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1 LA CENTRALITA DEL RUOLO DEL CLIENTE

La Carta dei Servizi

A partire dagli anni Novanta a livello europeo sono state intraprese una serie di azioni con lo
scopo di valorizzare i servizi pubblici richiedendo agli Enti erogatori un impegno al miglioramen-
to dei servizi stessi, in particolare della qualita dei servizi dal punto di vista della clientela e delle
relazioni con il Cliente - Utente.

Come conseguenza € nata la “Carta dei Servizi”, un documento specifico per ogni tipologia di
servizio, ma con la comune finalita di costituire il mezzo attraverso cui i soggetti erogatori si
impegnano a fornire prestazioni definite ai propri utenti.

La Carta della Mobilita

La Carta della Mobilita € I'applicazione del concetto di Carta dei Servizi al servizio di trasporto
pubblico ed e quindi il documento che regola i rapporti fra i soggetti incaricati dell’esercizio dei
servizi di trasporto pubblico (di persone) e i clienti che usufruiscono di tali servizi.

Essa descrive i servizi che I'Azienda offre e gli impegni che essa si assume neri confronti dei
Clienti-Utenti, in termini di prestazioni dei servizi erogati esplicitamente dichiarate e riferite a
parametri quantitativi e qualitativi definiti.

La Carta della Mobilita & quindi:

per il Cliente , uno strumento di conoscenza, di partecipazione e di tutela.
per I'Azienda, un’occasione di dialogo con il Cliente e monitoraggio della propria offerta e,
di conseguenza, uno stimolo al costante miglioramento della Qualita offerta.

La Carta della Mobilita costituisce quindi per Auto Guidovie Italiane (nel seguito nominata AGI)
un’opportunita per consolidare il rapporto con gli utenti e al tempo stesso migliorare il livel-
lo del servizio offerto

La presente Carta della Mobilita & stata redatta in conformita alla normativa vigente con partico-
lare riferimento a:

Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94 “Principi sull'erogazione dei
servizi pubblici”

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 19 Maggio 1995 che individua i settori di
erogazione dei servizi pubblici

Legge del 11 Luglio 1995 n° 273, “Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni” (art. 2
comma 2)

Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 Dicembre 1998 “Schema generale di
riferimento per la predisposizione della carta dei servizi pubblici del settore trasporti (Carta
della Mobilita)”

Deliberazione della Giunta Regionale della Regione Lombardia del 27 Dicembre 2001 n°
7/7698 “Obiettivi e indirizzi regionali agli enti locali per lo svolgimento delle gare per
I'affidamento dei servizi di trasporto pubblico locale a partire dal 1 gennaio 2003”

UNI 10600: 2001 — Presentazione e gestione dei reclami per i servizi pubblici



La Carta della Mobilita 2007

8y - -
Comune di Melzo ] -dtOQUIdOVIe

| principi della Carta della Mobilita

Le norme sanciscono i principi fondamentali in conformita ai quali devono essere erogati i servi-
zi di trasporto pubblico, per quanto di competenza del gestore. | principi sono:

Uguaglianza ed imparzialita : AGI si impegna a garantire I'accessibilita ai propri servizi di
trasporto e alle relative infrastrutture a tutti gli utenti (adottando iniziative adeguate ove ne-
cessario) e parita di trattamento, a parita di servizio prestato, fra diverse aree geografiche e
diverse categorie di utenti.

Continuita : AGI si impegna a garantire servizi di trasporto regolari e continuativi, salvo casi
di forza maggiore (ad esempio sciopero o calamita naturali) durante i quali si impegna a
fornire adeguate comunicazioni sui servizi minimi garantiti.

Partecipazione : AGI si impegna a garantire agli utenti la possibilita di partecipare a momen-
ti di confronto sulle tematiche legate al servizio, riconoscendo al Cliente il diritto di ottenere
tutte le informazioni aziendali che lo riguardano, di presentare richieste, proposte e reclami.

Efficienza ed efficacia _: AGI si impegna a fornire un servizio il pit possibile aderente alle
esigenze del Cliente, adottando tutte le misure necessarie a progettare, produrre e offrire
servizi di trasporto nell’ottica di un continuo miglioramento dell’efficienza e dell’efficacia.

Liberta di scelta _: AGI si impegna a garantire ai clienti la possibilita di scelta tra diverse mo-
dalita di trasporto, migliorandone cosi le condizioni di mobilita.

Inoltre poiché la scrivente possiede un Sistema per la Gestione Qualita certificato, tutte le proce-
dure di gestione e in particolare quelle di comunicazione con l'utenza e di gestione dei reclami
sono conformi a quanto stabilito dalla norma volontaria UNI EN ISO 9001:2000 — Sistemi di
Gestione per la Qualita: requisiti.

Le norme ISO e i provvedimenti legislativi sul tema della qualita del servizio convergono percio
nella medesima direzione, ovvero cercare di dare risposte alle esigenze del destinatario finale e
cioe il Cliente/Utente e il Cliente istituzionale.

La Carta della Mobilita € disponibile  presso gli uffici del’'lURP del Comune di Melzo, a bordo
dei bus ed e consultabile (in formato pdf) sul sito Internet www.milanosudest-trasporti.it; inoltre &
possibile farne richiesta indicando il proprio recapito, a:

Autoguidovie SpA
Ufficio Relazioni con il Pubblico
Via M.F. Quintiliano, 18 - 20138 Milano
oppure via fax 02/5062765
via e-mail urp@autoguidovie.it o urp@milanosudest-trasporti.it
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2 L'AZIENDA

Chi siamo e dove operiamo

Auto Guidovie Italiane S.p.A., nata nel 1908, € una societa per azioni, a capitale privato, che si
occupa della gestione di reti di autolinee urbane e interurbane sul territorio delle province di
Milano, Cremona, Lodi e Bergamo, offrendo un servizio dei trasporto pubblico a oltre 90 comuni
in Lombardia .

Il fondatore di AGI, Alberto Laviosa, fu un pioniere dei trasporti italiani, “il cavaliere del progres-
so e l'alfiere della motorizzazione” come venne ribattezzato dai suoi concittadini, ed & proprio ad
una delle sue prime invenzioni nel campo del trasporto collettivo la “guidovia” a cui I'Azienda
deve il suo curioso nome. Si trattava di un veicolo con motore a scoppio e ruote gommate, che
correva su due binari paralleli in cemento con guida in acciaio, che ha costituito 'unico collega-
mento per alcune decine di anni, a partire dal 1929, tra Genova e il sovrastante Santuario della
Madonna della Guardia.

Sono pure legate al suo nome il collaudo della prima automotrice ferroviaria a scoppio, detta
Littorina, e la prima applicazione in Italia del metano alla trazione autoferrotranviaria.

La gestione del trasporto pubblico locale interurbano € la principale attivita di AGlI, a cui, negli
ultimi anni, si sono affiancati altri servizi connessi alla mobilita.

Politica aziendale

Nell'ambito delle proprie attivita AGI ritiene di fondamentale importanza la centralita del ruolo del
Cliente e dell'interazione fra le sue aspettative e gli obiettivi aziendali.

In quest'ottica AGI ha assunto come obiettivo guida della sua Politica aziendale il miglioramento
complessivo della Qualita del servizio offerto, ovvero l'incremento del livello di soddisfazione
della clientela.

Per raggiungere questi obiettivi la scrivente si impegna ad offrire una gamma di servizi in grado
di soddisfare le esigenze del Cliente, con particolare riferimento ai seguenti elementi:

efficienza del servizio;

caratteristiche del parco mezzi e impatto ambientale;
attrezzatura e dotazione delle fermate;

sistemi di comunicazione e informazione all’'utenza;
monitoraggio del servizio offerto;

livelli minimi da garantire in caso di sciopero.

Le innovazioni tecnologiche

La riforma del settore chiede agli operatori della mobilita di incrementare I'efficienza dei processi
produttivi e I'efficacia dei servizi di trasporto pubblico. Da anni crediamo che gli investimenti in
tecnologie per il trasporto pubblico possano essere la chiave di volta per innalzare il livello quali-
tativo dei servizi di mobilita collettiva. In quest'ottica abbiamo creato una societa dedicata che
segue per le nostre societa l'informatizzazione dei processi, il telecontrollo satellitare degli auto-
bus e l'automazione delle infrastrutture di terra e I'applicazione delle tecnologie di gestione digi-
tale del territorio (GIS) al settore trasporti (Ala Mobility, alamobility@alamobility.it). Le soluzioni
sviluppate ci permettono di gestire la progettazione, la produzione e la rendicontazione del ser-
vizio, migliorandone cosi le prestazioni, mentre il sistema di controllo della flotta, che sara a
breve attivo su tutti i nostri mezzi, grazie alla localizzazione satellitare, permettera di avere sem-
pre sotto controllo gli autobus, fornire informazioni in tempo reale all’'utenza e garantirne la sicu-
rezza degli spostamenti grazie alla nostra centrale operativa sempre pronta a gestire ogni ano-
malia riscontrata.
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3 | NOSTRI SERVIZI

Dal 3 Febbraio 2003 Auto Guidovie Italiane gestisce come gestore unico il servizio urbano
sul territorio del Comune di Melzo.

Il servizio erogato da AGI sul territorio del Comun e di Melzo.
Linee urbane

Linea Blu (linea 51 e linea 52)

Linea A

Linea B

| Nostri Dati_(al 31-12-2006)

Il Territorio

Lunghezza complessiva della rete 34,3 km
N°fermate sul territorio 49
Depositi 1

Chilometri percorsi e corse

Chilometri percorsi in linea: 43.374,3 busKkm/anno
Totale corse effettuate in un giorno invernale medio 25
Velocita commerciale: 21, 1 km/h

Passeggeri trasportati

Media utenti trasportati al giorno 226

Viaggiatori trasportati all’'anno 57.758

- viaggiatori ordinari 7.958

- viaggiatori a tariffa preferenziale 49.800

Servizio

Sospensione del servizio 1°gennaio
S.S Natale
15 agosto
1°maggio
Mese di agosto
S. Patrono

(lunedi delle Palme)
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4 TITOLI DI VIAGGIO E TARIFFE
| sistemi tariffari in uso sulla rete di Melzo di AGI sono i seguenti.

Tipologie di titoli di viaggio

Biglietto ordinario: validita 75’ dalla prima convalida a bordo bus e costo 1€. Assume validita
solo se obliterato appena saliti sul bus.

Carnet da 10 corse: carnet di 10 biglietti ordinari. Costo 8 €.

Settimanale 5 giorni: vale dal lunedi al venerdi, con libera circolazione in questi giorni. Deve
riportare il timbro della settimana di validita apposto dalla rivendita. Costo 6,00 €.
Settimanale 6 giorni: vale dal lunedi al sabato con libera circolazione in questi giorni. Deve
riportare il timbro della settimana di validita apposto dalla rivendita. Costo 7,00 €.
Abbonamento mensile: vale per lintero mese in cui & stato convalidato. Deve riportare il
timbro del mese di validita apposto dalla rivendita. Costo 24,50 €.

Abbonamento mensile scolastico: I'abbonamento é riservato agli alunni che usufruiscono del
servizio scolastico per le scuole materna ed elementare. Deve riportare il timbro del mese di
validita apposto dalla rivendita. Costo 15,50 €.

Abbonamento annual: vale 12 mesi dalla data di rilascio. Deve riportare il timbro del giorno
in cui e stato rilasciato apposto dalla rivendita. Costo 165 €.

Tariffe in vigore

Tipologia Validita Tariffa
Ordinario 75’ 1€
Carnet 10 corse 10 biglietti ordinari 8€
Settimanale 5 gg 599 6,00 €
Settimanale 6gg 699 7,00 €
Mensile 1 mese 24 50 €
Mensile scolastico 1 mese 15,50 €
Annuale 12 mesi 165 €
Gli abbonamenti sono validi solo se accompagnati da tessera di riconoscimento il cui numero

va riportato, a cura dell’abbonato, in maniera indelebile sul titolo di viaggio.
La tessera di riconoscimento pud essere richiesta presso tutti i punti vendita compilando
I'apposito modulo.

A bordo bus viene effettuata la vendita dei soli titoli ordinari di corsa semplice al costo di 2 €.
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Rete di vendita
Relazionarsi positivamente con i clienti significa anche
semplificare le modalita di acquisto dei biglietti, attra-
verso la diffusione capillare della rete distributiva.
| clienti AGI possono acquistare i documenti di viaggio
presso:
8 rivendite ripartite sul territorio comunale, di cui 4
aperta anche la domenica;
a bordo di tutti i bus, con maggiorazione.

.“'.Vatoguidovie
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5 RELAZIONI CON IL CLIENTE

In coerenza con quanto previsto dalla politica aziendale in
termini di soddisfazione del Cliente, la scrivente AGI intende
costantemente migliorare il dialogo con il proprio Cliente per:
informarLo sulle caratteristiche dei servizi offerti e su eventuali variazioni;
raccogliere le esigenze e le segnalazioni del Cliente sull’attuale servizio.

Aspetti relazionali degli Operatori a contatto con il Cliente

Riconoscibilita e presentabilita

Gli operatori di AGI sono tenuti ad indicare le proprie generalita, sia nel rapporto personale sia
nelle comunicazioni telefoniche. Essi sono muniti di tesserino di riconoscimento (badge).

Il personale di linea, durante il servizio, indossa apposita divisa riportante logo aziendale.
Comportamenti, modi e linguaggio

Gli operatori di AGI si impegnano a soddisfare le richieste del Cliente e a migliorare il livello
qualitativo del servizio. AGI cura la formazione del personale affinché adotti nei confronti del
Cliente comportamenti professionali che facilitino la comunicazione.

Canali di comunicazione con il Cliente

AGI considera l'informazione e la comunicazione al Cliente due fattori fondamentali per creare
valore aggiunto e, quindi, per offrire un servizio di Qualita. Per questo motivo I’Azienda si impe-
gna per il miglioramento continuo dei canali di comunicazione/informazione esistenti e per la
progettazione e implementazione di nuovi.

Molteplici sono i canali di comunicazione tra AGI ed il suo Cliente, che consentono di ottenere
informazioni sui vari aspetti del servizio, quali orari, linee, percorsi, tariffe, regolamenti, abbona-
menti, sanzioni, e sulle varie attivita svolte dall'azienda.

1 - Call Center

Al fine di soddisfare le esigenze di informazione sul servizio di trasporto pubblico e sulla mobilita
all'interno della rete, nonché per la presentazione di reclami, richieste, suggerimenti e osserva-
zioni, & operativo un Call Center, che risponde al numero dedicato 800.678850.

Il call center & operativo dal lunedi alla domenica dalle 7.00 alle 20.00.

Il servizio fornisce informazioni inerenti:
Orari 800.678850
Percorsi
Tariffe e rete di vendita
Coincidenze ed integrazioni modali
Oggetti smarriti
Pagamento sanzioni per irregolarita di viaggio

2 - Altri canali di comunicazione
Indirizzo e-mail: urp@autoguidovie.it e urp@milanosudest-trasporti.it
Telefax: 02/5062765
Sito internet: www.milanosudest-trasporti.it
Centralino Tel. 02. 5803971
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Gestione delle segnalazioni dell’'utenza

L’Azienda attribuisce molta rilevanza alle segnalazioni di qualsiasi tipo ricevute dai propri Clienti.
Secondo quanto previsto dalla norma UNI 10600: 2001, I'azienda garantisce alla propria cliente-
la modalita di presentazione dei reclami semplici, comprensibili, accessibili e faciimente utilizza-
bili.

Reclami, segnalazioni e suggerimenti possono essere inoltrati ad AGI con le seguenti modalita:

Telefonando al Call Center 800.678850
Di persona o tramite il modulo prestampato disponibile presso:
Gli uffici del’lURP del Comune di Melzo;
Sede di AGI Milano, via Quintiliano,18: Ufficio Relazioni con il Pubblico aperto lunedi
-venerdi 8.00-13.00 e 14.00-17.00
Inoltrando una e-mail all’indirizzo urp@autoguidovie.it e urp@milanosudest-trasporti.it
Tramite fax al n°02/5062765
Inoltrando I'apposito form di reclamo tramite il sito www.milanosudest-trasporti.it
Tramite posta su carta libera

In caso di reclamo il Cliente deve specificare le proprie generalita ed indirizzo, esporre chiara-
mente quanto accaduto, eventualmente della documentazione o indicando circostanze che faci-
litino la ricostruzione dei fatti da parte dell’Azienda.

AGI dara seguito alle Vs. segnalazioni entro max 30 giorni dal ricevimento.
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6 CERTIFICAZIONI DI QUALITA’, AMBIENTE ED ETICA

Certificazione di Qualita

La volonta di migliorare I'efficienza aziendale e di rispondere alla sempre maggior sensibilizza-
zione dei Clienti per la qualita delle prestazioni, ha portato AGI a ripensare la propria imposta-
zione organizzativa e gestionale, implementando e portando a certificazione, gia nel 1999, un
Sistema Qualita conforme alla norma UNI EN ISO 9001:1994 che garantisce il controllo delle
prestazioni dalla progettazione all’erogazione dei servizi di trasporto pubblico.

Nel corso del 2003 AGI ha raggiunto un ulteriore traguardo, reimpostando e migliorando ulterior-
mente il proprio sistema di gestione per la qualita secondo la nuova norma UNI EN ISO
9001:2000. Tale successo € attestato dal nuovo certificato di conformita rilasciato nel 2003.

Certificazione Ambiente

L’entita degli effetti negativi prodotti sull’'atmosfera dai veicoli ha da tempo orientato le autorita
governative nazionali e sovranazionali a sviluppare e perfezionare una serie di norme e regola-
menti il cui obbiettivo sia quello di rendere sempre pit compatibile I'uso dei veicoli stradali con
una logica di sviluppo che non produca danni irreversibili né alla collettivita, né all’ecosistema
(trasporto sostenibile).

In quest'ottica AGI, tra le prime aziende in Italia nel settore, ha sviluppato un sistema di gestione
ambientale conforme alla norma europea UNI EN ISO 14001:1996, che e stato certificato nel
marzo 2001 e che prevede, tra i programmi di miglioramento, sia la progressiva sostituzione
degli autobus piu vecchi e piu inquinanti con altri di nuova generazione e sia I'adozione di carbu-
ranti ecologici.

Il Sistema di Gestione Ambientale di Auto Guidovie Italiane SpA é stato rivisto totalmente in
occasione del suo adeguamento alla norma UNI EN I1SO 14001:2004 nel mese di Maggio 2005.

| sistemi Qualita e Ambiente sono stati resi quindi conformi alle rispettive normative internazio-
nali piu recenti e oltre a questo a Maggio 2005 ¢ stata avviata la certificazione integrata dei due
sistemi, per migliorare ulteriormente la gestione aziendale con particolare attenzione alle proble-
matiche ambientali connesse alle attivita dell'azienda.

Certificazione Etica

AGl, tra le prime aziende in lItalia, ha sviluppato un sistema di Certificazione Etica conforme alla
norma SA 8000. La Certificazione di Responsabilita Sociale € stata rilasciata dal SGS, Ente
accreditato per lo schema dal SAl, nel mese di Ottobre 2004.

7 LA MANUTENZIONE

L’intero parco autobus & sottoposto ad una serie di interventi di manutenzione periodica di tipo
preventivo che hanno lo scopo di prevenire il verificarsi di guasti agli autobus e alle strumenta-
zioni di bordo.

Gli interventi di manutenzione preventiva vengono effettuati con cadenze precise sia di tipo chi-
lometrico (e quindi legate alla effettiva percorrenza di ogni bus) sia di tipo temporale che pertan-
to costituiscono un controllo ulteriore rispetto a quelli chilometrici legati all'usura del mezzo per il
suo utilizzo.

-10-
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8 | FATTORI DELLA QUALITA

La legge 26 del 12/02/99 stabilisce i 12 Fattori della qualita , ovvero i fattori che identificano e
definiscono le caratteristiche principali del servizio di trasporto pubblico.
| fattori della Qualita sono:

Sicurezza del viaggio

Sicurezza personale e patrimoniale

Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi

Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e delle strutture
Confortevolezza del viaggio

Servizi aggiuntivi

Servizi per portatori di handicap

Informazione alla clientela

Relazionali e comportamentali del personale a contatto con l'utenza
10 Livello di servizio nelle operazioni di sportello

11 Grado di integrazione modale

12 Attenzione all'ambiente

CoOoO~NOU~WNPE

Per ciascuno di questi Fattori della Qualita, sono stati individuati degli Indicatori , ovvero delle
variabili che descrivono con maggior dettaglio i 12 Fattori e che consentono di misurare in termi-
ni di quantita e qualita le prestazioni erogate dall’azienda.

Per ciascun indicatore sono riportati dati “tecnici” quali:
una specifica unita di misura;
le modalita di rilevazione ;

e standard di qualita quali:
Lo standard di qualita erogato per I'anno di riferimento
Lo standard di qualita promesso per I'anno di riferimento
Lo standard di qualita promesso per I'anno successivo

Per ogni fattore sono riportati anche uno o piu indicatori sull'effettivo grado di soddisfazione
dell’'utenza rilevato.

A questo scopo AGI effettua annualmente un’indagine conoscitiva volta a determinare il grado di
soddisfazione dell’'Utenza relativo ai 12 fattori caratterizzanti il servizio di trasporto pubblico da
essa offerto.

Nella presente Carta della Mobilita sono riportati i giudizi dell’'utenza rilevati durante I'indagine
svolta nel corso del 2006.

-11-
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Sicurezza del Viaggio
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. . Lo Standard di Standard di
Ind(l)cﬁﬁtrgdl Unita di misura mgsglzlitgn(g Qualita Qualita
erogato 2005 promesso 2006
N°sinistri Rilevazione 1
Incidentalita attiva N°morti Rilevazione 0 -
autobus
Neferiti Rilevazione 0 -
Nesinistri Rilevazione 1 -
Incidentalita passiva N°morti Rilevazione 0 R
autobus
Neferiti Rilevazione 0 -
Eta massima autobus | % Bus con eta pari a Rilevazione 0% Invariato
15 anni
Eta media autobus Eta media in anni Rilevazione 5 6
Sicurezza personale e patrimoniale
Indicatori di i Modalita di Standard di Standard di
Qualita Unita di misura i A ——— Qualita Qualita
erogato 2005 promesso 2006
Sicurezza personale N°denunce/ Rilevazione 0 Invariato
viaggiatori
Sistema di comunicazio- % Autobus con sistemi Rilevazione 100% Invariato

ne terra-bordo

di comunicazione terra

-bordo
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Regolarita e puntualita del servizio

. S La Standard di Standard di
Indgﬁﬁ{gd' Unita di misura ’r\i/:gs:!itgn(«jel Qualita Qualita
erogato 2006 promesso 2007
Regolarita % Corse
complessiva del effettuate sul totale Rilevazione 99,79% Invariato
servizio delle programmate
% Corse in partenza
dal capolinea in Rilevazione 0% Invariato
anticipo
% Corse in arrivo al
capolinea con ritardo Rilevazione 96,8% Invariato
inferiore a 5’
Puntualita del servizio . -
% Corse in arrivo al
capolinea con ritardo Rilevazione 2,63% Invariato
tra 11 e 15 min
% Corse in arrivo al
capolinea con ritardo Rilevazione 0,05% Invariato
superiore a 15’
% Corse in arrivo al
capolinea con ritardo Rilevazione 0% Invariato
superiore a 15’
Copertura giornaliera Intervallo medio di 6.25-14.39
servizio al giorno Rilevazione 15.30-17.49 Invariato
Velocita commerciale Km/h Rilevazione 21,1 km/h Invariato
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Indicatori di o Modalita di Sandard di g0 darg di Qualita
Qualita Uit 61 LI rilevazione Ol promesso 2007
erogato 2006
Pulizia ordinaria Frequenza Rilevazione Quotidiana Invariato
autobus interna
Pulizia ordinaria Frequenza Rilevazione Settimanale Invariato
autobus esterna
Pulizia Frequenza Rilevazione Semestrale Invariato
straordinaria autobus
Pulizia impianti di Frequenza Rilevazione Quotidiana Invariato
servizio pubblico media

Livello di servizio allo sportello

Indicatori di o Modalita di Standard di- o1 ard di Qualita
Qualita Uit 61 LI rilevazione QUi promesso 2007
erogato 2006
Punti vendita titoli di N°sul territorio Rilevazione 8 Invariato
viaggio
Possibilita di acquisto |% Autobus con vendita Rilevazione 100% Invariato
titoli di viaggio ordinari a| a bordo sul totale
bordo bus
Possibilita di N°rivendite Rilevazione 4 Invariato
acquisto titoli di viaggio |aperte nei giorni festivi-
nei giorni festivi sul totale
Punti aziendali di N°punti Rilevazione 1 Invariato
informazione e raccolta
segnalazioni
Riscontro proposte e Tempo medio Rilevazione 799 Invariato

reclami

di risposta
(anno 2005)
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Comfort del Viaggio

Indicatori di Onitadi i Modalita di standard i \standard di Qualita
Qualita i) Gl ALY rilevazione QuELiiE promesso 2007
erogato 2006
Servizio di linea Coefficiente di Rilevazione 40% Invariato
Affollamento dei bus occupazione degli
autobus
Climatizzazione % Autobus sul totale Rilevazione 100% Invariato
Accessibilita % Autobus sul totale Rilevazione 100% Invariato
facilitata agli autobus
Informazioni alla Clientela
Indicatori di i Modalita di Standard di Standard di
Qualita Unita di misura i A —_—— Qualita Qualita
erogato 2006 promesso 2007
Sito Internet Neindirizzi di Rilevazione 1 Invariato
aziendale riferimento
Tempestivita delle  [Tempio medio di attesa Rilevazione 20 secondi Invariato
informazioni
Operativita call center Fascia oraria Rilevazione Lun—Dom Invariato
operativita 7.00-20.00
Diffusione informativa Rilevazione Invariato
sul territorio % paline attrezzate con 98%
informativa
Dotazione paline con
sistemi elettronici Numero totale Rilevazione 0 Invariato
Servizi per viaggiatori diversamente abili
. . Lo Standard di Standard di
Ind(l)cﬁﬁtrgdl Unita di misura mgsglzlitgn(g Qualita Qualita
erogato 2006 promesso 2007
% Autobus con
. attrezzature per
Caratteristiche I'accessibilita degli Rilevazione 100% Invariato

degli autobus

utenti diversamente
abili
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. . S Standard di Standard di
Indgf;ﬁ{gd' Unita di misura Modalltz?ot::erlleva- Qualita Qualita
erogato 2006 promesso 2007
Coincidente con altre N°corse
modalita per il servizio di| intermodali sul totale Rilevazione 100% Invariato
linea corse
Attenzione all’Ambiente
Standard di Standard di
Indicatori di Unita di misura Modalita di rileva- Qualita Qualita
Qualita zione erogato 2006 promesso 2007
% Autobus Invariato
EURO 0-1 Rilevazione 0%
% Autobus EURO 2 Rilevazione 0% Invariato
% Autobus
EURO 3-4 Rilevazione 100% Invariato
0 superiori
% Autobus ecologici
(DGR Lombardia Rilevazioni 0% Invariato
VI1/13109 del
Caratteristiche tecniche 23/05/2003)
% Autobus
alimentati con Rilevazione 100% Invariato
gasolio non
tradizionale
% Autobus
alimentati con Rilevazione 0% Invariato
carburanti
alternativi al gasolio/
non convenzionali
% Autobus dotati di
sistemi di filtraggio dei Rilevazione 0% Invariato
gas di scarico (es.
CRT)
Aspetti relazionali e comportamentali
Indicatori o Modalita di Standard di- | g gard di Qualita
di Qualita Uit Gl etz rilevazione Ol promesso 2005
erogato 2004
Riconoscibilita personale % Agenti Rilevazione 100% Invariato
di bordo riconoscibili
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10 IL GIUDIZIO DELL'UTENZA

Fattori della Indicatore VI 6l s Modalita di Giudizio utenza
Qualita Giudizio utenza rilevazione 2006
Sicurezza del Sicurezza nella guida % Utenti soddisfatti Sondaggio 95.8%
Viaggio
Sicurezza Sicurezza da furti e
personale e borseggi % Utenti soddisfatti Sondaggio 100%
patrimoniale
Puntualita del servizio % Utenti soddisfatti Sondaggio 67,2%
Regolarita e Regolarita delle corse % Utenti soddisfatti Sondaggio 82,4%
puntualita del
servizio Durata del viaggio % Utenti soddisfatti Sondaggio 73,9%
Pulizia autobus e infra- | % Utenti soddisfatti Sondaggio 75,6%
Pulizia ed igiene  [strutture
Reperibilita titoli di % Utenti soddisfatti Sondaggio 91,6%
iaggio
Livello di servizio  |[Facilita nella presenta- | % Utenti soddisfatti Sondaggio 82,4%%
allo sportello zione dei reclami e
riscontro ai reclami
resentati
IAffollamento degli auto- | % Utenti soddisfatti Sondaggio 70,6%
bus
Comfort del Livello di comfort degli | % Utenti soddisfatti Sondaggio 84,9%
viaggio lautobus, in particolare
Climatizzazione bus
% Utenti soddisfatti Sondaggio 81,5%
Informazioni alla  |Informazione all’'utenza
clientela
Servizi per IAccessibilita al % Utenti soddisfatti Sondaggio 90,8%
viaggiatori servizio
diversamente abili
Grado di IAdeguatezza delle % Utenti soddisfatti Sondaggio 96,6%
Interazione modale [coincidenze del servizio
con altri mezzi di tra-
sporto
Attenzione Impatto ambientale % Utenti soddisfatti Sondaggio 82,4%
allambiente
IAspetti relazionali  (Cortesia del personale | % Utenti soddisfatti Sondaggio 95,8%
le comportamentali

-17-



La Carta della Mobilita 2007

Comune di Melzo

11 DIRITTI E DOVERI DEI PASSEGGERI

Diritti dei passeggeri
sicurezza e tranquillita del viaggio;
continuita e certezza del servizio, anche attraverso una razionale integrazione tra i dive si
mezzi di trasporto;
reperibilita degli orari di servizio;
facile accessibilita alle informazioni sulle modalita del viaggio e sulle tariffe; tempestive infor-
mazioni sul proseguimento del viaggio con mezzi alternativi in caso di anomalie o incidenti;
rispetto degli orari di partenza e di arrivo, compatibilmente con la situazione generale della
viabilita;
igiene e pulizia dei mezzi e dei locali di proprieta aperti al pubblico; efficienza delle apparec-
chiature di supporto e delle infrastrutture;
riconoscibilita del personale e della mansione svolta;
contenimento dei tempi di attesa agli sportelli;
rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo sui mezzi e nei locali di proprieta aperti al pubbli-
co;
facile accessibilita alla procedura dei reclami e tempestiva risposta agli stessi.

Dover| dei passeggeri

- non utilizzare i mezzi senza documento di viaggio convalidato e/o prenotazione (se questa &
obbligatoria);
non occupare piu di un posto a sedere;
non arrecare danni o sporcare i mezzi di trasporto o le infrastrutture;
rispettare il divieto di fumo sui mezzi e negli spazi aperti al pubblico;
non gettare qualunque oggetto dal mezzo;
agevolare durante il viaggio le persone anziane e i disabili e rispettare le disposizioni relative
ai posti a loro riservati;
non avere comportamenti tali da recare disturbo ad altre persone;
non trasportare oggetti compresi tra quelli classificati nocivi e pericolosi e rispettare le norme
per il trasporto di cose e/o animali;
non esercitare attivita pubblicitaria e commerciale senza il consenso dell’Azienda
non utilizzare senza necessita il segnale di richiesta di fermata o il comando d’emergenza
d’apertura delle porte;
attenersi alle norme che regolano le formalita relative ai controlli in vettura;
rispettare le avvertenze e le disposizioni dell’Azienda, nonché le indicazioni ricevute dal per-
sonale per non compromettere in alcun modo la sicurezza del viaggio e i livelli del servizio.

Estratto delle condizioni di Viaggio

E’ fatto obbligo ai signori viaggiatori di attenersi scrupolosamente al seguente regolamento,

emanato per la sicurezza e la regolarita del servizio.

1) contratto di trasporto : il viaggiatore ha I'obbligo, appena salito sull’autobus, di aver regola-
rizzato il proprio diritto al trasporto mediante il possesso legittimo di uno dei documenti di
viaggio ammessi dall'azienda o di uno dei documenti personali ammessi alla libera circola-
zione dalle norme vigenti.

2) fermate : la salita e la discesa dagli autobus deve avvenire esclusivamente in corrisponden-
za delle fermate autorizzate: tutte le fermate sono a richiesta ed il viaggiatore deve segnala-
re per tempo l'intenzione di salire o scendere

3) ammissibilita sui bus : non € ammessa la salita sull’autobus se € gia stato raggiunto il nu-
mero complessivo massimo di viaggiatori previsto dalla carta di circolazione del veicolo.
sono escluse dai veicoli ed allontanate dalle stazioni le persone che si trovino in stato di
ubriachezza, che offendano la decenza o che diano disturbo agli altri viaggiatori.

4) obbligo di possesso, convalida ed esibizione al con ducente del documento di viaggio
il viaggiatore ha I'obbligo, salendo a bordo dei bus, di:
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essere in possesso di documento di viaggio ammesso sulle autolinee, eventualmente acqui-
standolo a bordo direttamente dal conducente; convalidarlo mediante le obliteratrici di bordo,
ove necessario;esibirlo al conducente per la verifica della validita.

In caso di assenza o di guasto dell'obliteratrice di bordo, il viaggiatore € tenuto a far convali-
dare il documento di viaggio al conducente. il documento di viaggio deve essere conservato
integro e riconoscibile per tutto il tempo della sua validita, assumendo anche titolo di ricevu-
ta fiscale. il biglietto in corso d’'uso & personale e non € cedibile. Il viaggiatore € tenuto a
verificarne la rispondenza con il percorso che deve effettuare. inoltre € tenuto ad esibirlo ad
ogni controllo eseguito dal personale di servizio.

5) validita degli abbonamenti:  gli abbonamenti hanno normalmente validita definita nel tempo
e/o nel numero delle corse. Assumono validita solo se:

. convalidati con il numero della settimana o con il mese di validita;

. accompagnati da tessera di riconoscimento, il cui numero deve essere riportato sul titolo di
viaggio, in maniera indelebile, a cura del viaggiatore;

per titoli di viaggio SITAM €& necessario che il viaggiatore riporti in maniera indelebile sulla

tessera di riconoscimento la tratta effettuata e, piu in generale, che si attenga a quanto pre-

visto dal Regolamento tariffario SITAM.

6) sanzioni: il viaggiatore sprovvisto di regolare documento di viaggio, o con titolo non conva-
lidato, o sprovvisto di tessera di riconoscimento ovvero con abbonamento ove non sia stato
riportato in maniera indelebile il numero di tessera di riconoscimento, € soggetto al paga-
mento di una sanzione amministrativa, fissata dalla regione Lombardia, di importo pari a 100
volte la tariffa minima della rete, oltre al prezzo del biglietto. in caso di pagamento del verba-
le a bordo o entro 60 giorni & prevista una riduzione dell'importo ad 1/3.

7) trasporto bambini: sono ammessi gratuitamente al trasporto i singoli bambini di altezza fino
ad 1 metro purché accompagnati da persona adulta pagante. quando un viaggiatore ha con
sé piu bambini inferiori al metro € sufficiente I'acquisto di un biglietto ogni due bambini.

8) trasporto di animali domestici:  ogni viaggiatore munito di documento di viaggio, puo por-
tare con sé un animale domestico di piccola taglia al quale sia stato applicato un congegno
atto a renderlo inoffensivo il trasporto di animali comporta I'acquisizione e la convalida di un
titolo di viaggio. €’ cura dell’accompagnatore evitare che I'animale salga sui sedili, insudici o
deteriori la vettura o rechi disturbo ai viaggiatori. ove cio succeda, I'accompagnatore & tenu-
to al risarcimento degli eventuali danni. i cani guida sono ammessi gratuitamente sui bus a
meno che il non vedente sia assistito da accompagnatore con viaggio gratuito.

9) trasporto di cose accompagnate: ogni viaggiatore deve custodire i suoi bagagli o siste-
marli negli eventuali alloggiamenti. egli puo trasportare gratuitamente un solo bagaglio, pur-
ché le dimensioni non siano superiori a cm. 50x30x25. sono comungue esclusi dal trasporto
i bagagli contenenti merci maleodoranti, pericolose, nocive o infammabili.

10) responsabilita dell'azienda circa i bagagli: I'azienda risponde della perdita e delle avarie
al bagaglio dei viaggiatori solamente se determinate da cause ad essa imputabili. in tutti i
casi il risarcimento del danno non puo eccedere i limiti previsti dalla legge 202 del 16.4.54
“norme relative al risarcimento dovuto dal vettore stradale per perdita o avaria delle cose
trasportate” e dalla legge 450 del 22.8.85 recante modifiche ai limiti di risarcimento stabiliti
dal codice della navigazione.

11) responsabilita del viaggiatore con bagaglio: I'azienda si riserva di rivalersi sul viaggiato
re per eventuali danni causati dalla natura del suo bagaglio.
12) rispetto di disposizioni specifiche: i viaggiatori devono attenersi alle avvertenze, agli

inviti e alle disposizioni del personale dell'azienda emanate, in modo sistematico od occasio-
nale, per la sicurezza e la regolarita del servizio. sono altresi tenuti a declinare e documen-
tare le proprie generalita agli agenti incaricati del pubblico servizio che, come tali, sono per-
sone tutelate dall'art.336 del codice penale.

13) orari al pubblico: gli orari esposti al pubblico possono subire variazioni anche durante il
loro periodo di validita. I'azienda declina ogni responsabilita per le conseguenze derivanti da
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ritardi, perdute coincidenze, scioperi ed, in genere, per qualsiasi evento che discenda da
cause non dipendenti dalla propria organizzazione.

14) divieti sistematici: €& fatto divieto al viaggiatore di:

- fumare (legge n°584/75 e successive modifiche) e d isturbare;
occupare piu di un posto ed ingombrare le zone di salita e discesa senza motivo;
esercitare attivita pubblicitaria, commerciale, di cantante o simili, e di raccolta fondi;
insudiciare, guastare o manomettere parti o apparecchiature delle vetture, fatto salvo il
diritto dell'azienda al risarcimento del danno;
fare uso senza necessita del segnale di richiesta di fermata o del comando d’emergenza
d’apertura delle porte;

15) oggetti rinvenuti:  gli oggetti rinvenuti a bordo degli autobus o nei locali aziendali aperti al
pubblico vengono depositati presso la infrastruttura aziendale di riferimento dell’autolinea. il
servizio di resa degli oggetti rinvenuti & in funzione nei soli giorni feriali, dalle ore 8.30 alle
ore 12,30 e dalle 14,30 alle 18,30. gli oggetti rinvenuti, se di irrilevante valore venale, ven-
gono conservati per 1 mese e per il loro ritiro € sufficiente esibire un documento di identita.
per le situazioni piu rilevanti sul piano economico 'azienda si attiene alle norme del codice
civile (deposito presso il comune).

16) presentazione di segnalazioni e reclami: il viaggiatore puo far pervenire le proprie segna-
lazioni, reclami e/o suggerimenti ad agi, che dara riscontro entro il termine di 30 giorni dal
ricevimento delle stesse, con le seguenti modalita:

- utilizzando il modulo prestampato disponibile presso gli uffici e le stazioni aziendali;
tramite posta, in forma libera, indirizzata all’ufficio relazioni con il pubblico di auto guido-
vie italiane via M.F. Quintiliano, 18 — 20138 Milano (mi)
in via telefonica al numero verde 840 - 62.00.00
di persona all’'ufficio relazioni con il pubblico o gli sportelli aziendali
via e-mail all'indirizzo urp@autoguidovie.it

- via fax allo 02/5062765.

17) casi di indennizzo/rimborso del cliente: le obbligazioni connesse al contratto di trasporto

si prescrivono in un anno.

il diritto al rimborso: si rimanda alle specifiche previste all'interno di ciascun sistema tariffa-
rio; il diritto all'indennizzo: e’ riconosciuto solo nei casi di diretta responsabilita di auto gui-
dovie italiane o di suoi dipendenti. conseguentemente non sono indennizzabili le disfunzioni
connesse a cause di forza maggiore, eventi fortuiti o ad astensione del personale per agita-
zioni sindacali.

In quali casi:

corsa non effettuata: in caso di corsa successiva prevista dopo oltre 60 minuti. il rimborso &
riconosciuto ai possessori di abbonamenti settimanali, mensili e annuali. I'entita del rimbor-
so & pari al valore del viaggio.

guasto ai mezzi: in caso di guasto bus in linea in cui non venga garantito il proseguimento
del viaggio fino a destinazione con corsa sostitutiva che dovra pervenire entro 60 minuti. il
rimborso & riconosciuto ai possessori di abbonamenti settimanali, mensili e annuali. I'entita
del rimborso € pari al valore del viaggio.

modalita e tempi di richiesta: la richiesta deve pervenire in forma scritta entro una settima-
na dal verificarsi del fatto e va indirizzata alla direzione della scrivente. €' necessario pre-
sentare in allegato copia del titolo di viaggio o dell’abbonamento. entro 60 giorni dal ricevi-
mento della richiesta verranno comunicate le modalita di pagamento.

Nota: il presente regolamento € emanato in riferimento alle norme contenute nel D.P.R. n°
753/80, nella legge 689/81 e, per le linee amministrate dalla regione Lombardia, nelle leggi re-
gionali n°20/77, n°73/82, n. 44/89 e n. 22/9 8 e successive modifiche. E’ fatto obbligo ai si-
gnori viaggiatori di attenersi scrupolosamente al seguente regolamento, emanato per la sicurez-
za e la regolarita del servizio.

-20-






Autoguidovie S.p.a.
Via M. F. Quintiliano 18 - 20138 Milano
Per informazioni sul servizio
Call Center 800.678850
Centralino 02. 5803971 - Fax 02.5062765
urp@milanosudest-trasporti.it - www.milanosudest-trasporti.it



