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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

PRESENTAZIONE

Caro Cliente,

la Carta della Mobilita & lo strumento con il quale AMAT stpaatiene un rapporto
RANBGG2 S GNIaLI NByidsS O2y tQdziSylt f FTAYS RA
propri serviziSi tratta della tredicesimaedizione che viene emessa relativamentél@sporto
Pubblico Locale laquintariferita alla Gestione della Sosta TariffataEssa e redatta in attuazione
RSEfQFNI® HX O2YYF wX RStffl £S33S wmMm [dAaAf A2
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 Gennaio 1994 e dello syweenale di
riferimento valido per il settore trasporti allegato al DPCM 30 Dicembre 1998.

Q! YY A Y A &QomdndleAgRale Ssocio unico di AMAQ2y i RA 02y Of dzR!
costituzione dellaKIMA HOLDINGentro due anni, osservando tutte le tappe ch&aranno
necessarie e che si possono cors@ea nella definizione di unmaoine piano industriale, preceduta
RFffQFylFfAaA RSt alidenietdlpartetipate daR Sdming di Taxdsio a 2 O 2
vantaggi attesi sono molgdici e vanno dalla cerdlizzazione di alcune attivita amministrative,
fino alla razionalizzazione delle risordeY F yS SR |ttt QFdGADBIT A2y S RA
condivisione di procedure e tecnologie, immaginando we@ta operativa che avra circa 1000
dipendenti ed un cafdle sociale importante, con adeguata dotazionepdrsonale, impianti in
piena efficienza, mezzi rinnovati, al servizio delle esigenze e delle ambizioni della Citta.

La Carta della Mobilita & parte integrante dei contratti di servizio sottoscrittilcon i
Comune di Taranto e, attraverso il Co.Tr.A.P., con la Provincia di Taranto in ordine ai servizi di
Trasporto Pubblico effettuati in Taranto, Leporano e Statte.

[ /FNIOF RSttlF az2o0AfAdt NI LIWINBasSydal sz |
clientela, che ¥ Sy S Ay F2N¥NI GF &dzA  ASNBAT A S &adzaAf A A
espletamento. Nella Carta, infatti, i cittadini trovano indicati i valori di qualita garantiti per i servizi
di mobilita e di gestione della sosta a pagamento pianificatbeigh A G A RI £ f Q! a! ¢ X
OKS tQ!'TASYRIFI RSTAYAAOS LISNI Af € 2NB dzf G§SNR 2 NI
NAESOIT A2yA LISNA2RAOKSST § Ay 3INIR2 RA 2LISNIN
attesa e percepita dgropri clienti; i segnali di ritorno ricevuti rappresentano un continuo stimolo
alla ricerca della migliore qualita.

Nella Carta sono anche descritte le modalita di ascolto e assistenza che AMAT
mantiene attive verso i propri clienti, dai contatti tiElrici quotidiani alla definizione degli
strumenti per la tutela del consumatore, fra i quali le procedure di reclamo.

La Carta della Mobilita rappresenta, dunque, uno strumento di lavoro comune.

Ogni cliente vi puo fare riferimento per conoscerercprsi piu adatti, per suggerire
Y2RAFAOKS |t aSNWAT A2 S QT ASYRIF Lilz5 &SNIAN
prestazioni.

[ O2fttlF062NXYT A2yS RA GdziGA 8% |jdAYRAZ A
bene e ai cittadini di vere meglio.

Un cordiale saluto e buon viaggio!

Taranto,Giugno 2020 Giorgia Gira
—— Bl
KYMA B
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

TITOLO PRIMO

Premessa

Affidabilita, puntualita del servizio, comfort sui mezzi di traspoNd, 4 LISG G2 RSt f Q
rispetto delle norme del codice della strada, informazioni precise e tempestive alla clientela; sono
' f Odzy A RSA LlzydA OF NRAYS RStfl /I NIGF RStEfl a2
(AMAT) S.p.A. per le attivith trasporto pubblico.

[ F &/ FNIIF RStflF az2oAfAdGté § 1jdzSt R20dzYSy 2
oltre che di precise normative comunitarie e nazionali, ha gia modificato radicalmente il rapporto
GNJI € Q!'T ASYRI SBu shltantoicamié Frurdri el Servigioh raaicame Weki ¥ propri
/| ftASYGA RSEEQI'TASYRI®

Ly 1ljdzSadQ2GdA0l tQlalc¢ {oLIp! &> ySttQlFR2G0I
patto scritto, precisi impegni e doveri verso i Cittadini, i quali, a lorayacltiedono che vengano
adeguatamente rispettate le proprie esigenze.

{A GNIGGFXT ljdZAYRAS RA LENNB At /tftASydaS I f
Carta dei Servizi non € solo un obbligo dettato dalla normativa vigente, ma un modo per
"ascoltare" le esigenze del Cliente stesso.

Lf RANARGG2 FEtF Y20AEAdGLSE €€l OdzA Gdzi St I
Mmc RSE€tl /FNIF /2ad0A0dzZ A2y1FES S RIffQFNI® y R
la mobilita dalla dimensione locale a quella europea, valorizzandone il ruolo nel contesto del
vivere e dello sviluppo sociale.

Inoltre, la Commissione Europea, in applicazione delle direttive contenuteilrel Verde
si pone come ulteriore obiettivo quello te sviluppo di reti integrate di trasporto atte a favorire
f Qdza2 RSt YST12 LlzmotAd2 SR I NARAdNNB I RALIS
Ly 1jdzSada2 &aOSyFNA2 fQlal!¢ {dLIP! I yStfQlR2
LINBOA &2 200f A3 2omina 3/ @hadegge R Idglio @I95\J° @73 (G.U. 11/07/1995,
n° 160), emanata sulla base dei principi contenuti nella Direttiva del Presidente del Consiglio dei
Ministri del 27 gennaio 1994 (G.U. 22/02/1994, n° 43) e dello schema generale di nif@rime

valido per il settore dei trasporti pubblici allegato al DPCM 30 dicembre 1998 (G.U. 2 febbraio
1999 n° 28).

La Carta della Mobilita rappresenta uno strumento di miglioramento e impone all'Azienda
un confronto costante con |'Utenza al fine di indivage, e quindi garantire, un servizio
gualitativamente e quantitativamente piu rispondente alle attese della Clientela.

[Qlal ¢ {PLIP! & AYGSYRS 2FFNANB €t LINBLINRI
cosa si intende per Qualita, € opportunanoscerne il significato e le sue tre dimensioni:

@ Qualita attesa,ovvero il livello di servizio che il Cliente si attende;
@ Qualita fornita,ovvero il livello di servizio effettivamente erogato;

@ Qualita percepita,ovvero il tipo di servizio che il Clienterifica di fatto nel normale
esercizio e che fornisce la misura del livello di soddisfazione corrente.

I T L —— E—
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto
° °

E importante, innanzitutto, verificare sempre se esiste un divario fra le aspettative
RSEfQ'GSYyGS S S LINBaGIT A2 ya potdr zdldake (uS evéhtudlef U ! |
deficit con interventi mirati e non lasciati all'improvvisazione.

Valutare e confrontare le tre dimensioni della Qualita, quindi, € indispensabile per
migliorare il servizio offerto e per individuare gli aspetti prioritaricauali intervenire.

| principi cardine a cui si sono ispirati i provvedimenti legislativi sulla Carta della Mobilita,
sSono i seguenti:

> il principio di eguaglianza, parita di trattamento e partecipazione;

> | sistemi di misurazione delle prestazioni aziendzie a loro volta devono comprendere
anche gli indicatori di qualita del servizio;

> fQAYTF2NXNITA2YS RS3ItTA dziSyaGarT

> fQ200fA32 RA NARALISGG2 S RA O2NISaAl URBA NI
(Uffici per le Relazioni con il Pubblico);

> lall2daAoAfAdGL RA aGaNBOfFY2¢é RI LI NGS RSt Qdzi S

La Carta, in definitiva, rappresenta per I'Azienda sia un veicolo di promozione presso i
cittadini, sia uno strumento di controllo della qualita che serva a stimdlgersonale aziendale, a
tutti i livelli, verso obiettivi sempre piu importanti.
Aggiornamento

WAALISGG2 Ff LINRY2 Fyy2 RA SRAITA2YyS RSttt 1/
LJdz5 Fyy2@SNINBE 233A dzyl &SNAS RA NR&dz G GA
programmazione del servizio offerto (le principali variazioni defcersi sonovalutate ed
StF02NX S adzZ tl olasS RSEf{S 2aaSNIFT A2y A LISNIDS
FYLE AFNBE 2 Y2RAFAOINBE STFFAOFOSYSyYydS € Q27FFSNI
confronto con la Clientela stessa.

Q! T ASYRLE O2y RdzOS LIS NlistriRek Sdtisvastignirefativaingniel al A y A
servizi di traspdo pubblico e alla sosta tafédta, che si svolgono attraverso le seguenti fasi:

1) Preparazione di questionari specifici che permettono di misurare il ggadoddisfazione
percepita dai clienti intervistati in relazione ai diversi fattori di qualita;

2) Raccolta dei dati attraverso la compilazione dei questionari ;
3) Elaborazione in forma aggregata di tutti i dati forniti;
4) Analisi dei dati elaborati;

Le indagindi customer satisfactiorforniscono indicazioni interessanti sugli utilizzatori dei
servizi allo scopo di disporre di elementi utili ad individuare il gradgualita percepita dal
Cliente; costituiscono uno stimolo verso la realizzazione di specgiragrammi tesi al
miglioramento del servizio offerto e, inoltre, permettono di intraprendere azioni correttive,
ySttQlFlYoAUG2 RSf oONBOS S YSRAZ GSNNYAYSIT YANI
ISYSNI S FNI A T NHzA (i gididhre tteintii adzkaliménte 8cn utilid@arali delQ | £ {
servizio di trasporto pubbilico.
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto
@ ®

L NI} LILRNIA O2y tQ!'iGSyll OKS a0l GdNR&adz2y2 R
aggiornati.

Qualsiasi variazione del servizio o del sistema tariffario sara tstivpenente resa nota al
pubblico.

[Q'TASYRIY £S8S aiGNHziGdzNE S A &ASNBAT A F2NYAGA

[ g1 ] ASYRE LISNJ £ a20AfAlbe yStfQ! NS RA ¢k N
IJFNFYyGAaOS Af aSNIAT A2 B2B chiometriguddratilicRe coduya@raé A O 2
f QA y G S Narantoédi comuniRiBtatte e Leporang con una popolazione residente di circa
225 mila abitantj che danno luogo eirca44.720 spostamenti al giorno

5t YS&aS RA ! 32ai2 RSt gestione delasbsta!tatiffatd nel ¥ F A
territorio comunale della citta di Taranto.

5t YS&aS RA !'LINAES wHnng tQlal ¢ Ay F2NII
780/2009, ha istituito servizi di trasporto pubblico locatediante idrovie. Tale serwy, di natura
stagionale (Giugn&ettembre)prevede collegamenti mediante motonavi tra il centro urbano di
¢CFNIyd2 S tQrazftl RA {ly tASGNRB>E &aSRS RStt2 a

[ QF GOGAGAGE LINRPRdzi GA Gl § nebeRséde Sgtialdldli Win Cdpailel a A
GG AAGA yYe cpT O0CENIYyGd20 yStftl jdzt £ S az2y?2
[ Q' T ASYRI KI X Ay2f (NS bificio ProdoifidI TNdido + Uffitis Parchéggr Y S N
articolata su due F A OA O2ft f 201 0A NRARALISGTUGADlI YSYGS Ay +Al
centro della citta).

Complessivamente, nelle diverse sedi aziendali lavorano quotidianamente 4&8a
persone(forza media 209).

Tutto il personale che lavora in AMAG@gualsiasi mansione esso svolga, ha un ruolo
fondamentale nel garantire, ogni giorno, un servizio di qualita ai cittadini. In particolare, la qualita
offerta ai clienti dipende in misura rilevante dalle capacita relazionali delle persone che sono a
contatto con il pubblico.

t SNJ aSYyaAroAftAT T IENSE S O2Ay@2f A3SNB OKA dzy |j dzS
il contributo come elemento importante per il miglioramento continuo del servizio, Alige
costantemente in essereéniziative formative, vaé a sensibilizzare il personalespetto alle
continue innovazioni che investono il settore

[ Qlal ¢ &A LINBFAIIS RA LINRPASIdzZANB ySt LISND
LISNE2YS @GAlF @Al ONBaoOSyiSs fQlFIOGAGAGE RA F2NXY
In ottemperanza a quanto disposto per le pubbliche amministrazioni dall'art. 12 del D. L.vo
n° 29/93 e successive modifiche ed integrazioni, espressamente richiamato dalla direttiva PCM
HTKAMKMpdnE £ Q' T ASYRE KIF RFLILINR ‘essivainghte &bkt 2 Ay
f URP(Ufficio Relazioni con il Pubblico), mediante un funzionario, al quale sono stati affidati i
compiti di relazione esterna con i cittadini e I'Utenza, derivanti dall'applicazione della presente

Carta.
T—— S
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto
° °
La rete dei servizi drasporto pubblico locale

L'Azienda gestisce linee di trasporto su gomma mediante autobus alimentati
prevalentemente a gasolio tradizionale (a basso tenore di zolfo). Fanno parte del parco aziendale
anche autobus alimentati a metan®.y’ 4 N2 nnoR202¢ éntrerRafino & frlparte del parco
rotabile n° 24 autobus ibridi.

L'area servita é costituita dal territorio dei tre comuni di Taranto, Statte e Leporano.

Il servizio di trasporto erogato, articolato s@ hee, con una estensione di rete 399 km,
ha consentito nel 208.la produzione dv.986.072vett. x kmin servizio di linea e puo attualmente
contare su un parco veicoli 167 autobus. La velocita commerciale e stata paziraal9 Km/h.

La frequenza programmata dei passaggi delle linee alle fermate e variabile nel corso della
giornata e raggiunge per alcune linee e nelle ore di putfniinuti.

[ USaliSyaArzyS RSt aSNWAT A2 IR I NBS RAvedz2 Ol
maggiore € la domanda di trasporto sono sempre uno degli obiettivi aziendali.

Le scelte saranno confortate, oltre che dagli indirizzi programmatici dellAmministrazione
Comunale inseriti ndPiano Urbanalella Mobilita Sostenibile (PUM$)nche dai comtti sempre

piu frequenti che I'Azienda intende intrattenefe Commissioni Comunalion le associazioni di
Utenti, con le realta economiesociali esistenti sul territorio.

La rete dei servizi & accessibile diaca 850 punti di capolinea o fermata, ehsono
attualmente in corso di sistemazione ed aggiornamento sia da un punto di vista strutturale
(sostituzione dellgoaline), sia in ordine alla grafica dei percorsi.

Al 31/12/201 le fermate dotate di pensilina di protezione sono in numero di 2@a

La sicurezza dei viaqggiatori

[ Qlal ¢ § AYLISAylLral Ay Y2R2 02adlydS FR AYL
presenti sulla rete per garantire, nei limiti del proprio ambito di competenza, la sicurezza di chi
viaggia.

Su oltre il 70% degtiutobus e installatoil sstema di videosorveglianZaterno che, entro
Af LINPA&AY2 Fyy2T aFNEr SadSaz IffQAYy(iSNR LI NDO

Q! T ASYRLE Kl ST ¥ Sitvéstizterit® reladixy alldzfsidugeiiza, 2nddiiante
f QAyadlffl 1 A2 yBataRecbragrsututtirgiRebitdbusd TaB yecnologj basata sulla
registrazione videoxl ljdzl yi2 | OOFRS Fff QAYUGSNYy2,cdnsdntef QS &
di avere a disposizione, in caso di incidente, una chiara visione dei fatti nonché di disporre dei
principali parametri relativi alla marcia del mezatcelerazione su tre assi cartesiani; coordinate
GPS; data, ora e velocita del mezz@on firdtallazione di talidispositivi si € rileata
dzy QF LILINBT T oA f S O Bpédiakderiterd? quélli cBnBeksi a preguntd addite di
LI a&4S33SNA ftQAYGiSNYy2 RSt YSIT2 Ay YINDAIO®

Viaggiare senza barriere

Allo scopo di permettere a tutti un piu agevole utilizzo dei mezzi della rete di trasporto
LJdzo 6t A023 O2y LI NIAO2f I NB hikdditizhtokiRt? i bushazieddalii G | R A
dotandolidi pedana mobilgestraibilea mang LJS NJ f el disal8liinén deambulanti.
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

[
Agevolazioni tariffarie in favore di cateqorie protette

Ly IddGdaTA2yS RSEEtQINI® on RStEfl £S5S33S NB3
gratuiti alle seguenti categorie
i privi di vista per cecita assoluta o coesiduo visivo non superiore ad un decimo in
entrambi gli occhi con eventuale correzione e loro eventuale accompagnatore, se ne e
riconosciuto il diritto;
b) gli invalidi di guerra, civili di guerra e per servizio, iscritti alla prima, seconda e terza
categora della tabella A) allegata alla legge 18 marzo 1968, n. 113 e successive
modificazioni, e loro eventuale accompagnatore, se ne € riconosciuto il diritto;

gli invalidi civili e i portatori di handicap certificati dall'autorita competente, ai quali sia stat
accertata una invaliditd in misura non inferiore all'80 per cento e loro eventuale
accompagnatore se ne € riconosciuto il diritto, nonché gli invalidi del lavoro certificati
dall'autorita competente, ai quali € stata accertata una invalidita in misurainferiore al

70 per cento.

I aS3dzA 2 RSEt{QAYUNRBRdzZ A2yS RStfl ydz2z@gl NBEI2
della Giunta Regionale n° 992 del 1° Luglio 2003, alle sopra elencate categorie di utenti sono
rilasciati, gratuitamente, bigliettiiccorsa semplice.

Gli abbonamenti gratuiti mensili sono invece rilasciati esclusivamente ai cittadini che, rientrando
nelle categorie sopra indicate, abbiano necessita di usare gli autobus per motivi di lavoro, di studio
o di assistenza sanitaria.

a)

c)

TITOLO SECONDO

PRINCIPI FONDAMENTALI

La Carta della Mobilita, come gia precisato, € I'applicazione nel campo dei trasporti della
Carta dei Servizin particolare, la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94
("Principi sull'erogamne dei servizi pubblici”) stabilisce che gli enti erogatori di servizi pubblici

devono:
i individuare i fattori da cui dipende la qualita del servizio;
i adottare e pubblicare i relativi standard di qualita e quantita di cui assicurano il rispetto;

M predispore programmi annuali finalizzati al progressivo miglioramento di detti standard.

I . o —
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Azienda per la Mobilita nell‘Area di Taranto
© °
L'obiettivo di questo documento, che é alla swiedicesima edizione, € quello di
YIEYATSaGFENSE fUFddda €S NBIFfidt RSA &S NBidaforhe SNEP 3
gli standard prescritti dal Decreto del 30/12/98.Per meglio rispondere alle aspettative
dell'Utente-Cliente, TAMAT nel 2003 ha conseguito la certificazione di qualita di copafteativa
UNI EN ISO 9001:2008 (Sistema di gestione perdit®ISO 9001:2000adeguata allo standard
9001:2015 erinnovato fino al 2205 NBf I A G YSy 4S | f € QI 0GAGAGL
GNF aLI22 NI 2 LJzomofAO02 RA fAYSIE &adz 32YYlF Ay | NBS

Coerentemente con gli indirizzi previstidellah NS G G A g = £ Q! a! ¢ { ®LID! d
i propri servizi di trasporto nel rispetto dei seguenti principi:
EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA:

®  Garantire l'accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture senza distinzione di sazza,
lingua,religioneed opinione.

®»  Migliorare l'accessibilita ai servizi e alle infrastrutture delle persone anziane e di quelle
disabili attraverso la progressiva adozione di iniziative adeguate in rapporto alla capacita
economica dell'Azienda.

®»  Garantire un trattamento uguale parita di condizioni del servizio prestato, sia fra le diverse
aree geografiche di utenza, sia fra le diverse categorie o fasce di utenti; il principio deve
essere compatibile con forme di tariffe differenziate praticabili in base a criteri obiettivi e
noti.

CONTINUITA:

®  Garantire un'erogazione dei servizi continua e regolare, secondo quanto stabilito dai
programmi autorizzati dagli Enti concedenti e resi noti (fatta eccezione per le interruzioni
dovute a causa di forza maggiore, caso fortuito o del testato di necessita indipendenti
dalla volonta dell’Azienda e, in ogni caso, conformi alla normativa regolatrice di settore).

®»  Definire e comunicare preventivamente, nel rispetto della normativa vigente, i servizi minimi
in caso di sciopero; questo adempimbo puo essere condizionato dai comportamenti di parti
terze rispetto all'Azienda.

PARTECIPAZIONE:

® |Istituire un rapporto di scambio informativo tra I'Azienda e gli utehiénti sulle
problematiche dei servizi erogati, attraverso l'analisi dei suggetiinemlelle osservazioni
formulate dagli UtentClienti e il metodo del confronto tra organismi di rappresentanza
organizzata (Associazioni delle Aziende, Associazioni dei Consumatori).

EFFICIENZA ED EFFICACIA:

®»  Adottare, nell'ambito delle proprie competengenel rispetto degli standard prefissati, le
misure necessarie a produrre ed erogare servizi di trasporto improntati al continuo
miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia degli stessi.

LIBERTA DI SCELTA:

®  Assumere, per la parte di propria competenza gferimento ad ogni altro Ente interessato
(Regione, Provincia, Comuni, etc.), iniziative per facilitare la liberta di scelta tra piu soluzioni

modali.
—— S
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Azienda per la Mobilita nell‘Area di Taranto
© °

Il Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 dicembre 1998 ha definito i fattori
fondamentali che caratterizzano la qualita di ciascun aspetto del viaggio (sicurezza del viaggio,
regolarita del servizio e puntualita dei mezzi, pulizia e condizioni igieniche dei mezzi, comfort del
viaggio, etc.) e, nell'ambito di ciascuno di essi, gliifpemdicatori di qualita che rappresentano i
livelli delle prestazioni del servizio erogato.

Ad ogni indicatore, in riferimento alla realta aziendale in atto, corrisponde:
@ una specifica unita di misura dei risultati;
@ gli standard corrispondenti a ciasn indicatore di qualita;

@ una modalita di rilevazione dei risultati.

MONITORAGGIO

{dzt €t oFaS RSA FLGG2NRA S RSIEA AYRAOI(G2NR
si impegna a verificarne periodicamente la rispondenza rispetto tagldard rilevati per valutare
il grado di soddisfazione dell'Utentéliente con diverse modalita e attraverso i seguenti
strumenti:

¥ analisi degli standard relativi agli indicatori aziendali di qualita;
®  segnalazioni di reclamo ricevute dall'Azienda;

¥ sondaggi ed indagini periodiche tra i propri utenti sulla qualita attesa e percepita del
servizio.

Obiettivo dei monitoraggi e delle indagini non & soltanto quello di misurare il livello di
soddisfazione dei clienti, ovvero di limitarsi alla fase diago@sma anche di:

& rilevare costantemente I'emergere di nuove attese, aspettative ed esigenze;
& segmentare i clienti per progettare in modo mirato i servizi di trasporto;
& capire quali siano le componenti della qualita che piu direttamente ne influenzano la

soddisfazione;

& fare una valutazione preventiva per la corretta allocazione delle risorse degli
investimenti in qualita, orientandone le priorita di impiego verso gli aspetti del servizio
valutati dai clienti come piu problematici

FATTORI, INDICATORI DIADITA E STANDARD

Fattori di qualita

| fattori di qualita sono gli elementi dai quali dipende la qualita del servizio erogato.

Indicatori di qualita

Gli indicatori di qualita sono i parametri qualitativi e quantitativi che consentono di
valutare lostato, la struttura e la congruita del servizio erogato.
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto
@ ®
Standard di qualita

La Carta della Mobilita stabilisce degli standard di prestazione, ovvero dei parametri
obiettivi di tipo qualitativo che consentono di misurare e migliorare la rispondenzaedakz® ai
bisogni del cittadino.

Gli standard di qualita sono condizionati, molto spesso in modo determinante, dal
GAFAIALG2NBE OKS AYUSNIASYS FOdA@rYSyidS ySttS

La gran parte dei numerosi parametri ed indicatantenuti nel DPCM del dicembre 1998,
sono stati calcolati a livello aziendale per misurare gli attuali standard di qualita generali per i vari
fattori base.

Fattori di qualita:
1) Sicurezza del viaggio
2) Regolarita del servizio
3) Pulizia dei mezzi e deghpianti
4) Comfort del viaggio
5) Informazioni alla Clientela
6) Aspetti relazionali e di comunicazione
7) Livello del servizio commerciale
8  GUSYT A2yS ItftQlFYOASY(S

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
G{ L/ w9 %l ¢

. . e Risultato Risultato "
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 221
N° sinistri passiVv|
Incidentalita annui/Km di 17/1.000.000 14/1.000.000 12/1.000.000
servizio

Eta media degli

autobus 11 12 9

Vetusta dei bus

[ aAO0dz2NBT Tl RSttQl dSyGS Ay @SGhGdaNF = Ayl
rappresentata da diversi fattori: il tipo di veicolo impiegato, la capacita e la prudenza del personale
di guida, le operazioni di manutenzione preventiva effettuate sistecamente su ciascun
autobus, la presenza sul mezzo di apparati di radio comunicazione e di videosorveglianza che
O2yaSyid2y2 RA NAOKASRSNBE f QAYyUGSNBSyi(i2 RSttt 7

[ QF T ASYRI  LINE DS R fre assidurbtiveyed iDSisntdtente?h dirio2al IS NJi
risarcimento per danni fisici sofferti in occasione di infortuni involontariamente cagionati dalla
circolazione degli automezzi aziendali.
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@ o
Lt /fASYGS LISNI I OOSRSNEBE | ddvi@S @Sy lidzr £ S NAYO
a) Contattare immediatamente il conducente del mezzo interessato, o comunque la
aSRS RStftQlal!¢x aSayrtlryR2 Af RFEYyy2 4&d
secondo quanto previsto dal Regolamento Viaggiatori;
b) Contattaref Q! FFAOA2 AAYAAGNAR ! al! ¢ LISNI | OOSNI I
parte del conducente;
c) Contattare f I [ 2YLI IYAL ' 38 A0dzNF G NROS LISNJ f
risarcimento.
Gli aspetti connessi con la sicurezza dei trasportati o dei tenzq galutati con i seguenti
indici:

3
B

3
Y

Numero dei sinistri passivi rapportato ai Km annui di servizio;

eta media dei mezzi.

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
aw9Dh[!wL¢" 59 {9wzxlL¥%LhE¢
. . e Risultato Risultato .
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 221
Affidabilica | KM Svolti/Km 95% 96% 98%
programmati
Ritardo tra
o 2% 2% 1%
5 e 15 minuti
Ritardo
Puntualita superiore a 15 0 0 0
minuti
Mezzi di scorta
in ore di punta 0 0 1%
(07:00¢ 09:00)
CSNXY2 NBadlyR2 f QA ¥idtdalya? profré@rimhard e adlLétoddrediud NR

servizio efficiente ed efficace, € bene evidenziare che sono gli enti preposti al governo del
territorio che possono dare un sostanziale contributo alla regolarita del servizio, attraverso il

miglioramento delle conidioni dé traffico ed il perseguimento®if f |

L2t AGAOF (GSal

del mezzo pubblico.
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\O“ED!SIs,G
B KYMA
8 3 3 Paginal1di35
\ MOBILITA aginat.tdi

N

AMAT SPA



“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

° °
SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA

OPULIZIA DEI MEZZI E DEGLI IMPANTI

. . g Risultato Risultato o
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 221
Pulizia ordinaria Frequenza Giornaliera Giornaliera Giornaliera
autobus temporale
Pu_I|2|a_1 Frequenza Settimanale Settimanale Settimanale
straordinaria bug  temporale
Pulizia impianti Frequenza
aperti alla d 2 volte/giorno 2 volte/giorno 2 volte/giorno
) temporale
Clientela
[ Q! TASYRF &A AYLIS3IylF | YFYGiSyYSNBE A YSIiTA
garantendo programmi dihpulizia sistematica degli steBs. febbraio 2020, in conseguenza
RSttt QSYSNBSyYyI | Al yAGE NR I 12, yey'stth rtrodokta tf @ | (i LEJIA YR ¢

settimanale di sanificazione di tutti gli autobus, degli ambienti di lavoro, dei locali aperti al
LJdzo6 6 f AO2d bSfttS GOAAGAGE FA2NYIFEASNB RA  LddzZ Al
di cloroc alcol.

La pulizia degli autobus in servizio di linea deve essere intesa sia come pulizia effettiva, sia
come quella percepita dall'utente.Per quanto riguarda la prima, il rilevamento puo essere fatto
con riferimento al numero di bus quotidianamente lavati internarteeed esternamente (dato
medio).Per quanto riguarda la pulizia percepita dall'utente, i criteri di valutazione sono numerosi
e soggettivi, sicché l'unica possibilita per misurare il gradimento € il sondaggio di opinione, da
effettuarsi mediante un questhario che consenta di focalizzare gli eventuali motivi di
disapprovazione e le possibilita di intervento da parte dell’Azienda

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
O0COMFORT DEL VIAGSIO
. . e e Risultato Risultato L
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 21
Pensiline N® pensilinén 180/900 190/900 220/850
totale fermate
Servizi Igienici N° servizi igienici/N 2/9 /9 2/9
pressoterminal saleattesa
N° bus dotati di
Dispositivi indicatori luminosi di
o o 77/130 75/ 157 120/157
speciali percorso/n° totale
bus
Corse affollate/
Corse affollate totale corse 16% 15% 10%
giornaliere
I - ———
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Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

@ L
SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
aLbChwa! LhbL ! [ ]! /' T L9b¢ 9|
. ) e e Risultato Risultato L
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 21
Sito Internet Pr_es_en_za In rete Sli Si Si
di sito internet
Servizio .
informazioni . Ore.d! . 24 ore 24 ore 24 ore
: disponibilita
telefonico
N° paline con
Orari c_orse su orar_lo di ) 20% 90% 100%
paline transito/ n
totale paline
[ QI TASYRE LISN tI a2oBpAlstimpéghd & @iffdidele ung A ¢
AYVF2NXYETA2YS jdzt €t AFAOFGIF X Ldzyiddz- €S S OF LIAE £ I N
[ Q! ) ASYRI KF dbGdzr £t YSYGS dzy aAaaSYl RA AYyT

1)  Pubblicazione di stampaéi opuscof LINBEa a2 f Q! pBsbko le/ pAsiaXoBiNE A | f €
capilinea e presso tutti i rivenditori convenzionati, degli orari dei servizi invernali ed estivi,

2)  servizio informazioni telefoniche relative ai prezzi dei titoli di viaggio, loro tipologie, orari
delle corse, pemrsi e variazionidi percorsi ai numeri099-7795527/ 0997356204
funzionantidalle ore 00:00 alle ore 2d0 di tutti i giorni;

3)  sito internet con indirizzovww.amat.ta.it ;

t SNJ ljdzl yi2 NARIdzZ NRI ftOQaAyFR2NWESYVARYRS®E dzA S NIBA
informata sugli scioperi attraversib sito internet aziendalequotidiani e televisioni locali; nella
YSRSaAYl YIFIYASNY Q' dSyil | @GASyS AyF2NX¥NI{GI RS
deviazioni dovute & esempio a lavori stradali, manifestazioni ecc.

Nel corso del 2020 sara implementata una App azienddteaverso la quale la clientela
potra piu agevolmente reperire informazioni sui servizi di €Pdella Sosta tariffatacon la
possibilita di pianiiare i propri spostamentattraverso le indicazioni dalla funzione Travel
Planner. Ulteriore obiettivo da portare a termine € quello della implementazione di una ChatBot
aziendale attraverso la quale la clientela potra ricevere informazioni su argomemess ali
servizi aziendali.

DI S
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Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

Carta della Mobilita 2020-2021

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
OASPETTI RELAZIONALI E DI COMUNICAZIONE

. . e e Risultato Risultato .
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 21
N° reclami sul
comportamento 6/100 5/100 4/100
Correttezza e del personale
Cortesia dio di
Tempo medio dit 20 20 18
risposta ai reclami
Personale dotato d
Riconoscibilita | ., cartellino 6% 15% 100%
identificativo/totale
personale
Q! 1T A SYRI ' aaAOdzNY f I NA O2y 2 a OA abblica(addettiR S f

alla verifica titoli di viaggioattraverso appositi cartellini di riconoscimento sui quali sono riportati
un codice che identifica univocamente il dipendertgersonale di guidagli operatori della sosta

e quelloispettivo, nello svolgimemt dei compiti ad esso assegnati, indossa la divisa aziendale ed e
NRA & LISaa2
fornendo loro tutte le informazioni richieste. Il personale € tenuto in ogni caso adzatie un
linguaggio chiaro e comprensibile, ed a mantenere comportamenti tali da stabilire un rapporto di
fiducia e di collaborazione tra Azienda ed Utenti.

lj

Sydziz |

0N Gdl NB

3t A !

Sy dAa

o2y

S

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
a[Lx9[[h 59 {9wzxL¥%Lh [/ haa9w
. . e Rilevato Rilevato o
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 221
N° punti
Punti vendita vendita/n® 200/200.000 200/200.000 210/200.000
abitanti
N° linee, n° bus
in linea, n° ore d
Vendita biglietti | servizio _durante 100% 100% 100%
a bordo autobus| le quali sono
disponibili i
biglietti a bordo
[Qlal' ¢ & RI GSYLR AYLSAylLal F YA3IEA2NI NB
NEBYRSYR2 Af LIAG |3S@2tS LRaaroAftsS At Y2YSyl
tagliandidisosta] Q! FEY¥QAASORSEt Ql a! ¢ Llzyd2 RA NATS
dzo A OF 12 Ay txNIR& a52Q! {jAUATRRAOARMIWISY RAGS § ySO

per la richiesta del primo abbonamento e il conseguente ritiro della tessera peesamaicrochip.
| successivi rinnovi degli abbonamenti potranno essere eseguiti presso i rivenditori convenzionati

€)
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

([ @
hN} NA_ RA | LISNIdzNF £ Llzoof AO2 RSEfQ!' FFAOAZ2 £35S

Giorno della settimana Apertura Chiusura
N 07:30 12:30
LUNEDI

15:00 17:30
N 07:30 12:30

MARTEDI
15:00 17:30
N 07:30 12:30

MERCOLEDI

15:00 17:30
N 07:30 12:30

GIOVEDI
15:00 17:30
R 07:30 12:30

VENERDI
15:00 17:30

APERTURE STRAORDINRERERINNOVO ABBONAMENTI
ULTIMI TRE GIORNI FERI

DEL MESE E PRIMI TRE 07:30 1230
GIORNI FERIALI DEL ME!
SUCCESSIV®ABATO 15:00 17:30
INCLUSO)

Relativamente ai biglietti, i punti vendita esterni attualmente conveyidioi A O2y f Q!
sono circa 205 RAGSNRA FyyAs 2NXIAZ fQlal!c¢ KIF &LR
vendita dei bigliettipffrendo a tutti gli Operatori commerciali la possibilita di diventare rivenditori
di biglietti, con una semplice istanza, senza particolari formalita e senza alcuna necessita di
NAALISGG2 RA RA&GEYT S YAyGot pradstlo ueddiffusibide @hsitg R A (i 2
capillare dei punti di acquisto, in tutti i quartieri della Citta e in alcuni comuni vicini.

Gia damolti anni, inoltre, & possibile acquistare il biglietto direttamente dal conducente del
bus, su tutte le linee ed in tutti gli orari e giornata.E necessario, pero, precisare che la vendita
di tali biglietti & soggetta ad un sovrapprezzo e che essa puo avvenire esclusivamente ad autobus
fermo ed in corrispondenza delle fermate autorizzalieoltre, per motivi di sicurezza, ciascun
conducente pud disporre, al massimo, 8 6 A 3t ASGTGA X LISNI OdzA LIdz5 | (
NAOKASalOl RStftQ! G4SyidSz yS aal 200FaAraz2yltySyas

Lt ASNBAT A2 RA @GSYRAGF | 02NR2X LJzNJ SaasSy
principalmentemirato a migliorare la reperibilita dei biglietti negli orari di chiusura degli esercizi
O2YYSNODAFTA O2y @Syl A2ylFdiA O2y fQlal¢ LISNIfI N
evitare, per quanto possibile, di acquistare il biglietto intwet nei momenti di particolare traffico
o di affollamento dei mezzi e di utilizzare esclusivamente moneta spicciola.

Dal 2009 é statd Yy & NP RRiglieit@ Bua écquigtabile da Parcomettod ¢ £ S GA G

G
viaggio, acquistabile presso ognuno dégli LJF ND2 YSUONR RAaft20FGA Ay C
I T T —
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

© °
vale per 90 minuti su tutte le linee urbane e suburbane (linee ¥ ¢ 16) e non deve essere
O2y @It ARFG2 + 02NR2 RSt Ql dzi 20 dza @

Dal 2016 ¢ stata introdotta la possibilita di acquistare il bigliettoodsa semplice tramite |l
proprio SmartPhonaitilizzando una APP specifica denominéta & / A (DAINBLIE & possibile
NAO2NNBENB yOKS [ fftQlOljdziadz2 RA | 00FyhblteSy G A
possibile acquistare biglietti e abbonamen8iNJ f QF dzi 206 dza RANBGGIF YSY (S F
e predisposta una apposita sezione.

wSEtFGAGEYSY(dS 3ftA Foo2ylFYSYiAz QT ASYRI
a microchip contact S4a 3> OKS 02y aSyidS RA utlisgneNdinazioNbui f QI
flussi di viaggiatori e sulla distribuzione degli stessi in relazione alle linee ed agli Arafini del
NAf I & OAz2 RSt fI GSaaSNy RA f A0SNI OAND2ft T A2
documento di riconosciento non scaduto dal quale si evinca la residenza e i certificati attestanti
il proprio status sociale.

l'A &aSyair RSt 5dt dwd nnpkunnn S &adz00Saargds
il proprio stato giuridico, compilando e sottoscrivendo oduli di dichiarazioni sostitutive gia
LINBRAALIRZAGA S RAALRYAOATA LINBaaz Q! FFAOAZ2 =£S

LEfl GFNARAFFEF RStEftQlFLoo2ylYSyid2 @ lFa@3andzpiml 3
guale costo del tesserino magneticAttualmente i punti di rimovo degli abbonamenti AMAT
az2zy2 nn 602YLINBaz2 Q! FFAOA2 @SYRAGS lal¢v S
tutto il territorio servito.

Ly OlF&a2 RA aAYINNAYSy(d2 RStfQlooz2ylYSyiu2s f
relatva Sy dzy OAl  ALIR NI LINBaaz2 dzy 2NHIFYy2 RA t2fAT1 A
rilasciato, previo il versamento della sommeadi H (Egsta del tesserino magnetico) un duplicato
RSEfQlFroo2WlI MIVIISNY | G A O = f Q! Sehiziofe dell® deNdnciazliy S G {
smarrimento, compilando e sottoscrivendo un apposito modulo di dichiarazione disponibile presso
fQ! TFAOA2 OSYRAGS RSfftQlalc¢cod

SERVIZI PER DISABILI

[ QI TASYRIS LJzNJ SaaSyR2 Ay
fQFrt GNRT € &adzr GNIaAF2NXYIT A2
che hanno delle esigenze in piu da soddisfare.

& SNA G I (ricorgiamagyra O2 y
y S Ay a20AS0t LIS

In tal senso si muovono le scelte che portano ad acquistare autobus dotati di sistema di
LISREYIl Y20Af S LISNI f QF OO Staadi prograififaBendall iNaNgiélld Bt £ S
continuare a dotare tutti i prossimi autobus che saranno acquistati dei dispositivi speciali di
incarrozzamento.

Le postazioni dei capilinea, ubicateMra Consiglio, e in Via C. Colombo (Porto Mercantile)
azy2 R20G1F1GS RA alrftl RQLFLGGSal | O00Saaio S
[ Q! a!, ol lrealizzatodzy | & SNAS RQAYGSNBSY
pedana elettricatrasformandotali dispositivida automatici a manuali. Cio al fine
di evitare i frequenti malfunzionamenti che caratterizzano tali dispositivi.
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Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

@ L
SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITA
' ¢¢9b%Lhb9 t9w [ Q! a.L9b¢9cE
. ) e e Rilevato Rilevato L
Indicatori Unita di misura 2018 2019 Obiettivo 2021
Carburante poco
inquinante/totale
carburante 100% 100% 100%
consumato
(basso tenore di
Carburanti poco zolfo)
Inquinant Bus alimentati a
metano / n° 12/157 12/157 12/157
totale bus
N® busibridi/n 0/157 0/157 24/157
totale autobus
N° motorizzazion
Dispositivi Euro@n°® totale 51/157 59/157 83/157

bus

@l yGF33aA adz @S NBEampientle &l 028 & ¥ Ik dzZRW I ¥ $yod- 21 G S
azoto, responsabile delle piogge acide; il monossido di carbonio; il particolato PM10; il particolato
Yy20A02 O6Fdzy2 ySNRO OKS 8§ Oldzal RA YFEFGOGAS
OF yOSNRIASY A &iRide carhpFica NS & LIRSE H @At S RS {1t ORSGFATSS(0Az
LINARYI NA2 OKS tQ!'TASYRI aix 8§ LRAaGH®

Dd f QI Y0/ dtazieiad urinanziamentoO2 Yy Sa & 2 IShdrtlGo Qity & stakdl &
LI2a&dA0AE S LINE OS RQtdbus Quby di falibtic® § ¥zA B € 2 Y Sydasl Tald 2 y S
impegno proseguira fino a tutto il 2Q, grazie ad ulteriori finanziamenti disposti dal Govecoo
il DecretodCura ltalid&, in maniera tale da consentire che nel bienr#021/2022 AMAT possa
disporre diulteriori 66 nuovi autobus che andranno a sostituire altrettanti mezzi obsoleti

guesta circostanza, sempre di concerto con il Comune di Taranto, si puntera a scegliere autobus a
basso impatto inquinante.
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“SAmAL Carta della Mobilita 2020-2021

Azienda per la Mobilita nell’Area di Taranto

TITOLO TERZO

IL SISTEMA TARIFFARIO

t SNJ FI NB dza2 RSA aAaSNBATA lal¢ fQ!'GSyGS RSQ
| documenti di viaggio si articolano in biglietti ed abbonamenti.

BIGLIETTI
| biglietti sono titoli di viaggio cartacei acquistabilbo cjualunque rivendita autorizzata,
asSyll  ySaadzb F2N¥IfAGLS y2y ySOSaarlly2 RA
dziAfATTIG2NEE S RS@G2y2 SaaSNXB FyydzZtFaa

macchinetta (obliteratrice). Essi souli diversa tipologia:
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