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PRESENTAZIONE 
Caro Cliente, 

  la Carta della Mobilità è lo strumento con il quale AMAT s.p.a. mantiene un rapporto 
ŘƛǊŜǘǘƻ Ŝ ǘǊŀǎǇŀǊŜƴǘŜ Ŏƻƴ ƭΩǳǘŜƴȊŀ ŀƭ ŦƛƴŜ Řƛ ŘŜŦƛƴƛǊŜ ǇǊƛƳŀΣ Ŝ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ǇƻƛΣ ƛƭ ƭƛǾŜƭƭƻ Řƛ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƛ 
propri servizi. Si tratta della  tredicesima edizione che viene emessa relativamente al Trasporto 
Pubblico Locale e la quinta riferita alla Gestione della Sosta Tariffata.  Essa è redatta in attuazione 
ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ нΣ ŎƻƳƳŀ нΣ ŘŜƭƭŀ ƭŜƎƎŜ мм [ǳƎƭƛƻ мффрΣ ƴϲ нтоΣ ƴƻƴŎƘŞ ǎǳƭƭŀ ōŀǎŜ ŘŜƛ ǇǊƛƴŎƛǇƛ ŘŜƭƭŀ 
Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 Gennaio 1994 e dello schema generale di 
riferimento valido per il settore trasporti allegato al DPCM 30 Dicembre 1998. 

LΩ!ƳƳƛƴƛǎǘǊŀȊƛƻƴŜ Comunale, quale socio unico di AMAT, Ŏƻƴǘŀ Řƛ ŎƻƴŎƭǳŘŜǊŜ ƭΩƛǘŜǊ Řƛ 
costituzione della KIMA HOLDING entro due anni, osservando tutte le tappe che saranno 
necessarie e che si possono condensare nella definizione di un comune piano industriale, preceduta 
ŘŀƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛ ŘŜƭƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜƭƭŜ ǘǊŜ ǎƻŎƛŜǘà interamente partecipate dal Comune di Taranto. I 
vantaggi attesi sono molteplici e vanno dalla centralizzazione di alcune attività amministrative, 
fino alla razionalizzazione delle risorse ǳƳŀƴŜ ŜŘ ŀƭƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ Řƛ ŜŎƻƴƻƳƛŜ Řƛ ǎŎŀƭŀ ǇŜǊ ƭŀ 
condivisione di procedure e tecnologie, immaginando una realtà operativa che avrà circa 1000 
dipendenti ed un capitale sociale importante, con adeguata dotazione di personale, impianti in 
piena efficienza, mezzi rinnovati, al servizio delle esigenze e delle ambizioni della Città. 

  La Carta della Mobilità è parte integrante dei contratti di servizio sottoscritti con il 
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. 

  [ŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƭƭŀ aƻōƛƭƛǘŁ ǊŀǇǇǊŜǎŜƴǘŀΣ ŘǳƴǉǳŜΣ ǳƴΩƻŎŎŀǎƛƻƴŜ Řƛ ŘƛŀƭƻƎƻ Ŏƻƴ ƭŀ 
clientela, che vƛŜƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘŀ ǎǳƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Ŝ ǎǳƎƭƛ ƛƳǇŜƎƴƛ ŎƘŜ ƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ǎǘŀōƛƭƛǎŎŜ ǇŜǊ ƛƭ ƭƻǊƻ 
espletamento.  Nella Carta, infatti, i cittadini trovano indicati i valori di qualità garantiti per i servizi 
di mobilità  e di gestione della sosta a pagamento pianificati e gŜǎǘƛǘƛ ŘŀƭƭΩ!a!¢Σ Ŏƻƴ Ǝƭƛ ƻōƛŜǘǘƛǾƛ 
ŎƘŜ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŘŜŦƛƴƛǎŎŜ ǇŜǊ ƛƭ ƭƻǊƻ ǳƭǘŜǊƛƻǊŜ ƳƛƎƭƛƻǊŀƳŜƴǘƻ ƴŜƎƭƛ ŀƴƴƛ ŀ ǾŜƴƛǊŜΦ  [Ω!ȊƛŜƴŘŀΣ ǘǊŀƳƛǘŜ 
ǊƛƭŜǾŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊƛƻŘƛŎƘŜΣ ŝ ƛƴ ƎǊŀŘƻ Řƛ ƻǇŜǊŀǊŜ ǳƴŀ ŎƻǎǘŀƴǘŜ ǾŜǊƛŦƛŎŀ ŘŜƭ ƎǊŀŘƻ Řƛ άǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜέ 
attesa e percepita dai propri clienti;  i segnali di ritorno ricevuti rappresentano un continuo stimolo 
alla ricerca della migliore qualità. 

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

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

  Ogni cliente vi può fare riferimento per conoscere i percorsi più adatti, per suggerire 
ƳƻŘƛŦƛŎƘŜ ŀƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Ŝ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ǇǳƼ ǎŜǊǾƛǊǎƛ Řƛ ǉǳŜǎǘŜ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ƭŜ ǇǊƻǇǊƛŜ 
prestazioni. 

  [ŀ ŎƻƭƭŀōƻǊŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǘǳǘǘƛ ŝΣ ǉǳƛƴŘƛΣ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ǇŜǊ ŎƻƴǎŜƴǘƛǊŜ ŀƭƭΩ!a!¢ Řƛ ƭŀǾƻǊŀǊŜ 
bene e ai cittadini di vivere meglio. 

  Un cordiale saluto e buon viaggio! 

Taranto, Giugno 2020                                                                      Giorgia Gira 
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TITOLO PRIMO 
Premessa 

 Affidabilità, puntualità del servizio, comfort sui mezzi di trasporto, ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŘŜƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜΣ 
rispetto delle norme del codice della strada, informazioni precise e tempestive alla clientela; sono 
ŀƭŎǳƴƛ ŘŜƛ Ǉǳƴǘƛ ŎŀǊŘƛƴŜ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƭƭŀ aƻōƛƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ǇŜǊ ƭŀ aƻōƛƭƛǘŁ ƴŜƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ ¢ŀǊŀƴǘƻ 
(AMAT) S.p.A. per le attività di trasporto pubblico. 

 [ŀ ά/ŀǊǘŀ ŘŜƭƭŀ aƻōƛƭƛǘŁέ ŝ ǉǳŜƭ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻ ŎƘŜΣ ƛƴ ŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǇǊƛƴŎƛǇƛ ŎƻǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭƛΣ 
oltre che di precise normative comunitarie e nazionali, ha già modificato radicalmente il rapporto 
ǘǊŀ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŜŘ ƛ /ƛǘǘŀŘƛƴƛΣ Ǿƛǎǘƛ ƴƻƴ più soltanto come fruitori del servizio, ma come veri e propri 
/ƭƛŜƴǘƛ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

 Lƴ ǉǳŜǎǘΩƻǘǘƛŎŀ ƭΩ!a!¢ {ΦǇΦ!ΦΣ ƴŜƭƭΩŀŘƻǘǘŀǊŜ ƭŀ ǇǊƻǇǊƛŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛΣ ŀǎǎǳƳŜΣ Ŏƻƴ ǳƴ 
patto scritto, precisi impegni e doveri verso i Cittadini, i quali, a loro volta, chiedono che vengano 
adeguatamente rispettate le proprie esigenze. 

 {ƛ ǘǊŀǘǘŀΣ ǉǳƛƴŘƛΣ Řƛ ǇƻǊǊŜ ƛƭ /ƭƛŜƴǘŜ ŀƭ ŎŜƴǘǊƻ ŘŜƎƭƛ ƛƴǘŜǊŜǎǎƛ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ŝ ƭΩŀŘƻȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 
Carta dei Servizi non è solo un obbligo dettato dalla normativa vigente, ma un modo per 
"ascoltare" le esigenze del Cliente stesso. 

 Lƭ ŘƛǊƛǘǘƻ ŀƭƭŀ ƳƻōƛƭƛǘŁΣ ŀƭƭŀ Ŏǳƛ ǘǳǘŜƭŀ ŝ ŦƛƴŀƭƛȊȊŀǘŀ ƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƭƭŀ aƻōƛƭƛǘŁΣ ŝ ǎŀƴŎƛǘƻ ŘŀƭƭΩŀǊǘΦ 
мс ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ /ƻǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ Ŝ ŘŀƭƭΩŀǊǘΦ у ŘŜƭ ¢Ǌŀǘǘŀǘƻ Řƛ aŀŀǎǘǊƛŎƘΣ ŎƘŜ Ƙŀ ŎƻƴǘǊƛōǳƛǘƻ ŀ ǇǊƻƛŜǘǘŀǊŜ 
la mobilità 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 contenute nel Libro Verde, 
si pone come ulteriore obiettivo quello dello sviluppo di reti integrate di trasporto atte a favorire 
ƭΩǳǎƻ ŘŜƭ ƳŜȊȊƻ ǇǳōōƭƛŎƻ ŜŘ ŀ ǊƛŘǳǊǊŜ ƭŀ ŘƛǇŜƴŘŜƴȊŀ Řŀƭ ǾŜƛŎƻƭƻ ǇǊƛǾŀǘƻΦ 

 Lƴ ǉǳŜǎǘƻ ǎŎŜƴŀǊƛƻ ƭΩ!a!¢ {ΦǇΦ!Σ ƴŜƭƭΩŀŘƻǘǘŀǊŜ ƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƭƭŀ aƻōƛƭƛǘŁΣ ƻǘǘŜƳǇŜǊŀ ŀŘ ǳƴ 
ǇǊŜŎƛǎƻ ƻōōƭƛƎƻ ǎŀƴŎƛǘƻ ŘŀƭƭΩŀǊǘΦ 2, comma 2, della legge 11 luglio 1995, n° 273 (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 riferimento 
valido per il settore dei trasporti pubblici allegato al DPCM 30 dicembre 1998  (G.U. 2 febbraio 
1999 n° 28). 

La Carta della Mobilità rappresenta uno strumento di miglioramento e impone all'Azienda 
un confronto costante con l'Utenza al fine di individuare, e quindi garantire, un servizio 
qualitativamente e quantitativamente più rispondente alle attese della Clientela. 

[Ω!a!¢ {ΦǇΦ!Φ ƛƴǘŜƴŘŜ ƻŦŦǊƛǊŜ ŀƭƭŀ ǇǊƻǇǊƛŀ ¦ǘŜƴȊŀ ǳƴ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ǉǳŀƭƛǘŁ ŜΣ ǇŜǊ ƳŜƎƭƛƻ ŎŀǇƛǊŜ 
cosa si intende per Qualità, è opportuno conoscerne il significato e le sue tre dimensioni: 

 Qualità attesa, ovvero il livello di servizio che il Cliente si attende;  

 Qualità fornita, ovvero il livello di servizio effettivamente erogato;  

 Qualità percepita, ovvero il tipo di servizio che il Cliente verifica di fatto nel normale 
esercizio e che fornisce la misura del livello di soddisfazione corrente.  
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È importante, innanzitutto, verificare sempre se esiste un divario fra le aspettative 
ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ Ŝ ƭŜ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴƛ ŦƻǊƴƛǘŜ Řŀƭƭϥ!ȊƛŜƴŘŀΣ ƛƴ ƳƻŘƻ ǘŀƭŜ Řa poter colmare un eventuale 
deficit con interventi mirati e non lasciati all'improvvisazione. 

Valutare e confrontare le tre dimensioni della Qualità, quindi, è indispensabile per 
migliorare il servizio offerto e per individuare gli aspetti prioritari sui quali intervenire. 

I principi cardine a cui si sono ispirati i provvedimenti legislativi sulla Carta della Mobilità, 
sono i seguenti: 

 il principio di eguaglianza, parità di trattamento e partecipazione; 

 i sistemi di misurazione delle prestazioni aziendali, che a loro volta devono comprendere 
anche gli indicatori di qualità del servizio; 

 ƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛΤ 

 ƭΩƻōōƭƛƎƻ Řƛ ǊƛǎǇŜǘǘƻ Ŝ Řƛ ŎƻǊǘŜǎƛŀ ƴŜƛ ǊŀǇǇƻǊǘƛ Ŏƻƴ Ǝƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ǘǊŀƳƛǘŜ ƭΩƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ U.R.P. 
(Uffici per le Relazioni con il Pubblico); 

 la ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŁ Řƛ άǊŜŎƭŀƳƻέ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŎƛǊŎŀ ƭŀ ǾƛƻƭŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ƛƳǇŜƎƴƛ ŀǎǎǳƴǘƛΦ 

La Carta, in definitiva, rappresenta per l'Azienda sia un veicolo di promozione presso i 
cittadini, sia uno strumento di controllo della qualità che serva a stimolare il personale aziendale, a 
tutti i livelli, verso obiettivi sempre più importanti. 

Aggiornamento 

 wƛǎǇŜǘǘƻ ŀƭ ǇǊƛƳƻ ŀƴƴƻ Řƛ ŜŘƛȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀΣ ŜƳŀƴŀǘŀ ǇŜǊ ƭŀ ǇǊƛƳŀ Ǿƻƭǘŀ ƴŜƭ мффтΣ ƭΩ!a!¢ 
ǇǳƼ ŀƴƴƻǾŜǊŀǊŜ ƻƎƎƛ ǳƴŀ ǎŜǊƛŜ Řƛ Ǌƛǎǳƭǘŀǘƛ ǇƻǎƛǘƛǾƛΣ ǎƛŀ Řŀƭ Ǉǳƴǘƻ Řƛ Ǿƛǎǘŀ ŘŜƭƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛŀ ŘŜƭƭŀ 
programmazione del servizio offerto (le principali variazioni dei percorsi sono valutate ed 
ŜƭŀōƻǊŀǘŜ ǎǳƭƭŀ ōŀǎŜ ŘŜƭƭŜ ƻǎǎŜǊǾŀȊƛƻƴƛ ǇŜǊǾŜƴǳǘŜ ŘŀƭƭΩ¦ǘŜƴȊŀύΣ ǎƛŀ ǎƻǘǘƻ ƛƭ ǇǊƻŦƛƭƻ ŘŜƭƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŁ Řƛ 
ŀƳǇƭƛŀǊŜ ƻ ƳƻŘƛŦƛŎŀǊŜ ŜŦŦƛŎŀŎŜƳŜƴǘŜ ƭΩƻŦŦŜǊǘŀ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ƎǊŀȊƛŜ ŀŘ ǳƴ ǇǊƻŦƛŎǳƻ Ŝ Ŏƻƴǘƛƴǳƻ 
confronto con la Clientela stessa. 

 LΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŎƻƴŘǳŎŜ ǇŜǊƛƻŘƛŎŀƳŜƴǘŜ ƛƴŘŀƎƛƴƛ Řƛ customer satisfaction, relativamente ai 
servizi di trasporto pubblico e alla sosta tariffata, che si svolgono attraverso le seguenti fasi: 

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

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 indagini di customer satisfaction  forniscono indicazioni interessanti sugli utilizzatori dei 
servizi allo scopo di disporre di elementi utili ad individuare il grado di qualità percepita dal 
Cliente;  costituiscono uno stimolo verso la realizzazione di specifici programmi tesi al 
miglioramento del servizio offerto e, inoltre,  permettono di intraprendere azioni correttive, 
ƴŜƭƭΩŀƳōƛǘƻ ŘŜƭ ōǊŜǾŜ Ŝ ƳŜŘƛƻ ǘŜǊƳƛƴŜΣ ƳƛǊŀǘŜ ǇŜǊ ǳƴ ǾŜǊǎƻ ŀŘ ŀǳƳŜƴǘŀǊŜ ƭŀ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ 
ƎŜƴŜǊŀƭŜ ŦǊŀ ƛ ŦǊǳƛǘƻǊƛ ŀǘǘǳŀƭƛ ŜΣ ǇŜǊ ƭΩŀƭǘǊƻΣ ŀŘ ŀǾvicinare utenti attualmente non utilizzatori del 
servizio di trasporto pubblico. 
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L ǊŀǇǇƻǊǘƛ Ŏƻƴ ƭΩ¦ǘŜƴȊŀ ŎƘŜ ǎŎŀǘǳǊƛǎŎƻƴƻ Řŀƭƭŀ ǇǊŜǎŜƴǘŜ /ŀǊǘŀ ŘƻǾǊŀƴƴƻ ŜǎǎŜǊŜ ŀƴƴǳŀƭƳŜƴǘŜ 
aggiornati.  

 Qualsiasi variazione del servizio o del sistema tariffario sarà tempestivamente resa nota al 
pubblico. 

 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀΣ ƭŜ ǎǘǊǳǘǘǳǊŜ Ŝ ƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ŦƻǊƴƛǘƛ  

 [ϥ!ȊƛŜƴŘŀ ǇŜǊ ƭŀ aƻōƛƭƛǘŁ ƴŜƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ ¢ŀǊŀƴǘƻ {ΦǇΦ!ΦΣ ǎƻŎƛŜǘŁ ǇŜǊ ŀȊƛƻƴƛ Řŀƭ мн ƎŜƴƴŀƛƻ нллмΣ 
ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ǇǳōōƭƛŎƻ ǎǳ ǳƴΩŀǊŜŀ Řƛ 323 chilometri quadrati, che comprende 
ƭΩƛƴǘŜǊŀ ŎƛǘǘŁ Řƛ Taranto ed i comuni di Statte e Leporano, con una popolazione residente di circa 
225 mila abitanti, che danno luogo a circa 44.720 spostamenti al giorno. 

 5ŀƭ ƳŜǎŜ Řƛ !Ǝƻǎǘƻ ŘŜƭ нллт ƭΩ!a!¢ ŝ ŀŦŦƛŘŀǘŀǊƛŀ ŘŜƭƭŀ gestione della sosta tariffata nel 
territorio comunale della città di Taranto. 

 5ŀƭ ƳŜǎŜ Řƛ !ǇǊƛƭŜ нллф ƭΩ!a!¢Σ ƛƴ ŦƻǊȊŀ ŘŜƭƭŀ ŘŜƭƛōŜǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ Dƛǳƴǘŀ wŜƎƛƻƴŀƭŜ ƴϲ 
780/2009, ha istituito servizi di trasporto pubblico locale mediante idrovie. Tale servizio, di natura 
stagionale (Giugno-Settembre) prevede collegamenti mediante motonavi tra il centro urbano di 
¢ŀǊŀƴǘƻ Ŝ ƭΩƛǎƻƭŀ Řƛ {ŀƴ tƛŜǘǊƻΣ ǎŜŘŜ ŘŜƭƭƻ ǎǘŀōƛƭƛƳŜƴǘƻ ŜƭƛƻǘŜǊŀǇƛŎƻ ŘŜƭƭŀ aŀǊƛƴŀ aƛƭƛǘŀǊŜΦ 

 [ΩŀǘǘƛǾƛǘŁ ǇǊƻŘǳǘǘƛǾŀ ŝ ŎƻƴŎŜƴǘǊŀǘŀ ǉǳŀǎƛ ƛƴǘŜƎǊŀƭƳŜƴǘŜ nella sede sociale di Via Cesare 
.ŀǘǘƛǎǘƛ ƴϲ срт ό¢ŀǊŀƴǘƻύ ƴŜƭƭŀ ǉǳŀƭŜ ǎƻƴƻ ǳōƛŎŀǘƛ ƛƭ ŘŜǇƻǎƛǘƻΣ ƭΩƻŦŦƛŎƛƴŀ Ŝ Ǝƭƛ ǳŦŦƛŎƛ ŀȊƛŜƴŘŀƭƛΦ 
[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ƘŀΣ ƛƴƻƭǘǊŜΣ ƭŀ ǇǊƻǇǊƛŀ !ǊŜŀ /ƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜ όUfficio Prodotti del Traffico + Ufficio Parcheggi) 
articolata su due ufŦƛŎƛ ŎƻƭƭƻŎŀǘƛ ǊƛǎǇŜǘǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ƛƴ ±ƛŀ 5Ω!ǉǳƛƴƻΣ нм ŜŘ ƛƴ Ǿƛŀ aŀǘǘŜƻǘǘƛΣ оп όƴŜƭ 
centro della città). 

Complessivamente, nelle diverse sedi aziendali lavorano quotidianamente circa 438 
persone (forza media 2019).  

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

 tŜǊ ǎŜƴǎƛōƛƭƛȊȊŀǊŜ Ŝ ŎƻƛƴǾƻƭƎŜǊŜ ŎƘƛǳƴǉǳŜ ǇŀǊǘŜŎƛǇƛ ŀƭƭŜ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΣ ǾŀƭƻǊƛȊȊŀƴŘƻƴŜ 
il contributo come elemento importante per il miglioramento continuo del servizio, AMAT pone 
costantemente in essere iniziative formative, volte a sensibilizzare il personale rispetto alle 
continue innovazioni che investono il settore 

 [Ω!a!¢ ǎƛ ǇǊŜŦƛƎƎŜ Řƛ ǇǊƻǎŜƎǳƛǊŜ ƴŜƭ ǇŜǊŎƻǊǎƻ ƛƴǘǊŀǇǊŜǎƻΣ ŜǎǘŜƴŘŜƴŘƻ ŀŘ ǳƴ ƴǳƳŜǊƻ Řƛ 
ǇŜǊǎƻƴŜ Ǿƛŀ Ǿƛŀ ŎǊŜǎŎŜƴǘŜΣ ƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ Řƛ ŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ƛƴǘŜǊƴŀ ŜŘ ŜǎǘŜǊƴŀΦ 

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 
нтκлмκмффпΣ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ƙŀ ŘŀǇǇǊƛƳŀ ƛƴǎŜǊƛǘƻ ƛƴ Ǉƛŀƴǘŀ ƻǊƎŀƴƛŎŀ Ŝ ǉǳƛƴŘƛ ǎǳŎŎessivamente attivato 
ƭΩURP (Ufficio Relazioni con il Pubblico), mediante  un funzionario, al quale sono stati affidati i 
compiti di relazione esterna con i cittadini e l'Utenza, derivanti dall'applicazione della presente 
Carta. 
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La rete dei servizi di trasporto 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 metano. 9ƴǘǊƻ ƭŀ ŦƛƴŜ ŘŜƭƭΩŀnno 2020 entreranno a far parte del parco 
rotabile n° 24 autobus ibridi. 

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

 Il servizio di trasporto erogato, articolato su 23 linee, con una estensione di rete di 399 km,  
ha consentito nel 2019 la produzione di 7.986.072 vett. x km in servizio di linea e può attualmente 
contare su un parco veicoli di 157 autobus. La velocità commerciale è stata pari a circa 19 Km/h. 

 La frequenza programmata dei passaggi delle linee alle fermate è variabile nel corso della 
giornata e raggiunge per alcune linee e nelle ore di punta i 12 minuti.  

 [ϥŜǎǘŜƴǎƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŀŘ ŀǊŜŜ Řƛ ƴǳƻǾŀ ǳǊōŀƴƛȊȊŀȊƛƻƴŜ Ŝ ƭΩƛƴǘŜƴǎƛŦƛŎŀȊƛƻƴŜ ƛƴ ǉǳŜƭƭŜ Řƻve 
maggiore è la domanda di trasporto sono sempre uno degli obiettivi aziendali. 

 Le scelte saranno confortate, oltre che dagli indirizzi programmatici dell'Amministrazione 
Comunale inseriti nel Piano Urbano della Mobilità Sostenibile (PUMS), anche dai contatti sempre 
più frequenti che l'Azienda intende intrattenere le Commissioni Comunali, con le associazioni di 
Utenti, con le realtà economico-sociali esistenti sul territorio. 

 La rete dei servizi è accessibile da circa 850 punti di capolinea o fermata, che sono 
attualmente in corso di sistemazione ed aggiornamento sia da un punto di vista strutturale 
(sostituzione delle paline), sia in ordine alla grafica dei percorsi. 

 Al 31/12/2019 le fermate dotate di pensilina di protezione sono in numero di circa 200. 

 

La sicurezza dei viaggiatori 

 [Ω!a!¢ ŝ ƛƳǇŜƎƴŀǘŀ ƛƴ ƳƻŘƻ ŎƻǎǘŀƴǘŜ ŀŘ ƛƳǇƭŜƳŜƴǘŀǊŜ Ŝ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ƛ ǎƛǎǘŜƳƛ Řƛ ŎƻƴǘǊƻƭƭƻ 
presenti sulla rete per garantire, nei limiti del proprio ambito di competenza, la sicurezza di chi 
viaggia. 

 Su oltre il 70% degli autobus  è installato il sistema di videosorveglianza interno che, entro 
ƛƭ ǇǊƻǎǎƛƳƻ ŀƴƴƻΣ ǎŀǊŁ ŜǎǘŜǎƻ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƻ ǇŀǊŎƻ ǊƻǘŀōƛƭŜ  

LΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ƙŀ ŜŦŦŜǘǘǳŀǘƻ ǳƴ ǳƭǘŜǊƛƻǊŜ investimento relativo alla sicurezza, mediante 
ƭΩƛƴǎǘŀƭƭŀȊƛƻƴŜ ±95w ό±ƛŘŜƻ 9ǾŜƴǘ Data Recorder) su tutti gli autobus. Tale tecnologia, basata sulla 
registrazione video dƛ ǉǳŀƴǘƻ ŀŎŎŀŘŜ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ Ŝ ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻ ŘŜƭ ōǳǎ ŘǳǊŀƴǘŜ ƭŀ ƳŀǊŎƛŀ, consente 
di avere a disposizione, in caso di incidente, una chiara visione dei fatti nonché di disporre dei 
principali parametri relativi alla marcia del mezzo (accelerazione su tre assi cartesiani; coordinate 
GPS; data, ora e velocità del mezzo). Con ƭΩinstallazione di tali dispositivi si è rilevata 
ǳƴΩŀǇǇǊŜȊȊŀōƛƭŜ ŎƻƴǘǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǎƛƴƛǎǘǊƛ, specialmente di quelli connessi a presunte cadute di 
ǇŀǎǎŜƎƎŜǊƛ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ ŘŜƭ ƳŜȊȊƻ ƛƴ ƳŀǊŎƛŀΦ 

Viaggiare senza barriere 

 Allo scopo di permettere a tutti un più agevole utilizzo dei mezzi della rete di trasporto 
ǇǳōōƭƛŎƻΣ Ŏƻƴ ǇŀǊǘƛŎƻƭŀǊŜ ǊƛƎǳŀǊŘƻ ŀƛ ŎƛǘǘŀŘƛƴƛ ŘƛǎŀōƛƭƛΣ ƭΩ!a!¢ ha modificato tutti  i bus aziendali 
dotandoli di pedana mobile, estraibile a mano, ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎo dei disabili non deambulanti. 
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Agevolazioni tariffarie in favore di categorie protette 

 Lƴ ŀǘǘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ ол ŘŜƭƭŀ ƭŜƎƎŜ ǊŜƎƛƻƴŀƭŜ ƴϲ муκнллнΣ ƭΩ!a!¢ ŎƻƴŎŜŘŜ ǘƛǘƻƭƛ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ 
gratuiti alle seguenti categorie 

a)  i privi di vista per cecità assoluta o con residuo visivo non superiore ad un decimo in 
entrambi gli occhi con eventuale correzione e loro eventuale accompagnatore, se ne è 
riconosciuto il diritto; 

b)  gli invalidi di guerra, civili di guerra e per servizio, iscritti alla prima, seconda e terza 
categoria della tabella A) allegata alla legge 18 marzo 1968, n. 113 e successive 
modificazioni, e loro eventuale accompagnatore, se ne è riconosciuto il diritto; 

c)  gli invalidi civili e i portatori di handicap certificati dall'autorità competente, ai quali sia stata 
accertata una invalidità in misura non inferiore all'80 per cento e loro eventuale 
accompagnatore se ne è riconosciuto il diritto, nonché gli invalidi del lavoro certificati 
dall'autorità competente, ai quali è stata accertata una invalidità in misura non inferiore al 
70 per cento. 

! ǎŜƎǳƛǘƻ ŘŜƭƭΩƛƴǘǊƻŘǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ƴǳƻǾŀ ǊŜƎƻƭŀƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ ǊŜƎƛƻƴŀƭŜΣ ŜƳŀƴŀǘŀ Ŏƻƴ ŘŜƭƛōŜǊŀȊƛƻƴŜ 
della Giunta Regionale n° 992 del 1° Luglio 2003, alle sopra elencate categorie di utenti sono 
rilasciati, gratuitamente, biglietti di corsa semplice. 

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

 

TITOLO SECONDO 
PRINCÌPI FONDAMENTALI 

 La Carta della Mobilità, come già precisato, è l'applicazione nel campo dei trasporti della 
Carta dei Servizi. In particolare, la Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27/01/94 
("Principi sull'erogazione dei servizi pubblici") stabilisce che gli enti erogatori di servizi pubblici 
devono: 

 individuare i fattori da cui dipende la qualità del servizio; 

 adottare e pubblicare i relativi standard di qualità e quantità di cui assicurano il rispetto; 

 predisporre programmi annuali finalizzati al progressivo miglioramento di detti standard.  
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 L'obiettivo di questo documento, che è alla sua tredicesima edizione, è quello di 
ƳŀƴƛŦŜǎǘŀǊŜ ƭϥŀǘǘǳŀƭŜ ǊŜŀƭǘŁ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ŜǊƻƎŀǘƛ ŘŀƭƭΩ!a!¢ {ΦǇΦ!Φ ŀǘǘǊŀǾŜǊǎƻ ƛ ŦŀǘǘƻǊƛΣ Ǝƭƛ indicatori e 
gli standard prescritti dal Decreto del 30/12/98. Per meglio rispondere alle aspettative 
dell'Utente-Cliente, l'AMAT nel 2003 ha  conseguito la certificazione di qualità di cui alla normativa 
UNI EN ISO 9001:2008 (Sistema di gestione per la Qualità ISO  9001:2000), adeguata allo standard 
9001:2015 e rinnovato fino al 2020Σ ǊŜƭŀǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƭƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ Řƛ ά9ǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ 
ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ǇǳōōƭƛŎƻ Řƛ ƭƛƴŜŀ ǎǳ ƎƻƳƳŀ ƛƴ ŀǊŜŜ ǳǊōŀƴŜ Ŝ ǎǳōǳǊōŀƴŜέΦ  

 Coerentemente con gli indirizzi previsti dalla 5ƛǊŜǘǘƛǾŀΣ ƭΩ!a!¢ {ΦǇΦ!Φ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀŘ ŜǊƻƎŀǊŜ 
i propri servizi di trasporto nel rispetto dei seguenti principi: 

EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITÀ: 

 Garantire l'accessibilità ai servizi ed alle infrastrutture senza distinzione di sesso, razza, 
lingua, religione ed opinione. 

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

 Garantire un trattamento uguale, a parità 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. 

CONTINUITÀ: 

 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 terzo, stato di necessità indipendenti 
dalla volontà 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 adempimento può essere condizionato dai comportamenti di parti 
terze rispetto all'Azienda. 

PARTECIPAZIONE: 

 Istituire un rapporto di scambio informativo tra l'Azienda e gli utenti-clienti sulle 
problematiche dei servizi erogati, attraverso l'analisi dei suggerimenti e delle osservazioni 
formulate dagli Utenti-Clienti e il metodo del confronto tra organismi di rappresentanza 
organizzata (Associazioni delle Aziende, Associazioni dei Consumatori). 

EFFICIENZA ED EFFICACIA: 

 Adottare, nell'ambito delle proprie competenze e nel 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. 

LIBERTÀ DI SCELTA: 

 Assumere, per la parte di propria competenza e in riferimento ad ogni altro Ente interessato 
(Regione, Provincia, Comuni, etc.), iniziative per facilitare la libertà di scelta tra più soluzioni 
modali. 
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 Il Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 dicembre 1998 ha definito i fattori 
fondamentali che caratterizzano la qualità di ciascun aspetto del viaggio (sicurezza del viaggio, 
regolarità del servizio e puntualità dei mezzi, pulizia e condizioni igieniche dei mezzi, comfort del 
viaggio, etc.) e, nell'ambito di ciascuno di essi, gli specifici indicatori di qualità che rappresentano i 
livelli delle prestazioni del servizio erogato. 

 Ad ogni indicatore, in riferimento alla realtà aziendale in atto, corrisponde: 

 una specifica unità di misura dei risultati;  

 gli standard corrispondenti a ciascun indicatore di qualità;  

 una modalità di rilevazione dei risultati.  

 

MONITORAGGIO 

 {ǳƭƭŀ ōŀǎŜ ŘŜƛ ŦŀǘǘƻǊƛ Ŝ ŘŜƎƭƛ ƛƴŘƛŎŀǘƻǊƛ Řƛ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƛƴŘƛŎŀǘƛ Řŀƭƭŀ 5ƛǊŜǘǘƛǾŀΣ ƭΩ!a!¢ 
si impegna a verificarne periodicamente la rispondenza rispetto agli standard rilevati per valutare 
il grado di soddisfazione dell'Utente-Cliente con diverse modalità e attraverso i seguenti 
strumenti: 

 analisi degli standard relativi agli indicatori aziendali di qualità; 

 segnalazioni di reclamo ricevute dall'Azienda; 

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

 Obiettivo dei monitoraggi e delle indagini non è soltanto quello di misurare il livello di 
soddisfazione dei clienti, ovvero di limitarsi alla fase diagnostica, ma anche di: 

 rilevare costantemente l'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 qualità che più direttamente ne influenzano la 
soddisfazione; 

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

 

 

FATTORI, INDICATORI DI QUALITÀ E  STANDARD 

Fattori di qualità 

 I fattori di qualità sono gli elementi dai quali dipende la qualità del servizio erogato. 

Indicatori di qualità 

 Gli indicatori di qualità sono i parametri qualitativi e quantitativi che consentono di 
valutare lo stato, la struttura e la congruità del servizio erogato. 
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Standard di qualità 

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

 Gli standard di qualità sono condizionati, molto spesso in modo determinante, dal 
ǾƛŀƎƎƛŀǘƻǊŜ ŎƘŜ ƛƴǘŜǊǾƛŜƴŜ ŀǘǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ƴŜƭƭŜ ŘƛǾŜǊǎŜ Ŧŀǎƛ ŘŜƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΦ 

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

Fattori di qualità: 

1) Sicurezza del viaggio 

2) Regolarità del servizio 

3) Pulizia dei mezzi e degli impianti 

4) Comfort del viaggio 

5) Informazioni alla Clientela 

6) Aspetti relazionali e di comunicazione 

7) Livello del servizio commerciale 

8) !ǘǘŜƴȊƛƻƴŜ ŀƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜ 

 

 

 [ŀ ǎƛŎǳǊŜȊȊŀ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ƛƴ ǾŜǘǘǳǊŀΣ ƛƴǘŜǎŀ ŎƻƳŜ ŀǎǎŜƴȊŀ ŘŜƛ ǊƛǎŎƘƛ ǇŜǊ ƭƻ ǎǘŜǎǎƻΣ Ş 
rappresentata da diversi fattori: il tipo di veicolo impiegato, la capacità e la prudenza del personale 
di guida, le operazioni di manutenzione preventiva effettuate sistematicamente su ciascun 
autobus, la presenza sul mezzo di apparati di radio comunicazione e di videosorveglianza che 
ŎƻƴǎŜƴǘƻƴƻ Řƛ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ŦƻǊȊŀ ǇǳōōƭƛŎŀ ǘǳǘǘŜ ƭŜ ǾƻƭǘŜ ŎƘŜ ŎƛƼ ǎƛŀ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻΦ 

 [ΩŀȊƛŜƴŘŀ ǇǊƻǾǾŜŘŜ ŀƭƭŜ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛŜ ŎƻǇŜǊǘure assicurative ed il Cliente-Utente ha diritto al 
risarcimento per danni fisici sofferti in occasione di infortuni involontariamente cagionati dalla 
circolazione degli automezzi aziendali. 

 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 

ά{L/¦w9½½!έ 

Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Incidentalità 
N° sinistri passivi 

annui/Km di 
servizio 

17/1.000.000 14/1.000.000 12/1.000.000 

Vetustà dei bus 
Età media degli 

autobus 
11 12 9 
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 Lƭ /ƭƛŜƴǘŜ ǇŜǊ ŀŎŎŜŘŜǊŜ ŀƭƭΩŜǾŜƴǘǳŀƭŜ ǊƛƳōƻǊǎƻ ŘŜƛ Řŀƴƴƛ ǎǳōƛǘƛ dovrà: 

a)  Contattare immediatamente il conducente del mezzo interessato, o comunque la 
ǎŜŘŜ ŘŜƭƭΩ!a!¢Σ ǎŜƎƴŀƭŀƴŘƻ ƛƭ Řŀƴƴƻ ǎǳōƜǘƻ Ŝ ŦƻǊƴŜƴŘƻ ƭŜ ǇǊƻǇǊƛŜ ƎŜƴŜǊŀƭƛǘŁΣ 
secondo quanto previsto dal Regolamento Viaggiatori; 

b)  Contattare ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǎƛƴƛǎǘǊƛ !a!¢ ǇŜǊ ŀŎŎŜǊǘŀǊŜ ƭΩŀǾǾŜƴǳǘŀ ŘŜƴǳƴŎƛŀ ŘŜƭ ǎƛƴƛǎǘǊƻ Řŀ 
parte del conducente; 

c)  Contattare ƭŀ /ƻƳǇŀƎƴƛŀ !ǎǎƛŎǳǊŀǘǊƛŎŜ ǇŜǊ ƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ǇǊƻŎŜŘǳǊŜ Řƛ 
risarcimento. 

 Gli aspetti connessi con la sicurezza dei trasportati o dei terzi, sono valutati con i seguenti 
indici:  

 Numero dei sinistri passivi rapportato ai Km annui di servizio; 

 età media dei mezzi. 

 

 

  

CŜǊƳƻ ǊŜǎǘŀƴŘƻ ƭΩƛƳǇŜƎƴƻ ŘŜƎƭƛ ƻǇŜǊŀǘƻǊƛ aziendali a programmare e ad erogare un 
servizio efficiente ed efficace, è bene evidenziare che sono gli enti preposti al governo del 
territorio che possono dare un sostanziale contributo alla regolarità del servizio, attraverso il 
miglioramento delle condizioni del traffico ed il perseguimento dŜƭƭŀ ǇƻƭƛǘƛŎŀ ǘŜǎŀ ŀ ŦŀǾƻǊƛǊŜ ƭΩǳǎƻ 
del mezzo pubblico. 

 

 

 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 
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Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Affidabilità 
Km svolti / Km 
programmati 

95% 96% 98% 

Puntualità 

Ritardo tra 

5 e 15 minuti 
2% 2% 1% 

Ritardo 
superiore a 15 

minuti 
0 0 0 

Mezzi di scorta 
in ore di punta 
(07:00 ς 09:00) 

0 0 1% 
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SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 

άPULIZIA DEI MEZZI E DEGLI IMPIANTIέ 

Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Pulizia ordinaria 
autobus 

Frequenza 
temporale 

Giornaliera Giornaliera Giornaliera 

Pulizia 
straordinaria bus 

Frequenza 
temporale 

Settimanale Settimanale Settimanale 

Pulizia impianti 
aperti alla 
Clientela 

Frequenza 
temporale 

2 volte/giorno 2 volte/giorno 2 volte/giorno 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ƳŀƴǘŜƴŜǊŜ ƛ ƳŜȊȊƛ ƛƴ ŎƻƴŘƛȊƛƻƴƛ ƛƎƛŜƴƛŎƘŜ ŀŘŜƎǳŀǘŜΣ ŀŘƻǘǘŀƴŘƻ Ŝ 
garantendo programmi di pulizia sistematica degli stessi. Da febbraio 2020, in conseguenza 
ŘŜƭƭΩŜƳŜǊƎŜƴȊŀ ǎŀƴƛǘŀǊƛŀ ŎƻƴƴŜǎǎŀ ŀƭƭŀ ǇŀƴŘŜƳƛŀ Řŀ /ƻǾƛŘ-19, è stata introdotta ƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁ 
settimanale di sanificazione di tutti gli autobus, degli ambienti di lavoro, dei locali aperti al 
ǇǳōōƭƛŎƻΦ bŜƭƭŜ ŀǘǘƛǾƛǘŁ ƎƛƻǊƴŀƭƛŜǊŜ Řƛ ǇǳƭƛȊƛŀ ŝ ǎǘŀǘƻ ƛƴǘǊƻŘƻǘǘƻ ƭΩǳǎƻ Řƛ ǇǊƻŘƻǘǘƛ ƛƎƛŜƴƛȊȊŀƴǘƛ ŀ ōŀǎŜ 
di cloro ς 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 può essere fatto 
con riferimento al numero di bus quotidianamente lavati internamente ed esternamente (dato 
medio). Per quanto riguarda la pulizia percepita dall'utente, i criteri di valutazione sono numerosi 
e soggettivi, sicché l'unica possibilità per misurare il gradimento è il sondaggio di opinione, da 
effettuarsi mediante un questionario che consenta di focalizzare gli eventuali motivi di 
disapprovazione e le possibilità di intervento da parte dell'Azienda. 

 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 

άCOMFORT DEL VIAGGIOέ 

Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Pensiline 
N° pensiline/ n° 
totale fermate 

180/900 190/900 220/850 

Servizi igienici 
presso terminal 

N° servizi igienici/N° 
sale attesa 

2/2 2/2 2/2 

Dispositivi 
speciali 

N° bus dotati di 
indicatori luminosi di 
percorso/n° totale 

bus 

77/130 75/157 120/157 

Corse affollate 
Corse affollate/ 

totale corse 
giornaliere 

16% 15% 10% 
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SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 
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Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Sito Internet 
Presenza in rete 
di sito internet 

SI SI SI 

Servizio 
informazioni 
telefonico 

Ore di 
disponibilità 

24 ore 24 ore 24 ore 

Orari corse su 
paline 

N° paline con 
orario di 

transito/ n° 
totale paline 

70% 90% 100% 

 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ǇŜǊ ƭŀ aƻōƛƭƛǘŁ ƴŜƭƭΩ!ǊŜŀ Řƛ ¢ŀǊŀƴǘƻ S.p.A. si impegna a diffondere una 
ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ǉǳŀƭƛŦƛŎŀǘŀΣ ǇǳƴǘǳŀƭŜ Ŝ ŎŀǇƛƭƭŀǊŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΦ 

 [Ω!ȊƛŜƴŘŀ Ƙŀ ŀǘǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ǳƴ ǎƛǎǘŜƳŀ Řƛ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ŀƭ ǇǳōōƭƛŎƻ ŀǊǘƛŎƻƭŀǘƻ ƛƴ ǾŀǊƛŜ ŦƻǊƳŜΥ 

1) Pubblicazione di stampati e opuscoliΣ ǇǊŜǎǎƻ ƭΩ!ǊŜŀ /ƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜΣ presso le postazioni dei 
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, percorsi e variazioni di percorsi ai numeri: 099-7795527 / 099-7356204, 
funzionanti dalle ore 00:00 alle ore 24:00 di tutti i giorni; 

3) sito internet con indirizzo: www.amat.ta.it ; 

 tŜǊ ǉǳŀƴǘƻ ǊƛƎǳŀǊŘŀ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ǎǳƛ ƳǳǘŀƳŜƴǘƛ ŎƻƴǘƛƴƎŜƴǘƛ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ƭΩ¦ǘŜƴȊŀ ǾƛŜƴŜ 
informata sugli scioperi attraverso il sito internet aziendale, quotidiani e televisioni locali; nella 
ƳŜŘŜǎƛƳŀ ƳŀƴƛŜǊŀ ƭΩ¦ǘŜƴȊŀ ǾƛŜƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘŀ ŘŜƭƭŜ ǾŀǊƛŀȊƛƻƴƛ Řƛ ǇŜǊŎƻǊǎƻ Ŝ Řƛ ƻǊŀǊƛΣ ƴƻƴŎƘŞ Řƛ 
deviazioni dovute ad esempio a lavori stradali, manifestazioni ecc. 

 Nel corso del 2020 sarà implementata una App aziendale, attraverso la quale la clientela 
potrà più agevolmente reperire informazioni sui servizi di TPL e della Sosta tariffata, con la 
possibilità di pianificare i propri spostamenti attraverso le indicazioni dalla funzione Travel 
Planner. Ulteriore obiettivo da portare a termine è quello della implementazione di una ChatBot 
aziendale attraverso la quale la clientela potrà ricevere informazioni su argomenti connessi ai 
servizi aziendali.  

 

 

 

 

 

http://www.amat.ta.it/
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SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 

άASPETTI RELAZIONALI E DI COMUNICAZIONEέ 

Indicatori Unità di misura 
Risultato 

2018 
Risultato 

2019 
Obiettivo 2021 

Correttezza e 
Cortesia 

N°  reclami sul 
comportamento 

del personale 
6/100 5/100 4/100 

Tempo medio di 
risposta ai reclami 

20 20 18 

Riconoscibilità 

Personale dotato di 
cartellino 

identificativo/totale 
personale 

6% 15% 100% 

LΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŀǎǎƛŎǳǊŀ ƭŀ ǊƛŎƻƴƻǎŎƛōƛƭƛǘŁ ŘŜƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ŀ Ŏƻƴǘŀǘǘƻ ŘƛǊŜǘǘƻ Ŏƻƴ ƛƭ Ǉubblico (addetti 
alla verifica titoli di viaggio), attraverso appositi cartellini di riconoscimento sui quali sono riportati  
un codice che identifica univocamente il dipendente. Il personale di guida, gli operatori della sosta 
e quello ispettivo, nello svolgimento dei compiti ad esso assegnati, indossa la divisa aziendale ed è 
ǘŜƴǳǘƻ ŀ ǘǊŀǘǘŀǊŜ Ǝƭƛ ¦ǘŜƴǘƛ Ŏƻƴ ǊƛǎǇŜǘǘƻ Ŝ ŎƻǊǘŜǎƛŀΣ ŀƎŜǾƻƭŀƴŘƻƭƛ ƴŜƭƭΩŜǎŜǊŎƛȊƛƻ ŘŜƛ ƭƻǊƻ ŘƛǊƛǘǘƛ Ŝ 
fornendo loro tutte le informazioni richieste. Il personale è tenuto in ogni caso ad utilizzare un 
linguaggio chiaro e comprensibile, ed a mantenere comportamenti tali da stabilire un rapporto di 
fiducia e di collaborazione tra Azienda ed Utenti. 

 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 
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Indicatori Unità di misura 
Rilevato 

2018 
Rilevato 

2019 
Obiettivo 2021 

Punti vendita 
N° punti 

vendita/n° 
abitanti 

200/200.000 200/200.000 210/200.000 

Vendita biglietti 
a bordo autobus 

N° linee, n° bus 
in linea, n° ore di 
servizio durante 

le quali sono 
disponibili i 

biglietti a bordo 

100% 100% 100% 

[Ω!a!¢ ŝ Řŀ ǘŜƳǇƻ ƛƳǇŜƎƴŀǘŀ ŀ ƳƛƎƭƛƻǊŀǊŜ ǎŜƳǇǊŜ ǇƛǴ ƭΩŀǎǇŜǘǘƻ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜ ŘŜƭƭΩŀǘǘƛǾƛǘŁΣ 
ǊŜƴŘŜƴŘƻ ƛƭ ǇƛǴ ŀƎŜǾƻƭŜ ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ƛƭ ƳƻƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ ƻ ŘŜƭ ǊƛƴƴƻǾƻ ŘŜƛ ǘƛǘƻƭƛ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ Ŝ ŘŜƛ 
tagliandi di sosta.  [Ω¦ŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜ ŘŜƭƭΩ!a!¢Σ Ǉǳƴǘƻ Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ŘŜƎƭƛ ¦ǘŜƴǘƛ Ŝ ŘŜƛ wƛǾŜƴŘƛǘƻǊƛΣ 
ŝ ǳōƛŎŀǘƻ ƛƴ ±ƛŀ 5Ω!ǉǳƛƴƻΣ нмΦ tǊŜǎǎƻ ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜ ŝ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻΣ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴȊŀΣ ǊŜŎŀǊǎƛ 
per la richiesta del primo abbonamento e il conseguente ritiro della tessera personale a microchip. 
I successivi rinnovi degli abbonamenti potranno essere eseguiti presso i rivenditori convenzionati. 
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hǊŀǊƛ Řƛ ŀǇŜǊǘǳǊŀ ŀƭ ǇǳōōƭƛŎƻ ŘŜƭƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ±ŜƴŘƛǘŜ 

Giorno della settimana Apertura Chiusura 

LUNEDÌ 
07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

MARTEDÌ 
07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

MERCOLEDÌ 
07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

GIOVEDÌ 
07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

VENERDÌ 
07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

APERTURE STRAORDINARIE PER RINNOVO ABBONAMENTI 

ULTIMI TRE GIORNI FERIALI 
DEL MESE E PRIMI TRE 

GIORNI FERIALI DEL MESE 
SUCCESSIVO (SABATO 

INCLUSO) 

07:30 

15:00 

12:30 

17:30 

Relativamente ai biglietti, i punti vendita esterni attualmente convenzioƴŀǘƛ Ŏƻƴ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ 
sono circa 200. 5ŀ ŘƛǾŜǊǎƛ ŀƴƴƛΣ ƻǊƳŀƛΣ ƭΩ!a!¢ Ƙŀ ǎǇƻǎŀǘƻ ƭŀ ǇƻƭƛǘƛŎŀ Řƛ ƛƴŎǊŜƳŜƴǘŀǊŜ ƛ Ǉǳƴǘƛ 
vendita dei biglietti, offrendo a tutti gli Operatori commerciali la possibilità di diventare rivenditori 
di biglietti, con una semplice istanza, senza particolari formalità e senza alcuna necessità di 
ǊƛǎǇŜǘǘƻ Řƛ ŘƛǎǘŀƴȊŜ ƳƛƴƛƳŜ ǘǊŀ ǳƴ ǊƛǾŜƴŘƛǘƻǊŜ Ŝ ƭΩŀƭǘǊƻΦ  Ciò ha prodotto una diffusione molto 
capillare dei punti di acquisto, in tutti i quartieri della Città e in alcuni comuni vicini. 

 Già da molti anni, inoltre, è possibile acquistare il biglietto direttamente dal conducente del 
bus, su tutte le linee ed in tutti gli orari della giornata. È necessario, però, precisare che la vendita 
di tali biglietti è soggetta ad un sovrapprezzo e che essa può avvenire esclusivamente ad autobus 
fermo ed in corrispondenza delle fermate autorizzate. Inoltre, per motivi di sicurezza, ciascun 
conducente può disporre, al massimo, di 30 ōƛƎƭƛŜǘǘƛΣ ǇŜǊ Ŏǳƛ ǇǳƼ ŀŎŎŀŘŜǊŜ ŎƘŜ ŀƭƭΩŀǘǘƻ ŘŜƭƭŀ 
ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ ŘŜƭƭΩ¦ǘŜƴǘŜΣ ƴŜ ǎƛŀ ƻŎŎŀǎƛƻƴŀƭƳŜƴǘŜ ǎǇǊƻǾǾƛǎǘƻΦ 

 Lƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ǾŜƴŘƛǘŀ ŀ ōƻǊŘƻΣ ǇǳǊ ŜǎǎŜƴŘƻ ƻŦŦŜǊǘƻ ŘǳǊŀƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƻ ƻǊŀǊƛƻ Řƛ ǎŜǊǾƛȊƛƻΣ ŝ 
principalmente mirato a migliorare la reperibilità dei biglietti negli orari di chiusura degli esercizi 
ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭƛ ŎƻƴǾŜƴȊƛƻƴŀǘƛ Ŏƻƴ ƭΩ!a!¢ ǇŜǊ ƭŀ ǊƛǾŜƴŘƛǘŀ Řƛ ōƛƎƭƛŜǘǘƛΦ {ƛ ŎƘƛŜŘŜ ŀƭƭΩ¦ǘŜƴȊŀΣ ǇŜǊǘŀƴǘƻΣ Řƛ 
evitare, per quanto possibile, di acquistare il biglietto in vettura nei momenti di particolare traffico 
o di affollamento dei mezzi e di utilizzare esclusivamente moneta spicciola. 

Dal 2009 è stato ƛƴǘǊƻŘƻǘǘƻ ƛƭ άBiglietto Bus acquistabile da ParcometroέΦ ¢ŀƭŜ ǘƛǘƻƭƻ Řƛ 
viaggio, acquistabile presso ognuno degli 9с ǇŀǊŎƻƳŜǘǊƛ ŘƛǎƭƻŎŀǘƛ ƛƴ ŎƛǘǘŁΣ Ƙŀ ǳƴ Ŏƻǎǘƻ Řƛ ϵ мΣллΣ 



 

 
 

   Pagina 16 di 35 

vale per 90 minuti su tutte le linee urbane e suburbane (linee 4 ς 14 ς 16) e non deve essere 
ŎƻƴǾŀƭƛŘŀǘƻ ŀ ōƻǊŘƻ ŘŜƭƭΩŀǳǘƻōǳǎΦ  

Dal 2016 è stata introdotta la possibilità di acquistare il biglietto di corsa semplice tramite il 
proprio SmartPhone utilizzando una APP specifica denominata άaȅ/ƛŎŜǊƻέ. Dal 2017 è possibile 
ǊƛŎƻǊǊŜǊŜ ŀƴŎƘŜ ŀƭƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ Řƛ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ƭŀ ƳŜŘŜǎƛƳŀ ŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜΦ È inoltre 
possibile acquistare biglietti e abbonamenti pŜǊ ƭΩŀǳǘƻōǳǎ ŘƛǊŜǘǘŀƳŜƴǘŜ Řŀƭ ǎƛǘƻ ǿŜō ŀȊƛŜƴŘŀƭŜΣ ƻǾŜ 
è predisposta una apposita sezione. 

 wŜƭŀǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƎƭƛ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛΣ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ƘŀΣ ǎƛƴ Řŀƭ мффтΣ ŀŘƻǘǘŀǘƻ ǳƴ ǎƛǎǘŜƳŀ Řƛ ǘŜǎǎŜǊŜ 
a microchip contact-ƭŜǎǎΣ ŎƘŜ ŎƻƴǎŜƴǘŜ Řƛ ŀǾŜǊŜΣ ǘǊŀ ƭΩŀƭǘǊƻΣ ǳƴŀ ǎŜǊƛŜ Řƛ utilissime informazioni sui 
flussi di viaggiatori e sulla distribuzione degli stessi in relazione alle linee ed agli orari. Ai fini del 
ǊƛƭŀǎŎƛƻ ŘŜƭƭŀ ǘŜǎǎŜǊŀ Řƛ ƭƛōŜǊŀ ŎƛǊŎƻƭŀȊƛƻƴŜΣ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŘƻǾǊŁ ǇǊŜǎŜƴǘŀǊŜ ŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜ ƛƭ 
documento di riconoscimento non scaduto dal quale si evinca la residenza e i certificati attestanti 
il proprio status sociale. 

 !ƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭ 5ΦtΦwΦ ппрκнллл Ŝ ǎǳŎŎŜǎǎƛǾŜ ƳƻŘƛŦƛŎŀȊƛƻƴƛΣ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǇǳƼ ŀƴŎƘŜ ŀǳǘƻŎŜǊǘƛŦƛŎŀǊŜ 
il proprio stato giuridico, compilando e sottoscrivendo i moduli di dichiarazioni sostitutive già 
ǇǊŜŘƛǎǇƻǎǘƛ Ŝ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛ ǇǊŜǎǎƻ ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ±ŜƴŘƛǘŜ ŘŜƭƭΩ!a!¢Φ  

 !ƭƭŀ ǘŀǊƛŦŦŀ ŘŜƭƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻ Ǿŀ ŀƎƎƛǳƴǘŀΣ ǎƻƭƻ ǇŜǊ ƛƭ ǇǊƛƳƻ ǊƛƭŀǎŎƛƻΣ ƭŀ ǎƻƳƳŀ Řƛ ϵ нΣрл 
quale costo del tesserino magnetico. Attualmente i punti di rinnovo degli abbonamenti AMAT 
ǎƻƴƻ пл όŎƻƳǇǊŜǎƻ ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜ !a!¢ύ Ŝ ǎƻƴƻ ŀƴŎƘΩŜǎǎƛ ŘƛǎǘǊƛōǳƛǘƛ ƛƴ ƳŀƴƛŜǊŀ ŜǉǳƛƭƛōǊŀǘŀ ǎǳ 
tutto il territorio servito. 

 Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǎƳŀǊǊƛƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻΣ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǇƻǘǊŁ ǇǊŜǎŜƴǘŀǊǎƛΣ Ƴǳƴƛǘƻ Řƛ ŎƻǇƛŀ ŘŜƭƭŀ 
relativa dŜƴǳƴŎƛŀ ǎǇƻǊǘŀ ǇǊŜǎǎƻ ǳƴ ƻǊƎŀƴƻ Řƛ tƻƭƛȊƛŀ ƎƛǳŘƛȊƛŀǊƛŀΣ ŀƭƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜΣ ŘƻǾŜ Ǝƭƛ ǾŜǊǊŁ 
rilasciato, previo il versamento della somma di ϵ нΣрл (costo del tesserino magnetico) un duplicato 
ŘŜƭƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻΦ Lƴ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŀΣ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ǇƻǘǊŁ ƻƳŜǘǘŜǊŜ ƭŀ ǇǊŜsentazione della denuncia di 
smarrimento, compilando e sottoscrivendo un apposito modulo di dichiarazione disponibile presso 
ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǾŜƴŘƛǘŜ ŘŜƭƭΩ!a!¢Φ 

 

SERVIZI PER DISABILI 

 [Ω!ȊƛŜƴŘŀΣ ǇǳǊ ŜǎǎŜƴŘƻ ƛƴǎŜǊƛǘŀ ƛƴ ǳƴ ŎƻƴǘŜǎǘƻ ŜŎƻƴƻƳƛŎƻ ƴƻƴ ǇƛǴ ǇǊƻǘŜǘǘƻ (ricordiamo, tra 
ƭΩŀƭǘǊƻΣ ƭŀ ǎǳŀ ǘǊŀǎŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ƛƴ ǎƻŎƛŜǘŁ ǇŜǊ ŀȊƛƻƴƛύΣ ƴƻƴ ŘƛǎǘƻƎƭƛŜ Ƴŀƛ ƛƭ ǎǳƻ ǎƎǳŀǊŘƻ Řŀƛ /ƛǘǘŀŘƛƴƛ 
che hanno delle esigenze in più da soddisfare. 

 In tal senso si muovono le scelte che portano ad acquistare autobus dotati di sistema di 
ǇŜŘŀƴŀ ƳƻōƛƭŜ ǇŜǊ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŘŜƭƭŜ ŎŀǊǊƻȊȊŜƭƭŜ ǇŜǊ ŘƛǎŀōƛƭƛΦ Tra i programmi aziendali vi è quello di 
continuare a dotare tutti i prossimi autobus che saranno acquistati dei dispositivi speciali di 
incarrozzamento. 

 Le postazioni dei capilinea, ubicate in Via Consiglio, e in Via C. Colombo (Porto Mercantile), 
ǎƻƴƻ ŘƻǘŀǘŜ Řƛ ǎŀƭŀ ŘΩŀǘǘŜǎŀ ŀŎŎŜǎǎƛōƛƭŜ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ǎŎƛǾƻƭƻ ǇŜǊ ŘƛǎŀōƛƭƛΦ   

 [Ω!a!¢ Ƙŀ, inoltre, realizzato ǳƴŀ ǎŜǊƛŜ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛ ǎǳƎƭƛ ŀǳǘƻōǳǎ Řƻǘŀǘƛ Řƛ 
pedana elettrica, trasformando tali dispositivi da automatici a manuali. Ciò al fine 
di evitare i frequenti malfunzionamenti che caratterizzano tali dispositivi. 
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I ǾŀƴǘŀƎƎƛ ǎǳƭ ǾŜǊǎŀƴǘŜ ŘŜƭƭΩƛƴǉǳƛƴŀƳŜƴǘƻ ambientale, quali ǉǳŜƭƭƛ Řƛ ŀōōŀǘǘŜǊŜ ƭΩƻǎǎƛŘƻ Řƛ 
azoto, responsabile delle piogge acide; il monossido di carbonio; il particolato PM10; il particolato 
ƴƻŎƛǾƻ όŦǳƳƻ ƴŜǊƻύ ŎƘŜ ŝ Ŏŀǳǎŀ Řƛ ƳŀƭŀǘǘƛŜ ŘŜƭƭΩŀǇǇŀǊŀǘƻ ǊŜǎǇƛǊŀǘƻǊƛƻ όŀǎƳŀύ ŜŘ Ƙŀ ŜŦŦŜǘǘƛ 
ŎŀƴŎŜǊƻƎŜƴƛ ŜŘΣ ƛƴŦƛƴŜΣ ŘŜƭƭΩŀnidride carbonica, ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭŜ ŘŜƭƭΩŜŦŦŜǘǘƻ ǎŜǊǊŀΣ ǎƻƴƻ ƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻ 
ǇǊƛƳŀǊƛƻ ŎƘŜ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ǎƛ ŝ ǇƻǎǘŀΦ 

DaƭƭΩŀƴƴƻ нл20, grazie ad un finanziamento ŎƻƴƴŜǎǎƻ ŀƭƭŀ ƳƛǎǳǊŀ άSmart Go Cityέ, è stato 
ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ǇǊƻŎŜŘŜǊŜ Ŏƻƴ ƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ Řƛ 24 autobus nuovi di fabbrica Ŏƻƴ ŀƭƛƳŜƴǘŀȊƛƻƴŜ άIbridaέ. Tale 
impegno proseguirà fino a tutto il 2021, grazie ad ulteriori finanziamenti disposti dal Governo con 
il Decreto άCura Italiaέ, in maniera tale da consentire che nel biennio 2021/2022 AMAT possa 
disporre di ulteriori 66 nuovi autobus che andranno a sostituire altrettanti mezzi obsoleti. In  
questa circostanza, sempre di concerto con il Comune di Taranto, si punterà a scegliere autobus a 
basso impatto inquinante.  

 

 

 

 

 

 

 

 

SODDISFAZIONE DEI CLIENTI SUL FATTORE QUALITÀ 

!¢¢9b½Lhb9 t9w [Ω!a.L9b¢9έ 

Indicatori Unità di misura 
Rilevato 

2018 
Rilevato 

2019 
Obiettivo 2021 

Carburanti poco 
inquinanti 

Carburante poco 
inquinante/totale 

carburante 
consumato 

(basso tenore di 
zolfo) 

100% 100% 100% 

Bus alimentati a 
metano / n° 
totale bus 

12/157 12/157 12/157 

N° bus ibridi/n° 
totale autobus 

0/157 0/157 24/157 

Dispositivi 
N° motorizzazioni 
Euro6/n° totale 

bus 
51/157 59/157 83/157 
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TITOLO TERZO 
IL SISTEMA TARIFFARIO 

 tŜǊ ŦŀǊŜ ǳǎƻ ŘŜƛ ǎŜǊǾƛȊƛ !a!¢ ƭΩ¦ǘŜƴǘŜ ŘŜǾŜ ŜǎǎŜǊŜ Ƴǳƴƛǘƻ Řƛ ƛŘƻƴŜƻ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻΦ 
I documenti di viaggio si articolano in biglietti ed abbonamenti. 

B I G L I E T T I 

I biglietti sono titoli di viaggio cartacei acquistabili c/o qualunque rivendita autorizzata, 
ǎŜƴȊŀ ƴŜǎǎǳƴŀ ŦƻǊƳŀƭƛǘŁΣ ƴƻƴ ƴŜŎŜǎǎƛǘŀƴƻ Řƛ ŀƭŎǳƴŀ ǊŜƎƛǎǘǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ Řŀǘƛ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳƛǊŜƴǘŜ 
ǳǘƛƭƛȊȊŀǘƻǊŜΣ Ŝ ŘŜǾƻƴƻ ŜǎǎŜǊŜ ŀƴƴǳƭƭŀǘƛ ŀƭ ƳƻƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎŀƭƛǘŀ ƛƴ ǾŜǘǘǳǊŀ ǘǊŀƳƛǘŜ ƭΩŀǇǇƻǎƛǘŀ 
macchinetta (obliteratrice). Essi sono di diversa tipologia: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


