel presente documento
sono:

v" Qualita dei servizi forniti
v" Rapporto tra utente e fornitore dei servizi proattivo

Per garantire la qualita del servizio offerto la Nuova Tesei Bus opera in accordo con standard
mondiali di qualita e nello specifico in accordo con il sistema di gestione UNI EN ISO 9001:2015,
UNI EN ISO 14001:2015 ¢ BS OHSAS 18001:2007 — ISO 39001 - 2016.

2. PRESENTAZIONE DELLA AZIENDA

La Nuova Tesei Bus opera nel campo del trasporto turistico e pubblico da oltre trenta anni.

La sede principale, ubicata in posizione strategica ad Aprilia, sulla Via Nettunense al Km.
20.000, si trova a soli 15 minuti da Latina ed a 20 minuti da Roma Eur-

II- personale dell’azienda & altamente specializzato. L’autoparco & composto da automezzi
modernissimi, da n. 18 a n. 53 posti, tutti dotati di licenza da noleggio con conducente, e provvisti
di tutti conforts relativi sia alla sicurezza stradale che alle esigenze dei passeggeri.

I mezzi sono coperti da polizza assicurativa, con primaria Compagnia, con massimali

assicurativi per € 50.000.000,00.

1. PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA CARTA DEI SERVIZI

La NUOVA TESEI BUS ha come obiettivo strategico principale e generale quello di ottenere la
completa soddisfazione dell’utente e del committente in relazione alle mutevoli esigenze del
mercato, non solo in termini di qualita del servizio e di miglioramento continuo, ma anche in virtl
di alcuni principi fondamentali di carattere sociale.

In particolare la NUOVA TESEI BUS si obbliga ad erogare il servizio pubblico di trasporto nel

rispetto dei seguenti principi fondamentali: A FESEL BUS S-.‘i'-‘ll{-)
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2.1. eguaglianza ed imparzialita

L’Azienda si impegna ad improntare ’erogazione del pubblico servizio di trasporto al principio
di eguaglianza dei diritti degli utenti inteso come divieto di ogni ingiustificata discriminazione per
motivi di razza, sesso, lingua, religione ed opinioni politiche.

Si impegna, altresi, a garantire:

- la parita di trattamento, a parita di condizioni del servizio prestato, tra le diverse categorie o
fasce di utenti;

-Taccessibilita ai servizi di trasporto ed alle relative infrastrutture senza distinzione alcuna tra
utenti e fasce di utenti;

- I’accessibilita, per quanto possibile, ai servizi di trasporto ed alle relative infrastrutture degli
anziani e delle persone invalide, adottando le necessarie iniziative volte ad adeguare le modalita di
prestazione del servizio alle esigenze di tali categorie di utenti.

La NUOVA TESEI BUS si impegna altresi ad erogare il servizio nel rispetto dei principi e dei

criteri di obiettivita, giustizia ed imparzialita.

2.2. continuita

La NUOVA TESEI BUS si impegna ad assicurare un’erogazione del servizio continua,
regolare e senza interruzione, fatta eccezione per le interruzioni dovute a causa di forza maggiore,
caso fortuito, fatto del terzo, stato di necessita indipendenti dalla volonta della NUOVA TESEI
BUS, ed, in ogni caso, conforme alla normativa regolatrice di settore.

Si impegna, altresi, ad adottare, nei casi di funzionamento irregolare o di interruzione del
servizio, tutte le misure necessarie, comprese quelle di tipo informativo, volte ad arrecare agli utenti
il minor disagio possibile. In particolare si impegna a garantire il funzionamento di mezzi di scorta

in grado di assolvere al servizio in emergenza nel minor tempo possibile.

2.3. partecipazione e trasparenza

La NUOVA TESEI BUS garantisce la partecipazione degli utenti, dei dipendenti, della
committenza e della Comunita in genere al confronto costruttivo sulle principali problematiche che
riguar'clano il servizio reso.

Attraverso strumenti concreti (call-center, sito internet, sportello informativo ecc.) 1’azienda
garantisce la partecipazione e la trasparenza ad ogni singolo utente.

Attraverso la disponibilita a qualsiasi modalita di confronto, la NUOVA TESEI BUS garantisce

la partecipazione e la trasparenza ad enti, associazioni dei consumatag; g&@ﬂqﬁ@ﬁﬁﬁ%ﬁtﬁ@%
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sindacati, associazioni di categoria, partner privati o pubblici, dipendenti nonché comitati spontanei

rappresentativi della Comunita o di una sua parte in genere.

2.4. liberta di scelta
La NUOVA TESEI BUS garantisce, per la sua parte unitamente a tutti gli altri enti preposti
all’ampio fenomeno della mobilita (Comuni, Province, Regione) il diritto alla mobilita dei cittadini

assumendo iniziative atte a facilitare la liberta di scelta tra pid soluzioni modali.

-;‘.1: via dei Cipressi, 10
) Km. 20
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PARTE 2

3. LA QUALITA DEL SERVIZIO
3.1. introduzione
La NUOVA TESEI BUS, si obbliga a rispettare tutte le normative tecniche di settore al fine
di garantire non solo un adeguato standard di qualita del servizio nei confronti dell’utente, ma anche

un miglioramento continuo dello stesso nel tempo,

L’azienda, per ottemperare seriamente a tale prescrizione innanzitutto ha individuato:

U 1 “Fattori di Qualita” del servizio in oggetto, ovvero gli aspetti rilevanti per la percezione
della qualita del servizio da parte dell’utente

0 gli “Indicatori di Qualita” relativi, ovvero le variabili quantitative o parametri in grado d
rappresentare adeguatamente, in corrispondenza di ciascun fattore di qualita, i livelli
prestazionali del servizio;

"8 le modalita di misurazione, di verifica e di controllo, da parte dell’utente e &

committente.
LI i valori standard promessi per tali Indicatori,

Il raggiungimento degli standard garantiti & possibile a fronte di una completa

collaborazione tra gli utenti del servizio e la direzione della NUOVA TESEI BUS.

3.2. Fattori di qualita

I Fattori di Qualita individuati dall’azienda sono:
- 1. sicurezza del viaggio, sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore;

2. regolarita del servizio e puntualitd dei mezzi;

3. pulizia e condizioni igieniche dei mezzi;

4. comfort, affollamento e servizi aggiuntivi;

5. servizi per viaggiatori con handicap ovvero a mobilita ridotta;

6. informazioni alla clientela, livello di servizio nelle operazioni di sportello, aspetti
relazionali e comunicazionali del personale a contatto con I'utenza;

7. attenzione all’ambiente;

- RUS .1
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4. Indicatori e standard di qualita.
4.1. Sicurezza del viaggio e sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore
> Gli indicatori di qualita scelti per il monitoraggio della sicurezza e della manutenzione dei
mezzi impiegati, garantiti anche dal sistema di gestione per la salute e sicurezza certificato secondo
lo standard BS OHSAS 18001:2007 sono:
a. 1. L’incidentalita attiva misurata ogni 100.000 km (computando tra gli incidenti quelli che
hanno causato il fermo del mezzo proprio e/o di terzi);
a.2.  Lasicurezza patrimoniale del viaggiatore misurata ogni 100.000 km in termini di numero di
reati consumati a bordo dei mezze;
a.3. L’eta dei veicoli impiegati mediata sui km effettivamente percorsi da ciascuno di questi
OVVEro:
Emedia =[ &= 1 (Bveicolo iesimo * KIM percors dai veictlo i-ssime) )/ K1 tOtAT.
Solo in tal modo sard pertanto concretamente garantito ’uso di veicoli in conformitd a quanto
dichiarato, non potendo essere possibile incorrere in errori di valutazione, computando nella
media veicoli nuovi i quali siano in realtd sottoutilizzati.
a.4. Illivello di percezione soggettiva della sicurezza personale dell’utente durante il servizio;
a.5.  Illivello di percezione soggettiva della sicurezza patrimoniale dell’utente durante il servizio;
(L’ indicatore di qualita utile per il monitoraggio dei guasti é previsto nella scheda 2)

» Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti
a.l | Incidentalita attiva ogni 100.000 km 0,5

a.2 | N. reati ogni 100.000 km 0,1

a.3 | Eta media veicoli effettivamente impiegati 5

a.4 | -Percezione soggettiva dell’utente (sicurezza personale) 8/10

a.5 | Percezione soggettiva dell’utente (sicurezza patrimoniale) 8/10

Gli standard a.2 ¢ a.5 presuppongono I'impegno congiunto dell’ Amministrazione Comunale

4.2. Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi
» Gli indicatori di qualita scelti di conseguenza per il monitoraggio della puntualita, affidabilita
e regolarita del servizio sono:
b. 1. Il numero di corse saltate ogni 10.000;
b. 2. ) Il Ritardo medio in partenza misurato annualmente;

b.3. Il numero di occasioni nelle quali si & registrato un ritardo in partenza maggiore di 15

= =8 BED el
SEI BUS 8.0

minuti, ogni 10.000;
g Cipressi, 10
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b. 4. Il numero di occasioni nelle quali si & registrato un ritardo in arrivo maggiore di 15 minuti,
per cause imputabili all’azienda, ogni 10.000;

b.5. Il numero di occasioni nelle quali un guasto o incidente ha reso necessario ’intervento di un
mezzo di riserva ogni 10.000;

b. 6. Il livello di percezione soggettiva della regolarita del servizio, della puntualita e della
affidabilita.

> Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti

b.1 | Numero di corse saltate ogni 10.000 0

b.2 [ Ritardo medio in partenza in minuti 3

b.3 | Ritardo in partenza maggiore di 15 minuti, ogni 10.000 5
corse

b.4 | Ritardo in arrivo maggiore di 15 minuti, ogni 10.000 corse 5

b.5 | Guasti o incidenti, ogni 10.000 corse 5

b.6 | Percezione soggettiva dell’utente 7/10

Glirstandard da b.2 e b.6 presuppongono la gestione diretta da parte della Nuova TESEI BUS del progetto di
trasporto.

4.3. Pulizia delle vetture;
> Gli indicatori di qualita scelti per il monitoraggio sono:
g 1; b La frequenza delle operazioni di pulizia interna ordinaria;
¢. 2. La frequenza delle operazioni di pulizia interna straordinaria e sanificazione;
¢. 3. La frequenza delle operazioni di pulizia esterna;
c. 4. Illivello di percezione soggettiva della pulizia.

> Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti

c.1 | Frequenza pulizia interna ordinaria 1 volta al giorno
¢.2 -Frequenza pulizia interna straordinaria e sanificazione 1 volta ogni 10 giorni
¢.3 | Frequenza pulizia esterna 1 volta ogni 10 giorni
¢.4 | Percezione soggettiva della pulizia 7/10

4.4. Comfort, affollamento e servizi aggiuntivi;
» Gli indicatori di qualita scelti per il monitoraggio dell’affollamento e del confort sono:
d. 1. Il livello di affollamento su ciascuna linea e corsa rispetto ai posti a sedere disponibili;

d.2. Le dotazioni minime di bordo dei mezzi impiegati su ciascuna linea e sy qjgggy%@ , 0Orsas.i.

. \jig dei Cipressiy 10
fialiNet ense,Km.ZD
1A1LT)
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d. 3. Illivello di percezione soggettiva dell’affollamento;
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d. 4. 1Illivello di percezione soggettiva del confort;

» Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti

d.1 | Affollamento medio giornaliero (percentuali utenza senza

0,5 %

posto a sedere)

d.2 | Dotazioni dei mezzi Come da contratto di servizio
d.3 | Percezione soggettiva dell’affollamento 7/10

d.4 | Percezione soggettiva del confort 7/10

Gli'standard d.1 d.3 presuppongono la gestione diretta da parte della Nuova TESEI BUS del progetto di trasporto.

4.5. Servizi per viaggiatori diversamente abili

> Gli indicatori di qualita scelti per il monitoraggio della sicurezza e della manutenzione dei

mezzi impiegati sono:

e. 1. Le dotazioni dei mezzi riservati ai diversamente abili come descritto nell’Allegato A e
quindi provvisti di pedane idrauliche, allestimenti per il trasporto dei carrozzellati, dispositivi di
sicurezza ecc..

€. 2.-_ L’eta dei veicoli impiegati mediata sui km effettivamente percorsi da ciascuno di questi
ovvero:

Eredia =[ 1.0 (Eveicoioissimo ® KM pervcisi datveicoto i-esimo) J/km totali.
&3 Il livello di percezione soggettiva della qualita del servizio;

> Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti

e.1 | Dotazioni dei mezzi Come da contratto di servizio
e.2 | Eta media veicoli effettivamente impiegati 5

e.3 | Percezione soggettiva dell’utente 8/10

4.6. Informazioni alla clientela, livello di servizio allo sportello, aspetti relazionali del
personale
» Gli indicatori di qualita scelti per il monitoraggio sono:

f.1. Igiorni di funzionamento del sito internet;

WA TESE] BUS sl

f.2. Il tempo medio di riscontro alle informazioni richieste;

iboate: Via dei Cipressi, 1020
C ) . ndrativa: Via Nettungnge, Km.
f.3.  Leore ed i giorni di apertura dello sportello informativo; Sede opgrajiva ’;R '

f.4.  Le ore ed i giorni di disponibilita del servizio call-center: C.r.
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f.5. - Il numero di libretti informativi,

f. 6. Dimensioni e numero di estratti della carta dei servizi a bordo dei mezzi;

f.7. Illivello di percezione soggettiva dell’utente della adeguatezza del servizio informativo;

£.8.  Illivello di percezione soggettiva dell’utente relativo alla cortesia e disponibilita del
personale autista e di sportello;

> Gli standard di qualita garantiti sono:

N | Indicatore di Qualita Standard garantiti
f.1 |-Giorni di funzionamento regolare del sito internet 365
.2 | Tempo medio di riscontro alle interrogazioni 5
£.3 | Ore/giorni annui di funzionamento sportello informativo 8/5
f.4 | Ore/giorni annui di funzionamento call-center 8/6
f.5 | Percezione soggettiva dell’utente servizio informazioni 8/10
f.6 | Percezione soggettiva dell’utente cortesia e disponibilita del 8,5/10
-personale

4.7. Attenzione all’ambiente

» L’ indicatore di qualita garantito dal sistema di gestione certificato secondo lo standard UNI
EN ISO 14001:2015 scelto per il monitoraggio ¢ dato dalle caratteristiche delle emissioni dei
veicoli impiegati mediata sui km effettivamente percorsi da ciascuno di questi ovvero:

Km percorsi con veicoli EURO 2 / km totali.

Km percorsi con veicoli EURO 3 / km totali. A TESEL BUS 8.

i icoli : ; ; ale: Via def Canmas‘-l, ‘10
Km percorsi con veicoli EURO 4 /km totali Sede I¢

‘ Sade 0DE! 'I : Via Net up \\:Rt)a, Km. 20
~ Km percorsi con veicoli EURO 5/km totali
: N e C.F. elPart. '|VA019"I4510597

Km percorsi con veicoli EURO 6/Km totali

Km percorsi con veicoli alimentati a metano/trazione elettrica o ibrida / km totali.
Solo in tal modo sara pertanto concretamente garantito I’uso di veicoli in conformita a quanto
dichiairato, non potendo essere possibile incorrere in errori di valutazione, computando nella media
veicoli a basso impatto ambientali i quali in realta siano poi sottoutilizzati.

> Gli standard di qualita garantiti sono:

N '"Indicatore di Quﬂlitd Standard gamntiti
h.1 | % km effettuati con mezzi EURO 2 2%
h.2 | % km effettuati con mezzi EURO 3 16%
h.3 | % km effettuati con mezzi EURO 4 45%
h.4 | % km effettuati con mezzi EURO 5 16%
h.5 % km effettuati con mezzi EURO 6 20%
h.5 | % km effettuati con mezzi alimentazione pulita 1%
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PARTE 3

5. RAPPORTI CON L°’UTENZA
5.. diritti dell’utenza
L’organizzazione cerca di mantenere sempre alta la soddisfazione dell’utente a cui sono
riconosciuti i seguenti diritti:
[ sicurezza personale patrimoniale e tranquillita del viaggio;
[J- continuitd e certezza del servizio, anche mediante una razionale integrazione tra i diversi
mezzi di trasporto;

O regolarita del servizio e puntualitd dei mezzi compatibilmente con la situazione generale

della viabilita;

- facile accessibilita ed esattezza delle informazioni relativa ad orari, percorsi, tempi di

percorrenza e coincidenze;

0 facile accessibilita alle informazioni sulle modalita del viaggio e sulle tariffe;

O

tempestive informazioni sul proseguimento del viaggio con mezzi alternativi in caso di

-~ anomalie o incidenti;
ad un comportamento cortese e rispettoso da parte di tutto il personale in servizio;
igiene e pulizia dei mezzi;
efficienza delle apparecchiature di supporto e delle infrastrutture;
- riconoscibilita del personale e delle mansioni svolte;
contenimento dei tempi di attesa al call center ed al servizio informativo telematico;
rispetto delle norme comportamentali sui mezzi:
rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo sui mezzi;
- facile accessibilita alla procedura dei reclami e veloce risposta agli stessi;
possibilita di inoltro di suggerimenti, proposte e valutazioni personali relative al servizio;

espressione e considerazione del giudizio personale sulla qualita del servizio;

0O O0oo0oooo@mog o o

tutela della propria salute e dell’ambiente circostante durante 1’esercizio.

6. INFORMAZIONI ALL’UTENZA E ASPETTI RELAZIONALI
6.1. call-center - 069200000
La NUOVA TESEI BUS predispone uno servizio di call-center aperto 5 glorm alla settimana

per &ore al giorno. Attraverso tale call-center I'utenza pud: RESRVE G El BUS 8.5,

Seda g 13!: ‘f;d dei Cipressi, 10
Sede ooerfitiva; Via Netin , Km. 20
¢ RILIA(LT)

. IVA0O19145105687
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a. Ricevere informazioni dettagliate riguardo gli orari, le linee, gli itinerari ed il
regolamento del viaggio;
b. Ricevere qualsiasi altro tipo di informazione relativo all call-center

6.2. sito internet —wwyw.teseibus.com — info@tesei.it

La NUOVA TESEI BUS ha predisposto il sito web www.teseibus.com, accessibile 24 ore su 24 e
costantemente aggiornato, attraverso il quale 1’utenza ha la possibilita di:
¢. Ricevere informazioni dettagliate riguardo gli orari, le linee, gli itinerari ed il

regolamento di viaggio;

o

Ricevere qualsiasi altro tipo di servizio;
Richiedere gli orari e gli itinerari;
Richiedere la Carta dei Servizi;

Richiedere la modulistica per i rimborsi;

5@ o

Proporre interrogazioni scritte relative al servizio;

—

Proporre suggerimenti, annotazioni o consigli relativi al servizio;

J.  Emettere reclami.

6.3. aspetti relazionali

Tutto il personale viaggiante, compresi gli addetti al servizio di controllo, saranno addestrati alla
competenza ed alla cortesia. Questi saranno tutti identificabili tramite dignitosa uniforme di servizio
e cartellino nominativo.

Il gestore si occupera inoltre della stampa e diffusione di un opuscolo informativo contenente le

informazioni relative al servizio ed alla qualita dello stesso.

7. Indicazione dei termini e modalita per il risarcimento di eventuali danni, in applicazione
dell’art.1681 del codice civile, eventualmente subiti dall’utenza in connessione con
Peffettuazione del servizio di trasporto;

I reclami scritti e gestiti secondo una procedura documentata del sistema di gestione per la
qualita certificato secondo lo standard UNI EN ISO 9001:2015 per disservizi verificatisi o per
eventuali richieste di chiarimento devono essere indirizzati alla Direzione della Nuova Tesei Bus
s.r.l. con le seguenti modalita:

" Syt BRI ey
per posta o nezl BUS sl

. . i . Sedo tdiate: Via Hei Ciressi
*_tramite I'apposito modulo reperibile On-Line S;‘;_' b g \;F; F!”t’t:'”nsejs;(’r: 020
-2 a 0{ IEH SN 4 s
" via fax PRIMA (LT)

T.F.ePart. IVAD1914510597
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® tramite lo sportello informativo
Possono, inoltre, essere inoltrati reclami verbali /o richieste di informazioni e chiarimenti al
numero telefonico del call-center
“* Al reclami ed alle richieste pervenute per iscritto, Nuova Tesei Bus s.r.l. assicura una
risposta entro 15 giorni dalla data di ricevimento. Qualora non fosse possibile fornire una risposta
compiuta alle problematiche sollevate dagli utenti, Nuova Tesei Bus s.r.l. si impegna, comunque, ad
informare i cittadini sullo stato di avanzamento della pratica di loro interesse.
Nuova Tesei Bus s.r.1., stipula le seguenti assicurazioni a favore dei propri viaggiatori:
" assicurazione per la copertura totale del rischio Responsabilita Civile derivate dalla
circolazione dei veicoli a motore (R.C.A.).
In tal modo sara possibile provvedere ai rimborsi per:
®-_ danni involontariamente procurati a terzi dalla circolazione dei veicoli (compresi i
passeggeri trasportati);
® danni causati ai passeggeri durante la permanenza a bordo dell'autobus ed all'atto della salita
0 discesa dallo stesso;
= danni alle cose trasportate di proprieta di terzi ancorché non costituenti vero e proprio
bagaglio;
® danni arrecati agli animali eventualmente trasportati sui veicoli.
* Assicurazione Responsabilita Civile verso Terzi (R.C.T.) per il risarcimento (capitali,
interessi e spese) di danni involontariamente cagionati a terzi in relazione all'attivita
esercitata; la garanzia ¢ operante anche per fatti dolosi commessi da persone delle quali
Nuova Tesei Bus s.r.l. debba rispondere ai sensi dell'art. 2049 C.C. 1l cliente, per accedere
all'eventuale rimborso dei danni subiti, dovra contattare 'Ufficio Sinistri aziendale per

accertare 'avvenuta denuncia di sinistro da parte del personale di Nuova Tesei Bus s.r.L.
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