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1.0 SCOPO E GENERALITA
La Carta dei Servizi € un documento che individua i principi, le regole e gli standard qualitativi
del servizio erogato dalla Mirantetur S.r.l, al fine di tutelare le esigenze dei cittadini-utenti nel
rispetto dei principi di efficacia, efficienza ed economicita. Con questo documento, I’Azienda si
impegna infatti a garantire I’erogazione di un servizio la cui qualita rispetti gli standard stabiliti
nella Carta stessa.

La carta dei servizi assolve essenzialmente 3 funzioni:

Strumento di conoscenza perché:

Fornisce informazioni sulla struttura e sull’organizzazione della Mirantetur sui servizi offerti e
sulle modalita di prestazione dei medesimi, sull’offerta commerciale, sulle condizioni di viaggio,
sulle modalita con cui la clientela pud relazionarsi con l’azienda, sui livelli qualitativi di
prestazione del servizio, sui progetti aziendali di miglioramento del servizio, sulle azioni di
salvaguardia dell’ambiente, sulle modalita di diffusione della Carta.

Garantisce il sistema di monitoraggio della qualita del servizio erogato.

Garantisce la pubblicazione, I'aggiornamento e la diffusione della Carta, con particolare
riferimento ai risultati del monitoraggio della qualita in relazione agli impegni assunti ed al
raggiungimento degli obiettivi programmati.

Strumento di partecipazione perché:

Mette a disposizione della clientela "'Ufficio Relazioni con il Pubblico, che rappresenta canale
istituzionale di comunicazione tra I'azienda ed i clienti. Garantisce [|’effettuazione di
monitoraggio della qualita del servizio percepita dai clienti.

Strumento di tutela perché:

Garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, proposte o suggerimenti.
Stabilisce e garantisce |'applicazione della procedura dei reclami da attivare in caso di
violazione da parte dell’Azienda dei diritti dei clienti in tutti i casi di mancato soddisfacimento
degli impegni presi dall’Azienda con la presente Carta.
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2.0 RIFERIMENTI NORMATIVI

La Carta dei Servizi, viene annualmente redatta in attuazione dell’art. 2 della legge 11 luglio 1995
n. 273, sulla base dei principi del DPCM del 27 gennaio 1994 e dello schema generale di
riferimento valido per il settore trasporti allegato al DPCM del 30 dicembre 1998.

La nascita della Carta si ispira in particolare a due punti fondamentali della nostra legislazione:
Art. 16 Costituzione italiana “ogni cittadino puo circolare e soggiornare liberamente in qualsiasi
parte del territorio nazionale, ogni cittadino e libero di uscire dal territorio della Repubblica e di
rientrarvi”.

Art. 8 Trattato di Maastricht “ogni cittadino dell’Unione Europea ha il diritto di circolare e di
soggiornare liberamente nel territorio degli Stati membri”.

Di seguito vengono riportati i riferimenti legislativi a partire dalla prima Direttiva del 1994 ad oggi:
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 recante “Principi sull’erogazione dei servizi
pubblici”
Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 19 maggio 1995 che individua i settori di erogazione dei servizi
pubblici per Pemanazione degli schemi generali di riferimento
Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30 gennaio 1997
Legge 30 luglio 1998 n. 281 recante “Disciplina dei diritti e dei doveri dei consumatori e degli utenti”
Decreto Legislativo 19 novembre 1997, n. 422 (Decreto Burlando): E la norma base che ha trasferito le funzioni sul
trasporto pubblico locale alle Regioni. Stabilisce I'obbligo di stipulare Contratti di Servizio tra enti pubblici e
aziende di autobus, i quali devono contenere gli standard di qualita e le sanzioni in caso di mancata osservanza.
Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30 dicembre 1998 recante “Schema generale di riferimento per la
predisposizione della Carta dei servizi pubblici del settore trasporti”
Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri in data 30 dicembre 1998 , pubblicato nella Gazzetta Ufficiale n.
26 del 2 febbraio 1999 per I’adottazione della Carta della Mobilita.
Regolamento (UE) n. 181/2011: Si applica ai servizi di linea e stabilisce:

* Non discriminazione: Parita di condizioni tariffarie e contrattuali.

e Disabilita: Diritto al trasporto e assistenza gratuita per persone con mobilita ridotta (PMR).

¢ Informazione: Diritto a informazioni adeguate durante tutto il viaggio.

¢ Indennizzi: Regole su risarcimenti e assistenza in caso di cancellazione o ritardi superiori a 120 minuti (per

tratte lunghe).

Delibera ART n. 28/2021: “Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti che gli utenti dei servizi di
trasporto ferroviario e con autobus possono esigere nei confronti dei gestori dei servizi e delle relative
infrastrutture con riguardo al trattamento dei reclami”.
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3.0 PRINCIPI FONDAMENTALI

Il Cliente dell’Azienda ha il diritto di conoscere i servizi forniti e di poterli valutare in termini di
qualita e di quantita.

Primo scopo della Carta, redatta ai sensi della direttiva del Consiglio dei Ministri del 27/01/1995 e
Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30/11/1998, € di consentire il controllo e la
verifica da parte del cliente del rispetto degli standard garantiti , ponendo fine al tradizionale
rapporto di soggezione del cittadino nei confronti dei pubblici servizi, stabilendo patti chiari e
scritti, con I’ impegno da parte della MIRANTETUR di rispettare i principi che seguono, elaborati
nel rispetto delle elencate disposizioni:

EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA’
MIRANTETUR si impegna ad assicurare uguale trattamento nell’ambito di aree geografiche di
categoria o fasce di Clienti omogenee, evitando qualsiasi forma di discriminazione.
MIRANTETUR si impegna a riservare particolare attenzione per garantire I’ accessibilita alla rete
a Clienti portatori di handicap ed anziani, migliorando, ove consentito dalle norme, la
dislocazione delle fermate in relazione alle esigenze dell’utenza con difficolta motorie e dando
priorita al’acquisto di mezzi a pianale ribassato per i servizi urbani.
| regolamenti, le norme di viaggio e i comportamenti del personale devono ispirarsi ai principi di
obiettivita, giustizia ed imparzialita, garantendo I’accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture
senza distinzione di nazionalita, sesso, razza, lingua, religione ed opinioni.

CONTINUITA’

MIRANTETUR siimpegna ad erogare il servizio in modo continuo, regolare e senza interruzioni.
E’ impegno dell’azienda ridurre, nei limiti del possibile, il numero e la durata di eventuali
disservizi derivanti dal fatto che I’autobus si muove su una sede non propria, soggetta a vincoli
esterni anche imprevedibili o in ogni modo da cause di forza maggiore indipendenti dalla
volonta del vettore

L’azienda s’impegna a garantire I’effettuazione del 99% delle corse programmate, ad eccezione
in caso di sciopero del personale o di condizioni meteorologiche non rientranti nella norma.
Verranno in ogni caso garantiti servizi sostitutivi nel caso di eventi improvvisi o di interruzioni
programmate.
MIRANTETUR assicura il rispetto dell’orario di transito dei mezzi rispetto alle previsioni, con
oscillazione massima di 3’ per il 70% delle corse urbane e di 5’ per il 70% delle corse extraurbane.
Il traffico intenso, blocchi o lavori stradali, manifestazioni o altri eventi possono essere causa
del nonrispetto delle previsioni di transito.

L’azienda si impegna ad effettuare periodicamente verifiche a campione per accertare il
rispetto di quanto garantito.
Gli orari di passaggio previsti sono riportati nell’apposito opuscolo, aggiornato periodicamente,
disponibile gratuitamente per il Cliente; eventuali variazioni di orario sono comunicate tramite
locandine sugli autobus e sul sito internet aziendale.

E impegno dell’azienda adottare ogni possibile azione, anche di tipo informativo, al fine di
ridurre il disagio all’'utente.
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PARTECIPAZIONE

MIRANTETUR favorisce ed auspica la partecipazione del Cliente al fine di tutelare il suo diritto
alla corretta erogazione del servizio.

Per il raggiungimento di tale obiettivo stimolera I’acquisizione periodica delle valutazioni degli
utenti circa la qualita del servizio reso, anche tramite sondaggi a campione aventi I’obiettivo
prioritario di verificare gli spostamenti tra qualita programmata, qualita resa, qualita attesa dal
Cliente e qualita percepita dallo stesso.

L’ azienda si impegna a trasmettere informazioni sul servizio, riconoscendo e facilitando al
Cliente il diritto di ottenere le informazioni aziendali che lo riguardano, di presentare
documenti, formulare suggerimenti ed inoltrare reclami.

EFFICIENZA DEL SERVIZIO
MIRANTETUR si impegna, per quanto di sua competenza, a progettare, produrre ed offrire
servizi ed infrastrutture di trasporto nell’ottica di un continuo miglioramento dell’efficienza e
dell’efficacia.

LIBERTA’ DI SCELTA

MIRANTETUR si impegna a garantire il diritto alla mobilita dei cittadini, assumendo iniziative
volte a facilitare la liberta di scelta tra pit soluzioni modali, per la sua parte unitamente a tutti
gli altri enti preposti all’lampio fenomeno della mobilita.
MIRANTETUR si impegna al rispetto degli standard di qualita riportati nella scheda allegata, ed
alla rilevazione, con cadenza annuale della rispondenza del servizio offerto al livello promesso,
al fine di verificare ed eventualmente correggere i parametri che si avvicinano ai livelli minimi di
qualita e quantita promesse per i servizi.
A tal fine & considerato standard generale il livello quantitativo e qualitativo dei servizi minimi
erogati con riferimento a ciascuno dei seguenti fattori di qualita:

® sicurezza del viaggio

® sicurezza personale del viaggiatore

* regolarita del servizio e puntualita dei mezzi

® puntualita e condizioni igieniche dei mezzi

e comfort del viaggio

® servizi aggiuntivi

® servizi per viaggiatori portatori di handicap

* informazioni alla clientela

* aspetti relazioni/comunicazionali del personale a contatto con I'utenza

¢ livello di servizio nelle operazioni di sportello

* integrazione morale

* attenzione al’ambiente

4.0 POLITICA AZIENDALE
Obiettivo prioritario della Mirantetur & impegnarsi affinché il servizio erogato soddisfi sempre le
aspettative dei propri clienti, facendo proprio il principio del miglioramento continuo.
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La Mirantetur s.r.l. mette a disposizione dei propri clienti/utenti:

piu di 30 anni di esperienza nella organizzazione dei servizi di trasporto di persone
vasta gamma di servizi

un efficiente parco mezzi

personale specializzato

tempi rapidi di risposta alle richieste

tempi rapidi risoluzione di eventuali problemi.

Applicando il proprio sistema di gestione qualita la Mirantetur intende perseguire i seguenti
obiettivi:

migliorare le proprie performance in modo continuativo, attraverso il monitoraggio degli
indicatori dei processi;

riportare nella carta dei servizi gli indicatori di processo con gli obiettivi e i traguardi
previsti;

a garantire che tutte le attivita siano condotte nel rispetto di tutte le norme e leggi vigenti
attinenti al proprio settore, nonché del D.Igs. 81/08 e smi, al fine di rispettare ed applicare il
disposto normativo per la salute dei lavoratori e la sicurezza nell'ambiente di lavoro con
particolare riferimento al rischio chimico, rumore e vibrazione;

a garantire la distribuzione dei DPI a tutti gli operatori con relativa formazione annuale;
sensibilizzare il personale impegnato nelle attivita (interno ed esterno), attraverso la
pianificazione sistematica delle attivita di formazione/addestramento;

riesaminare con cadenza almeno annuale tutto il sistema di gestione per la qualita
(procedure, politica, obiettivi, ...), attraverso riunioni ad hoc in cui presenzia tutto il
personale della organizzazione;

diminuire il numero delle non conformita, attraverso gli audit programmati del sistema di
gestione per la qualita;

a migliorare le proprie performance in modo continuativo;

garantire il rispetto del Reg. 679/2016;

Tutti gli sforzi organizzativi, logistici e commerciali dell’azienda sono mirati al raggiungimento
della soddisfazione della clientela.

La Direzione esprime e diffonde tali obiettivi adoperandosi per il loro conseguimento.

Napoli 09.03.2026 La Direzione

5.0 LE LINEE GESTITE

Pag 7 di 21



Carta dei Servizi di Trasporto Pubblico di Linea

La Mirantetur offre alla clientela i seguenti servizi di linea:

LINEA: POZZUOLI - OSPEDALE DEL MARE (NAPOLI)

TIPO DI LINEA: EXTRAURBANA
COMUNI ATTRAVERSATI: POZZUOLI - NAPOLI - PONTICELLI
PERIODICITA': TUTTI | GIORNI DELL'ANNO COMPRESI | FESTIVI

N. 2 CORSE GIORNALIERE

DESCRIZIONE FERMATE

GARIBALDI - POZZUOLI -
OSPEDALE DEL MARE

p. CORS0 GARIBALDI CIRCUMVESUVIANA 06:00
VIA ACTON - PARTHENOPE (NAPOLI) 06:05
VIA MORELLI - MORELLIVITTORIA (NAPOLI) 06:07
VIA GIORDAND BRUMO - SANNAZZARD (MAPOLI) 06:09
VIALE AUGUSTO - ADIACENTE PIAZZALE TECCHIO (NAPOLI) 06:12
V1A CINTIA - UNIVERSITA' MONTE SANTANGELO (NAPOLI) 06:15
OSPEDALE SAN PAOLD - VIA TERRACINA 219 (NAPOLI) 06:20
VIA NUOVA AGNAND CIVICO 816 (MAPOLI} 06:25
VIA SOLFATARA INCROCIO VIA ORIANI (POZZUDLI) 06:30
VIA SACCHINI (POZZUDLI) 06:40
VIA SOLFATARA INCROCIO VIA ORIANI (POZZUDLI) 06:45
V1A NUOVA AGNAND CIVICO 616 (NAPOLI) 06:53
DOSPEDALE SAN PAOLD - VIA TERRACINA 219 (NAPOLI) 06:58
VIA CINTIA - UNIVERSITA' MONTE SANTANGELQ (NAPOLI) 07:06
PIAZZALE TECCHIO - STAZIONE DI CAMPI FLEGREI (NAPOLI) 07:11
VIA GIORDANO BRUMO - PIAZZA SANNAZZARO (NAPOLI) vy
PIAZZA VITTORIA (NAPOLI) 0v-22
V1A ACTON- MOLO BEVERELLO (NAPOLI) 0729
CORS0 GARIBALDI FERMATA CIRCUMVESUVIANA (NAPOLI) 07:34
C.SO ARNALDO LUCCI - GARIBALDI CENTRALE (MAPOLI} 0740
VIA GALILED FERRARIS, 273 - RES. PARTHENOPE (MNAPOLI) 07:50
DOSPEDALE VILLA BETANIA - VIA ARGINE 604 (NAFPOLI) 07:a7
FERMATA CIRCUMVESUVIANA VESUVIO DE MEIS 07:59
a. CAPOLINEA OSPEDALE DEL MARE - VIA E. RUSS0 (NAPOLI) 08:00
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OSPEDALE DEL MARE -
DESCRIZIONE FERMATE POZZUOLI -
GARIBALDI (NAPOLI)
p- OSPEDALE DEL MARE - WA ENRICD RUSSO (MAPOLI) 20:30
FERMATA CIRCUMVESUVIANA VESUVIO DE MEIS 20:33
OSPEDALE VILLA BETANIA - VIA ARGIMNE 604 (NAPOLI) 20:35
V1A GALILED FERRARIS, 273 - RES. PARTHENOPE (NAPOLI) 20:43
C.S0 ARNALDO LUCCI - GARIBALDI CENTRALE 20:50
CORSO GARIBALDI FERMATA CIRCUMVESLUVIANA 20:56
V1A ACTON - PARTHENOPE (MAPOLI) 21:09
VIA MORELLI - MORELLIVITTORIA (MAPOLI) 21:13
V1A GIORDANO BRUND - SANMAZZARD (MAPOLI) 21:18
VIALE AUGUSTO - ADIACENTE PIAZZALE TECCHIO (MAPOLI) 21:26
VIA CINTIA - UNIWERSITA” MONTE SANTANGELO (NAPOLI) 21:33
OSPEDALE SAN PAOLO - VIA TERRACINA 219 (NAPOLI) 21:39
VIA NUOVA AGNANO CIVICO 816 (NAPOLI) 21:44
VIA SOLFATARA INCROCIO WVIA ORIANI (POZZUOLIY 21:53
V1A SACCHINI (POZZUOLI) - CAPOLINEA 22:00
VIA SOLFATARA INCROCIO VIA ORIANMI (POZZUGLIY 22:05
VIA NUDVA AGNANO CIVICO 616 (NAPOLI) 22:13
OSPEDALE SAN PADLO - VIA TERRACINA 219 (NAPCOLI) 2218
UNIWVERSITA' FEDERICO Il MONTE SANTANGELO (NAPOLI) 22:26
PIAZZALE TECCHIO - STAZIONE DI CAMPI FLEGREI (MAPOLI) 22:31
VIA GIORDAND BRUNO - PIAZZA SANNAZZARD (NAPOLI) 22:37
PIAZZA VITTORIA (NAPOLI) 22:42
VIA ACTON- MOLO BEVERELLO (MAPOLI) 22:49
a. CORS0 GARIBALDI CIRCUMVESUVIANA (MAPOLI) 23:00
Country Park 3 A port (5P |
tarto Torre 1ternazior /o
c |r-f:ll‘rl'loh'} Museo e Real Bosco £33 o 1N o i
Monterusciello Guantai di Capodimonte=¥ SantA
55 162race

| 5P303 |

Pollena
Trocchia

[Ssna Risérva Cors&:crina:gg Ospedale del Mare
o'Felice Pozzuoli Naturale Mt ik .
Cra ol Ve a Nuova Marina
™ Cratere degli (45 |

Astroni viaCintia “"\J\ Blarrovccio San Giorgio
WA P .\ ey ’
Via GiordaforBruno, 1,10 AN e, b
Via'A. Maria Sacchini Viale dl.Augustﬁﬁ 406‘" 3 S
Baia - ¥
Bagnoli e
-‘ Portici
.s d Ercolano
MARECHIARD o : §
1 Coli m 645 |
Torre del
Miseno Greco
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LINEA: FUORIGROTTA - PASCAROLA
TIPO DI LINEA: EXTRAURBANA
COMUNI ATTRAVERSATI: NAPOLI, CASORIA, PASCAROLA, CASAVATORE, AFRAGOLA, CARDITO,

MARCIANISE
PERCORSD N. |FERCORS0 N.|FERCORZ0 M.
DESCRIZIONE FERMATE 1 04:50 112:10 1 20-20
. CAFOLIMHES: ¥IA GIUSTIHIAHD - IHNCROCID YIA FIAYE 04:50 1210 20:20
WIA EFOMED - IMCROCID V1A MOHTEYERGINE 04:52 12014 20:23
WIALE TRAIAHD 04:54 12:15 2025
V1A TERRACING - OSFPEDALE SAH FAILO 04:53 12:20 2025
FIAZ24 SALVEMINI - IHGROCI0YIA §.CEREOHE 0501
VIADIOGLEZIAHG - INGROCI0 CAVALLEGGERI DY ADSTA 0502 12a2 2030
FIAZZALETECCHIO - STAZIONEFS 05:04 1224 2032
WIA FUORIGROTTA - FIAZZA I TALLG 05:05 12:27 20:35
LARGD SERMOHETA 0507 12:23 2037
WIAGIORDAND ERUHO - FIAZ28 SAHHAZZARO 0505 1230 2035
RIVIERA DI SHIAIA - INGROS 10 FIAZZA 5. FASRUALE 05:10 12052 20:40
FIAZ2& VITTORIA 0512 12:54 2044
WIA ACTOMN - MOLO BEVERELLO 0514 1238 2047
VIA CAMFODISOLA MARGHESE- FIAZZA EOVIO 05:15 12:40 250
FIAZ2A TRIESTEE TRENTO 0517 1242 2i0:51
CORS0UMEERTO 1 - UHIVERSITS' 0513 1243 2052
CORS0 GARIEALD - FIAZZAF. UMEERTO 0521 1255 25T
FIAZ2AOTTOCALLL - IMIZI0 AL, CAFODICHING 05:24 1503 2100
W15 DE FIMEDD - FARCO ACASIE . 0526 13:14 21:05
CASORIA - YIATAYERHAROSSA 05:23 1524 2114
CASORIA - IMCROCIO0 CASAYATORE V1A FRIMCIFE DI FIEMONT] 05:30 1533 2117
FASCAROLA STAEILIMEMTO [ YA UTIER) 0542 15:45 2145
FASCAROLA STAEILIMENTO (UHILEYEF: ) 05:435 15:46 2146
a. GEMTRO ORAFO "IL TARI™ -MARCIAHISE no 1356 no

DESCRIZIONE FERMATE PERCORS0D N. |PERCORSD N.| PERCORZD

1 14:20 1 22:20 N.1 06:1%
. GAFOLIMES: PAZCAROLA STABILIMENTO (UHILEVER) 14:20 2220 OF:15
FASCAROLA STAEILIMENTO (WAUTIER) 14:21 i 016
ICENTRO ORAFO "IL TARI'" - MARGIAHISE 14:31 no no
IEASORIA - VIA TAYERHA ROSSA 1d:d 23 026
JoAS0RIA - WA FRINGIFE DI FIEMOHTE 14:45 fettpee] 0625
\WI#4 DE FINEDO - FARCO ACACIE 14:50 255 0635
FIAZ28 OTTOCALLI - CALATA GAFIDICHING 14:55 2242 06: 55
CORSY GARIEALDI - FIAZZA F.UMEERTO 15:05 2253 0645
CORSOUMEERTO I - UHINERSITA' 1540 2255 OF:53
FIAZZA EOVIO 1512 2500 055
FIAZ2A TRIESTEE TRENTO 15:15 250 056
WIAACTON - UHIVERSITA' 15:20 2503 Q655
FIAZZA WITTORIA 1523 2506 o701
RIMIER:& DI CHIAIA - INCROCIO0 FIAZEZA 5. FASRUALE 15:2% 2507 o702
V18 GIORDAHD ERUNG - FIAZZA SAHHAZZARD 15:30 2503 a7.04
LARGD SERMOHETA 15:31 251 0705
FIEDIGROTTA - STAZIOHE MERGELLIHA 15:33 2513 oot
I A DUILID 15:36 2515 0710
VIALE AUEUST - METROFOLITANA 15:3% 21T a2
FIAZ2ALE SAERIELE D'AHHUNZIO 15:42 252 0716
VI CIMTIA - UHIVERSITA' MONTE 5. AHGELD 15:d8. 2HaE% 07:20
V.LE TR&IAHO - FONTE W& EFOMED 15:4% 22T o722
WIA EFOMED - IMCROCID V1A MOHTEYERGINE 15:50 2523 07:24
VIA GILE TIHIAHG 15:52 | 0726
WA TERRACING - OEFEDALE 5. FA0LO 15:54 2RI 0725
V1A HUOMA AGHAND - CIMEMA LA FERLS 15:57 2505 731
FUIADIOCLEZIAND - INCROCID CAYALLEGGER| AOSTA 1601 2HIT 07:54
a. FIAZZALE TEGCHIO - STAZIOHE F.5. 16:05 254 0736

Pag 10 di 21



Carta dei Servizi di Trasporto Pubblico di Linea

DESCRIZIONE FERMATE FERCORSO M.
& 0715
p. HAFOLIF.LETECCHIO - STAZIOHEF.S. 0745
NI& CINTIA - UHIVERSITA' MONTE 5. AHGELD n7AT
YA TERRACIMA - OSFEDALE S FAOLOD 0749
NIADIDCLEZIANHD - INGROGIO CAYALLEGSERIADSTA 072l
NI&FUORIGROTTA - FIAZZAITALIA 072z
LARGO ZERMONETA 0723
YA GIORDAND ERUMO - FIAZZ2A SAHHAZZARD 0nv:2d
FIVIERA DI CHIANA - INCROCIOFIAZZA 5. FASRUALE 07:25
FIAZZAVITTORIA 7y
MIAACTON - MOLO EEVERELLOD 0730
YA CAMFODISOLAMARGCHESE - FIAZZA EOVIO 0732
FIAZZATRIESTEE TREHTO n7:E:
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LINEA CIRCOLARE ( OSPEDALE DEL MARE - P.LE TECCHIO - OSPEDALE DEL

TIPO DI LINEA: EXTRAURBANA

MARE)

COMUNI ATTRAVERSATI: - NAPOLI - PONTICELLI
PERIODICITA': TUTTI | GIORNI DELL'ANNO COMPRESI | FESTIVI

N. 4 CORSE GIORNALIERE

OSPEDALE DEL MARE - | OSPEDALE DEL MARE - | OSPEDALE DEL MARE - |OSPEDALE DEL MARE -
DESCRIZIONE FERMATE P.LE TECCHIO - P.LE TECCHIO - P.LE TECCHIO - P.LE TECCHIO -
OSPEDALE DEL MARE | OSPEDALE DEL MARE | OSPEDALE DEL MARE | OSPEDALE DEL MARE

p. OSPEDALE DEL MARE - VIA E. RUSSO (NAPOLI) 08:30 1140 14:30 17:30
FERMATA CIRCUMVESUVIANA VESUVIO DE MEIS 08:33 1143 14:33 17:33
(OSPEDALE VILLA BETANIA - VIA ARGINE 604 (NAPQLI) 08:35 1145 14:35 17 35
VIA GALILEQ FERRARIS, 273 - RES. PARTHENOPE (NAPOLI) 0843 11:53 1443 1743
C.50 ARNALDO LUCCI - GARIBALDI CENTRALE (NAPQLI) 08:50 12:00 14:50 17:50
CORSO GARIBALDI FERMATA CIRCUMVESUVIANA (NAPOLI) 08:56 12:06 14:56 17:56
VIA ACTON - PARTHENOPE (NAPOLI) 09:09 1219 15:09 16:09
VIA MORELLI - MORELLIVITTORIA (NAPOLI) 09:13 12:23 15:13 1§:13
VIA GIORDANQ BRUNO - SANNAZZARO (NAPOLI) 09:18 12:28 15:18 16:18
VIALE AUGUSTO - ADIACENTE PIAZZALE TECCHIO (NAPOLI) 09:26 12:36 15:26 1§:26
VIA CINTIA - UNIVERSITA" MONTE SANTANGELO (NAPOLI) 09:33 1243 15:33 18:33
PIAZZALE TECCHIO - STAZIONE DI CAMPI FLEGREI (NAPOLI) 09:38 12:48 15:38 16:38
(inverte il senso del percorso)

VIA GIORDANQ BRUNO - PIAZZA SANNAZZARD (NAPQLI) 09:59 12:55 15:5 16:55
PIAZZA VITTORIA (NAPOLI) 10:00 13:00 16:00 19:00
VIA ACTON- MOLO BEVERELLO (NAPOLI) 10:06 13:06 16:06 19:06
CORSO GARIBALDI FERMATA CIRCUMVESUVIANA (NAPOLI) 10:11 1311 16:11 1911
C.50 ARNALDO LUCCI - GARIBALDI CENTRALE (NAPOLI) 10:23 13:23 16:23 19:23
VIA GALILEQ FERRARIS, 273 - RES. PARTHENOPE (NAPOLI) 10:26 13:26 16:26 19:26
(OSPEDALE VILLA BETANIA - VIA ARGINE 604 (NAPOLI) 10:34 1334 16:34 19:34
FERMATA CIRCUMVESUYIANA VESUVIO DE MEIS 10:36 13:36 16:36 19:36
a. CAPOLINEA OSPEDALE DEL MARE - VIA E. RUSSO (NAPOLI) 10:38 13:38 16:38 19:38
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6.0 DOCUMENTI DI VIAGGIO

[l Conducente & tenuto ad informare il Cliente in merito alla tariffa che sara applicata, ad
illustrare il tariffario ed i percorsi, qualora il Cliente ne faccia richiesta.

Il Responsabile Operativo garantisce che siano in vigore soltanto tariffari aggiornati, mediante
emissione controllata per quanto previsto dalle Procedure dedicate del Sistema di Gestione
Qualita

Nei casi di irregolarita dei titoli di viaggio saranno applicate le SANZIONI AMMINISTRATIVE
previste dalle normative in vigore.

Modalita di Acquisto
Tutti i biglietti di corsa semplice sono acquistabili direttamente online, presso la nostra sede o
direttamente sull’autobus in contanti o con carta di debito/credito tramite pos.
Gli abbonamenti vanno effettuati presso la sede di Mirantetur oppure a bordo del bus.
Per gli abbonamenti servono una copia del documento d’identita dell’utente e del codice
fiscale.
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7.0 DIRITTI E DOVERI DEL VIAGGIATORE

Al cittadino che si sposta sul territorio, utilizzando servizi di trasporto pubblici, sono
riconosciuti i seguenti diritti del viaggiatore:
a) sicurezza e tranquillita del viaggio;
b) continuita e certezza del servizio, anche attraverso una razionale integrazione tra i diversi
mezzi di trasporto;
c) pubblicazione tempestiva e facile reperibilita degli orari che siano se possibile integrati e
coordinati con i mezzi di trasporto necessari al completamento del viaggio;
d) facile accessibilita alle informazioni sulle modalita del viaggio e sulle tariffe; tempestive
informazioni sul proseguimento del viaggio con mezzi alternativi (se possibile), in caso di
anormalita o d'incidente;
e) facile accessibilita al mezzo di trasporto ;
f) rispetto degli orari di partenza e di arrivo in tutte le fermate programmate del percorso;
g) igiene e pulizia dei mezzi;
h) riconoscibilita del personale e delle mansioni svolte; facile rintracciabilita degli addetti
durante il viaggio;
i) rispondenza tra i servizi acquistati e quelli effettivamente erogati;
j) contenimento dei tempi di attesa agli sportelli (quali, biglietterie, informazioni... );
k) rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo sui mezzi;
[) facile accessibilita alla procedura per proporre reclamo e alle procedure conciliative e
giudiziarie.

Al cittadino che viaggia spettano i seguenti doveri:
a) non salire sui mezzi di trasporto senza biglietto o prenotazione se questa e obbligatoria;
b) non occupare piu di un posto a sedere;
¢) non insudiciare e non danneggiare pareti, accessori e suppellettili;
d) rispettare il divieto di fumare;
e) non avere comportamenti tali da recare disturbo ad altre persone;
f) non trasportare oggetti compresi tra quelli classificati nocivi e pericolosi;
g) non usare i segnali di allarme o qualsiasi altro dispositivo di emergenza, se non in caso di
grave ed incombente pericolo;
h) attenersi diligentemente a tutte le prescrizioni e alle formalita relative ai controlli di
sicurezza;
i) rispettare scrupolosamente le istruzioni e le disposizioni dei soggetti erogatori dei servizi e le
indicazioni ricevute dagli operatori;
j) utilizzare le infrastrutture di trasporto seguendo puntualmente le regole prefissate - assieme
a quelle del vivere civile - non compromettendo in alcun modo la sicurezza del viaggio ed i livelli
di servizio per se stesso e per tutti quelli che viaggiano.
) rispettare le norme comportamentali consigliate dal Ministero della Salute per i viaggiatori in
materia di contenimento dell’emergenza epidemiologica da COVID-19.

Sanzioni amministrative
La sanzione amministrativa a carico degli utenti trovati sprovvisti del titolo di viaggio & fissata
nei limiti previsti dalla legislazione vigente.
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INFORMAZIONI Al CLIENTI
Informazioni sugli Autobus

Ogni Autobus reca esternamente I'indicazione relativa alla linea. Internamente, sono apposte
informazioni riguardanti eventuali variazioni di percorso, modifiche della rete, con relative
motivazioni.

Su ogni Autobus sono disponibili tariffari e percorsi, cosi come & possibile richiederne copia
aggiornata al Conducente o presso la Sede operativa.

| Clienti che intendono esprimere un reclamo, possono richiedere al Conducente I’apposito
modulo che & disponibile su ogni autobus. Detto modulo pud essere consegnato al
Conducente.

_ pOZZUOLI-OSPEDALE DEL MARE
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SERVIZIO CLIENTI

Il ns. personale & sempre a Vs disposizione presso i ns. uffici dal Lunedi al Venerdi dalle 09.00
alle 19.00 ed il Sabato dalle 09.00 alle 13.00 .

Potete contattaci inoltre, via telefono, fax, mail.

Indirizzo: Calata Capodichino, 108 80141 Napoli

Telefono: (+39) 081.751.73.17

Cellulare: (+39) 3465264134
Fax: (+39) 081.751.73.18
Email: info@mirantetur.it

Pec: mirantetur@pec.it

Sito internet: www.miranteturismo.it sezione “Autolinee”
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9.0 RECLAMI

Mirantetur si impegna a garantire standard qualitativi elevati. Qualora il passeggero riscontri
disservizi o difformita rispetto a quanto previsto dalla normativa di settore e dalla Carta dei
Servizi, puo presentare reclamo secondo le modalita di seguito descritte.

REGOLAMENTO PER IL TRATTAMENTO DEI RECLAMI

Art. 1 - Oggetto e ambito di applicazione

Mirantetur S.r.l. definisce con il presente documento il contenuto minimo dei diritti, anche
risarcitori, che ['utente pud esigere in merito al trattamento dei reclami. Il regolamento si
applica ai servizi regolari di trasporto con autobus operati dall'azienda il cui punto di imbarco
sia in Italia o, per servizi extra-UE, il cui punto di sbarco sia in territorio italiano.

Art. 2 - Accessibilita e lingue

Mirantetur S.r.l. garantisce un meccanismo di trattamento dei reclami di facile accesso e
utilizzo, con particolare attenzione alle necessita delle persone con disabilita.

 Lingue: E garantita la possibilita di presentare il reclamo in lingua italiana e in lingua
inglese.

* Risposta: L'azienda fornira la risposta nella medesima lingua utilizzata dall'utente per
I'inoltro.

Art. 3 — Canali di inoltro dei reclami
L'azienda mette a disposizione i seguenti canali per I'invio:

* Modulo a bordo: Richiedendo al conducente I'apposita modulistica da compilare e
riconsegnare contestualmente;

e Sito Web: Compilando I'apposito form nella sezione "Reclami" in homepage del sito
www.mirantetur.it; sul sito inoltre & disponibile un modulo RECLAMI anche in modalita
stampabile.

» Posta Elettronica ( mail o PEC) Inviando una comunicazione all'indirizzo mail:
info@mirantetur.it o PEC mirantetur@pec.it garantendo il rilascio di una ricevuta di
trasmissione (in caso di PEC, I'indirizzo & abilitato a ricevere anche da caselle non
certificate).

e Presso la Sede: Allo sportello della Sede Mirantetur via Calata Capodichino, 108 80141
Napoli, dove gli operatori incaricati registreranno la segnalazione e rilasceranno
ricevuta.

¢ Posta Raccomandata: Inviando il reclamo a Mirantetur via Calata Capodichino, 108 80141
Napoli

Art. 4 - Contenuto minimo del reclamo

il reclamo deve essere trasmesso entro tre mesi (90 giorni) dalla data in cui il servizio regolare
e stato prestato o avrebbe dovuto essere prestato.

Mirantetur srl esamina ogni reclamo, anche se non presentato tramite modulo standard,
purché contenga almeno:

 Identificativi utente: Nome, cognome e recapito (e delega con documento d'identita se
inviato da un rappresentante).

o Dettagli del viaggio: Data, ora di partenza, origine, destinazione e numero del
biglietto o codice di prenotazione (o copia del titolo di viaggio).

» Descrizione del disservizio: Indicazione della non coerenza rilevata rispetto alla
normativa o alla Carta dei Servizi.

Art. 5 - Decorrenza dei termini
Ai fini del calcolo dei tempi di risposta, il reclamo si considera ricevuto:
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Web/E-mail: Il giorno stesso dell'invio.

Raccomandata: Il giorno della consegna effettiva all'azienda.

Altre modalita (consegna a mano): Nel giorno della consegna (se prevista ricevuta) o
comunque entro 5 giorni dalla consegna ai sistemi aziendali.

Art. 6 - Requisiti di motivazione della risposta
La risposta fornita da Mirantetur srl sara scritta in linguaggio comprensibile e dovra indicare
chiaramente:

1.
2.

3.

4.

5-

Se il reclamo & accolto o respinto, basandosi sui fatti e sulla disciplina applicabile.

Il diritto a eventuali indennizzi o rimborsi, con relative modalita e tempistiche per
ottenerli (in denaro, salvo diversa indicazione dell'utente).

Le misure correttive adottate per risolvere il problema.

I rimedi attivabiliin caso di insoddisfazione, incluse le procedure di risoluzione
extragiudiziale e il reclamo all'Autorita (ART).

Un recapito per eventuali richieste di chiarimento sulla risposta stessa.

Art. 7 - Termini di risposta e Indennizzi automatici
In conformita al Regolamento (UE) n. 181/2011:

()

Primo riscontro: Entro 1 mese, I'azienda comunica I'esito (accolto/respinto/in esame).
Risposta definitiva: Entro 3 mesi dalla ricezione del reclamo.
Indennizzo per ritardo: Se la risposta definitiva arriva oltre i 9o giorni, I'utente ha diritto
a un indennizzo automatico sul prezzo del biglietto:

o 10%trail 91° e il 120° giorno.

o 20%oltre il 120° giorno.

o nel caso di abbonamenti, 1'entita dell'indennizzo automatico ¢ rapportato alla quota

giornaliera dell'abbonamento.

Esclusioni: L'indennizzo non € dovuto se inferiore a 4 euro, se il reclamo € incompleto o
se gia corrisposto per lo stesso viaggio.

Art. 8 — Rimedi di Seconda Istanza e Trasparenza

1.

2.

Reclami di Seconda Istanza: In caso di risposta insoddisfacente o mancata entro i
termini, I'utente puo rivolgersi all’Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART) tramite il
sistema telematico SiTe disponibile sul sito www.autorita-trasporti.it, L'invio del reclamo
via posta raccomandata o PEC agli indirizzi dell'Autorita.

Risoluzione Extragudiziale (ADR):L'utente puo avvalersi delle procedure di
conciliazione amichevole presso gli organismi iscritti nell'elenco dell'Autorita.
Informazioni: Le modalita di reclamo sono indicate sul sito, nelle condizioni di trasporto,
nella Carta dei Servizi e a bordo degli autobus.

Titolo di viaggio: Il biglietto riporta chiaramente il nome del gestore e I'indirizzo web
della sezione reclami.

Conservazione: Mirantetur srl conserva i dati dei reclami per almeno 24 mesi dalla data
del servizio.
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10.TUTELA DEI PASSEGGERI CON DISABILITA O A MOBILITA RIDOTTA (PMR)
Mirantetur si impegna a garantire il diritto al trasporto e alla mobilita di tutti i cittadini, senza
discriminazioni, assicurando assistenza e accessibilita sui propri servizi di linea e di noleggio.
1. Diritto al Trasporto e Non Discriminazione

Ai sensi del Regolamento (UE) n. 181/2011, Mirantetur non puo rifiutare un'esigenza di
prenotazione, né emettere un biglietto o impedire la salita a bordo a causa della disabilita o
della mobilita ridotta del passeggero. L’unica eccezione & rappresentata dall'impossibilita fisica
della salita a bordo dovuta alla progettazione del veicolo o alle infrastrutture (fermate/terminal),
o per garantire il rispetto degli obblighi in materia di salute e sicurezza.

2. Accessibilita dei Veicoli

L'azienda siimpegna a:

« Mettere a disposizione veicoli attrezzati con pedane elevatrici o rampe di accesso (ove
previsto dalla tipologia di servizio).

e Riservare a bordo posti prioritari opportunamente segnalati.

e Consentire il trasporto gratuito di eventuali dispositivi di mobilita (sedie a rotelle
pieghevoli o elettriche, deambulatori) nel vano bagagli, previa verifica delle dimensioni e
del peso massimo consentito per la sicurezza del mezzo.

3. Assistenza a Bordo e a Terra
Per garantire un servizio efficiente, il passeggero con disabilita o mobilita ridotta & invitato a:

e Preavviso: Comunicare le proprie necessita di assistenza almeno 36 ore prima della
partenza (via mail o telefono).

e Presentazione: Presentarsi al punto diimbarco con un anticipo di almeno 15-30 minuti
rispetto all'orario di partenza previsto.

» Accompagnatore: Qualora la sicurezza o la conformita del veicolo lo richiedano,
Mirantetur puo richiedere che la persona sia accompagnata. In tal caso,
I'accompagnatore viaggia gratuitamente (ove previsto dalle tariffe agevolate di
settore).

4. Cani Guida

| cani da assistenza (cani guida per non vedenti) regolarmente addestrati e muniti di
certificazione sono ammessi a bordo gratuitamente e possono viaggiare in cabina accanto al
passeggero, senza obbligo di museruola (salvo diverse disposizioni di sicurezza immediata),
purché tenuti al guinzaglio.

5. Risarcimento per Dispositivi di Mobilita

In caso di perdita o danneggiamento di sedie a rotelle o altri dispositivi di mobilita causati da
colpa di Mirantetur il passeggero ha diritto a un risarcimento corrispondente al valore di
sostituzione dell'attrezzatura perduta o ai costi di riparazione della stessa.

6. Reclami Specifici

Qualora un passeggero ritenga che i propri diritti in materia di disabilita siano stati violati, pud
presentare reclamo secondo le modalita indicate nella sezione "Reclami' della presente Carta.
In caso di mancata risposta, il passeggero puo rivolgersi all’ Autorita di Regolazione dei
Trasporti (ART).
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11. CONDIZIONI DI VIAGGIO

CONDIZIONI GENERALI DI TRASPORTO

1. TITOLI DI VIAGGIO E ACCESSO AL SERVIZIO

Obbligo del Biglietto: Il passeggero deve salire a bordo munito di regolare titolo di viaggio,
acquistato tramite i canali ufficiali (app, sito, rivendite). Il biglietto € nominativo e non cedibile.
Acquisto a bordo: Laddove previsto, l'acquisto dal conducente pud comportare un
sovrapprezzo. |l biglietto deve essere conservato integro per tutta la durata del viaggio e fino
alla discesa.

Validazione: In caso di malfunzionamento delle obliteratrici, il passeggero & tenuto ad annullare
a mano il biglietto indicando data e ora, informando immediatamente il conducente. | titoli
digitali devono essere esibiti da dispositivo funzionante.

2. COMPORTAMENTO DEL PASSEGGERO E DOVERI

Per garantire la sicurezza e il decoro, al passeggero & fatto divieto di:

Fumo: E severamente vietato fumare a bordo, incluse le sigarette elettroniche (e-cig) e i
dispositivi a tabacco riscaldato.

Cinture di Sicurezza: E obbligatorio allacciare le cinture per tutta la durata della marcia (D.Lgs.
150/06). L'azienda declina ogni responsabilita per danni derivanti dal mancato uso.

Interazione con il conducente: E vietato parlare al conducente durante la guida, salvo casi di
emergenza.

Soste: Nelle soste autostradali (secondo i tempi comunicati dal conducente), il passeggero
deve rispettare rigorosamente I'orario di ripartenza. Il conducente non e responsabile per i
passeggeri che non si presentano all'orario stabilito.

Decoro: E richiesto un comportamento rispettoso: evitare schiamazzi, I'uso di dispositivi sonori
senza cuffie e I'ingombro dei corridoi.

3. TRASPORTO BAGAGLI

Bagaglio a mano: E consentito il trasporto gratuito di un piccolo bagaglio (max 40x30x20 cm)
dariporre nelle cappelliere o sotto il sedile, sotto la custodia del passeggero.

Bagaglio da stiva: E incluso un bagaglio di dimensioni standard (max 80x50x30 cm). Ogni
bagaglio deve riportare un'etichetta con i contatti del proprietario.

Responsabilita: In conformita al Reg. UE 181/2011, I'azienda risponde della perdita o
danneggiamento in caso di incidente. Il risarcimento massimo non puo essere inferiore a circa
1.200 € per bagaglio. Non si risponde per oggetti di valore (gioielli, denaro, elettronica) inseriti
nella stiva.

Passeggini: Passeggini e carrozzine devono essere riposti nel bagagliaio e sono trasportati
gratuitamente.

4. PERSONE CON DISABILITA O MOBILITA RIDOTTA (PMR)

Diritto al trasporto: Non & possibile rifiutare una prenotazione o l'imbarco per motivi di
disabilita, salvo per motivi di sicurezza o inadeguatezza strutturale del mezzo.

Assistenza: Per ricevere assistenza specifica, il passeggero deve informare il vettore con
almeno 36 ore di preavviso.

Accompagnatori: Se il vettore richiede che la persona sia accompagnata, |'accompagnatore
viaggia gratuitamente.

Ausili: Il risarcimento per la perdita o il danneggiamento di sedie a rotelle o attrezzature di
mobilita & pari al costo di sostituzione o riparazione.

5. TRASPORTO ANIMALI DOMESTICI

Piccola taglia: Ammessi se custoditi in appositi trasportini (max 70x30x50 cm), previo
pagamento del biglietto ridotto (dove previsto) e in modo da non arrecare disturbo.
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Media/Grande taglia: Ammessi se muniti di guinzaglio e museruola, previo pagamento del
biglietto. L'accesso pu0 essere limitato in caso di eccessivo affollamento.

Cani Guida: | cani guida per non vedenti viaggiano sempre gratuitamente e non sono soggetti a
limitazioni o supplementi.

6. DIRITTI IN CASO DI RITARDO O CANCELLAZIONE

In conformita al Regolamento UE 181/2011 (per tratte >250 km):

Informazione: In caso diritardo, il passeggero deve essere informato entro 30 minuti dall'orario
di partenza previsto.

Ritardo > 90 min: Assistenza gratuita (spuntini/bevande) e, se necessario, pernottamento (max
2 notti, max 80 €/notte).

Cancellazione o Ritardo > 120 min: |l passeggero ha diritto alla scelta tra il rimborso integrale o il
reinstradamento verso la destinazione finale. Se tale scelta non viene offerta, & dovuto un
indennizzo pari al 50% del prezzo del biglietto in aggiunta al rimborso.

7. OGGETTI SMARRITI E COPERTURA ASSICURATIVA

Oggetti Smarriti: Gli oggetti rinvenuti sono custoditi presso la sede operativa. Il vettore si attiva
per contattare il proprietario ove sia possibile risalire all'identita.

Assicurazione: Tutti i viaggiatori sono coperti da polizza Responsabilita Civile verso Terzi (RCA)
secondo i massimali di legge per danni a persone o cose derivanti dalla circolazione.

8. RECLAMI

| passeggeri possono presentare reclamo entro 3 mesi dalla data del viaggio. L'azienda
rispondera entro 1 mese per comunicare lo stato del reclamo e fornira risposta definitiva entro
3 mesi. In caso di risposta insoddisfacente, & possibile rivolgersi in seconda istanza all'Autorita
di Regolazione dei Trasporti (ART) tramite il sistema SiTe.

COPERTURA ASSICURATIVA
E’ stipulata un’assicurazione con un massimale unico di €. 50.000.000,00 per la copertura totale
del rischio Responsabilita Civile derivante dalla circolazione dei veicoli a motore (R.C.A.) a

favore e tutela dei viaggiatori.

Pag 21 di 21



Carta dei Servizi di Trasporto Pubblico di Linea

8.0 QUALITA’ DEL SERVIZIO
Nell’ottica dell’adeguamento strutturale alla evoluzione tecnologica, la Mirantetur si propone
di essere accanto al passeggero per guidarlo in tutte le fasi della scelta del viaggio, dal
momento dell’informazione al momento della scelta e dell’acquisto . Il passeggero collegandosi
on-line da qualsiasi parte del mondo puo ricevere in tempo reale informazioni aggiornate sulle
autolinee.
Nel massimo impegno al raggiungimento del modello di qualita del servizio la Mirantetur &
particolarmente attenta alla sicurezza delle fermate e dei percorsi non autostradali utilizzati.
Nella scelta dei nuovi autobus & prestata particolare attenzione alla silenziosita della marcia e
all’aerazione e ventilazione interna per i mesi estivi.
Ogni giorno si provvede alla pulizia ordinaria, all’igienizzazione e alla sanificazione degli
autobus presso la nostra sede.
[l personale della Mirantetur & impegnato a soddisfare le richieste e le aspettative del
Cliente ed a migliorare il livello qualitativo del servizio.
La Mirantetur cura la formazione del personale affinché adotti verso il Cliente comportamenti
professionali che facilitino la comunicazione. | dipendenti sono tenuti ad indicare le proprie
generalita, sia nel rapporto personale sia nelle comunicazioni telefoniche.
E’ garantito che qualsiasi segnalazione, sia essa positiva o negativa, raggiunga il diretto
interessato.

La Mirantetur & CERTIFICATA
per I’erogazione del servizio trasporto pubblico di linea
A norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 attestante la conformita ai requisiti del ns. sistema di
gestione qualita ed ambiente.

TUTELA AMBIENTALE

L’AZIENDA attua tutti gli interventi tecnicamente ed economicamente possibili per contenere
’inquinamento atmosferico e tutelare I'ambiente, adeguando i servizi offerti alle crescenti
esigenze della clientela, sia in termini di sicurezza /| comfort che di rispetto ambientale ,
adeguando il parco autobus secondo le nuove norme CEE , nonché le proprie strutture di
supporto.

LA QUALITA PERCEPITA
Da quando il Sistema Qualita aziendale e stato implementato e quindi certificato ed al fine di
soddisfare un requisito della Norma di riferimento, abbiamo attivato modalita di monitoraggio

per rilevare il grado di soddisfazione del Cliente.

Nel corso degli anni abbiamo potuto acquisire indicatori che ci permettono di ritenere piu che
soddisfacente la qualita percepita dei nostri servizi.

Con lo scopo del miglioramento continuo e con la precisa volonta di conoscere sempre piu
approfonditamente gli argomenti ed i parametri sui quali confrontarci, abbiamo deciso per
I’anno in corso di orientare le indagini campionando annualmente linee specifiche.

La sintesi dei risultati dell’indagine svolta annualmente durante il mese di maggio & elaborata
sui dati pervenutici dai questionari clienti. | dati sono stati elaborati con riferimento ad un
valore espresso compreso tra 1 e 10, ed hanno realizzato un punteggio medio superiore a 9.
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9.0 STANDARD DI QUALITA

FATTORI E PARAMETRI Obiettivi
2024
REGOLARITA:
AFFIDABILITA 100%Corse

COPERTURA GIORNALIERA

programmate/effettuate
15 h/g di servizio

SICUREZZA:

INCIDENTALITA PASSIVA

o feriti/viaggiatori/km
0 morti/viaggiatori/km
0 denunce/passeggeri

PULIZIA:

ORDINARIA

SANIFICAZIONE
IGIENIZZAZIONE

1 volta al giorno

1 volta al giorno
1volta al giorno

COMFORT/AMBIENTE

CLIMATIZZAZIONE
ACCESSIBILITA FACILITATA

ATTENZIONE ALL’AMBIENTE
(%Autobus con motore euro

5-6)

100%

100%

100%
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