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INTRODUZIONE

La “Carta della Mobilita" offre all’'utenza I'oppertunita di conoscere I'attivita delle Aziende che

caronte .

erogano i servizi di trasporto pubblico su gomma nel bacino provinciale milanese e i principi a
cui esse si ispirano, mettendo nel contempo a disposizione, in sintesi, tutte le informazioni
pratiche per Futilizze del servizio offerto.

La Carta della Mobilita vuole essere unc strumento immediato e concreto: & pertanto
concentrata sui fattori del servizio ed i corrispondenti standard di qualita, espressi con dati
numerici. In questo modo le Aziende possono perseguire lo scopo di una crescita autentica e di
urrintegrazione costantemente aggiornata nel territorio in cui operano.

La Caronte srl & arrivata alla sua sedicesima edizione. Riteniamo che attraverso la Carta, si
attiva un confronto e una comunicazione permanente con l'utenza e che la carta della mobilita
sia uno strumento di utile informazione, attraverso il quale il gestore dei servizi pubblici si
assume con responsabilita impegni e doveri precisi verso gli utenti, indicando livelli di
performance misurabili.

Quindi, il presente documento, come ogni anno, verra pubblicato, sul nostro sito internet e

tramite deposito nella sede aziendale.

SEZIONE PRIMA

QUADRO NORMATIVO E PRINCIPI FONDAMENTALLI
I quadro normativo in materia di qualita dei servizi pubblici di trasporto & costituito dalle

seguenti disposizioni:

= Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri (abb. DPCM) del 27/01/24 “Principi
sull'erogazione dei servizi pubblici”

» Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri (abb. DPCM) de! 19/05/95

v« Legge n. 273 dell' 11.07.95

» Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri (abb. DPCM) del 30/12/98 "Schema
generale di riferimento per la predisposizione della Carta dei servizi pubblici del settore
trasporti (Carta della Mobilita)”.

La Caronte srl applica i seguenti principi fondamentali (enunciati nel DPCM del 30.12.98)

nel progettare e offrire i suoi servizi:
» Eguaglianza ed Imparziafita: garantire Paccessibilitd al servizio di trasporto a ftutta la

clientela, senza effettuare discriminazioni ed iniquita, pur differenziando le tariffe in base a

criteri obiettivi e noti;
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s Continuita: erogare i servizi con regolaritd e senza interruzioni, secondo i programmi di
esercizio, salvo situazioni di casi fortuiti o di forza maggiore;

= Partecipazione: favorire la partecipazione degli utenti a momeniti di costruttiva analisi sulle
principali problematiche dei servizi prodofti. A tal fine si riconosce al cliente il diritto di
ottenere tutte le informazioni sul servizio, di inoltrare richieste, proposte e reclami;

= Efficienza ed Efficacia: attuare soluzioni a livello organizzativo, procedurale che consentono

di migliorare {'efficienza e I'efficacia nel processo di erogazione dei servizi.

PRESENTAZIONE DELL’AZIENDA
La CARONTE s.r.| € una societa a capitale privato che affonda le sue radici nel settore del

trasporto persone su gomma nel 1979, quando nasce in Sesto San Giovanni come azienda
individuale, ottenendo una prima autorizzazione per il noleggio autovettura con conducente
dalf Amministrazione comunale.

Nel tempo, progressivamente, ha visto crescere in maniera esponenziale la propria attivita,
diversificando sia la gamma dei servizi di trasporto offerti, che comprendono Trasporto pubblico
locale, Autolinee Aeroportuali, Autolinee Internazionali, servizi discrezionali e di noleggio, sia la
propria clientela, che va dai privati agli Enti pubblici.

Il proprio “insediamento produttive” & costituito da una ampia rimessa che si estende in
un'area di circa 4.500 m? di cui 1.350 m? coperti in cui si trovano le aree destinate a rimessa
degli automezzi, uffici, impianto di erogazione carburante, aree destinate a piccoli interventi di

manutenzione, pulizia automezzi, magazzino di parti di ricambio.

SERVIZI OFFERTI E TERRITORIO SERVITO
L’azienda svolge i propri servizi di trasporto pubblico principalmente nellarea di Milano e

Nord di Milano, servendo Comuni della Provincia di Milano e di Monza Brianza. Infatti i servizi
attraversano i Comuni di Cinisello Balsamo, Sesto San Giovanni, Monza, Lissone, Muggio,
Brugherio, Cologno Monzese, Limbiate, Nova Milanese, Varedo,

| servizi di TPL comprendono le linee extraurbane in subaffidamento da Brianza Trasporti
z203, z205, 2222, 2225, z227.

Comune Linee In Transito Nodi di Interscambio
Brugherio 2203 /
Cinisello Balsamo 2222-2225-z227 Tranvia T31

Cologno Monzese 2203 M2
Limbiate z205 Tranvia T2
Lissone z227 FS

Monza z203-2205-z222-z227 FS
Muggio 2205-z227 /
Nova Milanese z205-z227 166
Sesto San Giovanni 2222-7225-2227 M1-Fs
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Oltre ai servizi di TPL extraurbano, I'azienda offre servizi di collegamento aeroportuale, di
linea internazionale, di noleggio e servizi di trasporto finalizzato.
| servizi di collegamento aeroportuale comprendono tre linee: Linate/Sesto S.G./Malpensa,

Monza/Sesto 5.G./Malpensa e Milano Stazione Centrale/Malpensa.

CARATTERISTICHE DEI SERVIZI
| servizi sono attivi tutti i giorni dell’anno tranne nelle giomate del 1°gennaio, 1°maggio, 15

agosto e del 25 dicembre.

| servizi di linea extraurbana scono svolti secondoe orari e percorsi stabiliti nei programmi di
esercizio e sono attivi tutti i giorni dell’'anno secondo quattro periodi:

= Periodo invernale scolastico

u  Periodo invernale non scolastico

= Periodo estivo non scolastico (alla chiusura delle scuole)
= Periodo estivo (4 settimane di agosto).

Il servizio garantito in caso di sciopero & quello previsto in ottemperanza allA.N. 07/02/1991
nelle seguenti fasce orarie dalle 05:30 alle 08:30 e dalle 15:00 alle 18:00.
Variazioni di servizio (modifiche, sospensioni...) vengono rese note al pubblico con avvisi

esposti a bordo dei mezzi, alle fermate e mediante il call center o il sito internet.

| servizi aeroportuali approvati con autorizzazione della Regione Lombardia sono svolti
anch’'essi secondo orari € percorsi stabiliti nei programmi di esercizio e sono attivi tutti i giorni
dell'anno senza alcuna riduzione di servizio nel periodo estivo. L'orario & invariato per tutti i
giorni della settimana. | servizi “Linate/Sesto S.G./Malpensa” e “Monza/Sesto S.G./Malpensa”

si effettuanc solo su prenotazione.

Le linee internazionali riguardano servizi di trasporto nel territorio europeo ed extraeuropeo

e vengono svolti in pool con partners stranieri.

Di seguito si riepilogano i parametri principali cui sono ancorati moiti indici contenuti nelle
schede maodali, cioé le vetture/chilometri prodotte e i passeggeri/chilometri trasportati, che nel

2014 sono stati | seguenti:
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ANNO 2014

AUTOLINEE EXTRAURBANE PROVINCIALI IN SUBAFFIDAMENTO

z222 “Sesto S.G. (M1-FS)-S.Fruttuoso-Monza(FS)”

2203 “Monza (FS)-Brugherio-Cologno Nord(M2)”

2205 “Limbiate (T2)-Varedo (FNM)-Nova M. (166)-Muggié-Monza (FS)”- 2221 “Sesto
S.G. (M1-FS)-Monza (FS)-Carate B.-Giussano-Mariano C. (FNM)

z225 “Nova M.se(166)-Cinisello B. (T31)- Sesto S.G. (M1-FS)

z227 “Monza (Osp.S.Gerardo)- Lissone(FS)-Muggio- Ciniseflo B.(T31)- Sesto S.G.
(M1-FS)”

Vefture/km: 258.637

passeggeri trasportati : 821.579

passeggeri/km: 392.365

AUTOLINEE REGIONALI AEROPORTUALI
Vetture/km: 688.036

Passeggeri trasportati: 257.714
Passeggeri/km 13.408.618

AUTOLINEE INTERNAZIONALLI
Vetture/km: 1.781.416
passeggeri trasportati: 944
passeggeri’/km: 2.609.218
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SISTEMA TARIFFARIO

li sistema tariffario per i servizi di trasporto pubblico locale (urbano ed extraurbano} & il
SITAM - Sistema Integrato Tariffario Area Milanese a cui aderiscono la maggior parte delle
linee di trasporto pubblico su gomma in Provincia di Milano e in Provincia di Monza e Brianza.

Tale sistema consente agli utenti di usufruire delfintegrazione tariffaria, per viaggiare su
mezzi di aziende differenti (metro, ferro, bus interurbani, servizi urbani di Milano) con un unico
documento di viaggio. Il territorio circostante a Milano é stato suddiviso in corone circolari
concentriche, che progressivamente diventano piu ampie e sono identificate via via dai colori
giallo, verde, rosso, azzurro, marrone, arancione. Ogni corona & divisa in piu parti. Ogni parte
cosi individuata & chiamata “semizona’. Le tariffe richieste per raggiungere una determinata
localitd sono definite in base al numero di semizone attraversate per giungere dalla localita di
origine a quella di destinazione. Le informazioni sulle tariffe si trovano sul sito del’ATM che & il
gestore del SITAM.

RETE DI VENDITA
| documenti di viaggio possono essere acquistati presso i punti di vendita presenti in ogni

Comune servito nell'area che rientra nel SITAM. L'elenco completo & disponibile sul sito internet

www.brianzatrasporti.it. | biglietti possono essere acquistati anche a borde degli autobus dopo

la chiusura delle rivendite senza pagare alcun sovrapprezzo.

Per i servizi di collegamento aeroportuale i titoli di viaggio possono essere acquistati presso
le rivendite in stazione centrale di Milano e quelle ai Terminal 1 e 2 dell'aeroporto di Malpensa e
a bordo degli autobus, tranne che per la linea Linate/Sesto S.G./Malpensa i cui biglietti si
acquistano esclusivamente a bordo dell'autobus.

Per i servizi di linea internazionali i biglietti possono essere acquistati presso gli uffici della

Caronte efo dei partners stranieri. Per questi tipi di servizi la prenotazione é& obbligatoria.

INFORMAZIONI SUL SISTEMA INTEGRATO QUALITA’ E AMBIENTE E SUL MODELLO

DI ORGANIZZAZIONE E GESTIONE EX D.LGS.231/01
La nostra azienda, sin dal 1999 possiede un Sistema di Gestione Qualita certificato. La

Certificazione di Qualita rilasciata secondo la UNI EN ISO 2001:2008, viene annualmente
auditata e rinnovata.

Nel 2013, oltre al Certificato di conformita n. 107 in revisione 9, é stato rilasciato il
Certificato n. 618SGA in revisione 0 in quanto il nostro Sistema Gestione della Qualita & stato
integrato con il Sistema di Gestione per '’Ambiente in conformita alla UNI EN 1SO 14001:2004.
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Dal 2011 & stato adottato il Modello di Organizzazione e Gestione (abbr. MOG) previsto
dall’articolo 6 del D. Lgs. 231/2001 volto a prevenire i comportamenti illeciti delle attivita
imprenditoriali. 11 modello si rivolge a tutti coloro che, ad ogni titolo, collaborano all'interno
del’azienda e prevede l'applicazione di un Codice Etico che costituisce parte essenziale delle
obbligazioni contrattuali dei collaboratori, dei dipendenti e non, dellEnte. I Codice Etico ha il
fine di indirizzare in modo etico i comportamenti del’Ente: individuare diritti, doveri e
responsabilita; prescrivere ed inibire comportamenti; impostare e governare processi di

controllo; determinare meccanismi sanzionatori.

ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALLI
Riconescibilita: il personale viaggiante a contatto con la clientela & identificabile dal tesserino di

riconoscimento esposto indicante le generalita dell'autista e i dati aziendali.

Presentabilita: il personale viaggiante & tenuto a svolgere il servizio in divisa e deve avere
sempre cura di mantenere un aspetto decoroso e pulito. Il personale viaggiante viene anche
formato affinché rispetti i diritti dei viaggiatori e si adoperi con diligenza, anche nei casi non
previsti dalle norme, ai fini della sicurezza e della regolarita dell’esercizio.

Comportamento: il personale aziendale a contatto con gli utenti & tenuto ad usare sempre la

massima cortesia, ricorrendo ad un linguaggio corretto ed appropriato, fornendo puntualmente

informazioni e agevolando in ogni modo il regolare svolgimento del servizio.
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SEZIONE SECONDA

Attraverso le schede modali si rappresentano i fattori di qualita che vengono monitorati. Il
fattore di qualita costituisce un aspetto rilevante per la percezione della qualita del servizio di
trasporto da parte degli utenti.

Si distinguono 10 fattori di qualitd come base per la rappresentazione del livello qualitativo del
servizio erogato:

1. SICUREZZA DEL VIAGGIO
SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DEI VIAGGIATORI
REGOLARITA E PUNTUALITA DEL SERVIZIO
CARATTERISTICHE DEL PARCO MEZZ! IMPIEGATO SUL SERVIZIO
PULIZIA E CONDIZION! IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE STRUTTURE
ASPETT! RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI
INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
LIVELLO DI SERVIZIQ ALLO SPORTELLO

© @ N o ;W N

GRADO INTEGRAZIONE MODALE

—_
o

SERVIZI AGGIUNTIVI

LE ScHEDE MODALI

Esse riguardano:
= Autolinee extraurbane in subaffidamento (linee z203-z205-z222-2225-2227) - (da

scheda n.” 1 a scheda n.® 10).
= Autolinee Regionali Aeroportuali (da scheda n.® 11 a scheda n.® 20);
= Autolinee Internazionali (da scheda n.° 21 a scheda n.® 30).

RELAZIONE Sut RISULTATI CONSEGUITI NEL 2014 E GLI STANDARD PER IL 2015
Di seguito vengono riepilogati i vari aspetti che sono stati valutati nelle schede modali per i

diversi servizi.

SICUREZZA DEL VIAGGIO
L'azienda ha una procedura interna per la gestione dei sinistri e garantisce il risarcimento

attraverso la propria copertura assicurativa per quelli in cui ne viene accertata la responsabilita.

EDIZIONE ~ REVISIONE
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Il dato dei feriti & esclusivamente dovuto a cadute accidentali di passeggeri a bordo degli
autobus con minime, se non nulle, conseguenze per i passeggeri stessi."

La sicurezza del viaggio & garantita anche attraverso la prevenzione di guasti tecnici in linea.
A tale fine tutti i veicoli sono sottoposti, oltre che alla revisione annuale prevista dalle norme
vigenti, sia a controlli pericdici di manutenzione ispettiva effettuati da operatori specializzati su
tutti i principali organi del mezzo (elettrici, pneumatici, meccanici, di carrozzeria), sia ad

interventi di manutenzione programmata secondo cadenze chilometriche predefinite.

SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE
In riferimento a- questo aspetto c¢’@ un livello di soddisfazione elevato dell'utenza che

scaturisce dal fatto che il personale viaggiante & accorto nel recuperare e depositare in rimessa
tutto quanto viene trovato sui bus e gli utenti riescono, attraverso il nostro ufficio degli oggetti

smarriti, a riottenerli.

REGOLARITA’ DEL SERVIZIO
Tutti i servizi si svolgono con regolarita, anche se, si possono verificare ritardi nelle corse

che dipendono dal traffico, dalla presenza di cantieri e deviazioni stradali e da altre cause di

forza maggiore che intraiciano la viabilita.

Il COMFORT E L’ACCESSIBILITA’ AL SERVIZIO
La qualita del servizio si estrinseca anche attraverso il comfort deciinato sotto tanti aspetti:

posti offerti, aria condizionata, accessibilita dei mezzi da parte di tutti con particolare e
crescente attenzione alle persone con disabilita.

Per favorire la comodita di accesso | mezzi impiegati sui servizi di TPL sono provvisti per lo
meno di pianale ribassato, una soluzione strutturale particolarmente utile per favorire 'accesso
a chi ha difficolta nella deambulazione.

Si evidenzia, inoltre, che una delle dotazioni, presente sui nostri bus, che viene percepita
come importante elemento di confortevolezza a bordo & I'aria condizionata.

In particolare per i trasporti svolti con mezzi di noleggic e GT vengono forniti servizi

aggiuntivi che consistono in distribuzione di bevande ed utilizzo di toilette.

1 Sj deve considerare che Paumento della sinistrositad potrebbe essere in buona parte addebitabile al
peggioramento delle condizioni viabilistiche ed infrastrutturali delle aree servite ben note ed oggetto
anche di frequente dibattito pubblico.
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IL PARCO MEZZI E IL RISPETTO DELL’AMBIENTE
Si evidenzia il continuo sforzo dell'azienda per il miglioramento qualitativo del parco

veicolare, cosi che I'anzianita media degli autobus impiegati sui servizi oggetto del presente
documento, si & mantenuta su livelli di elevata qualita (intorno agli otto anni). Incltre il 74% dei
predetti mezzi & Euroc5 o standard superiori e questo testimonia un impegno della nostra
azienda verso un trasporto pubblico sempre pil ecosostenibile.

La nostra attenzione allambiente comprende tra i principali obiettivi: la riduzione dei
consumi, degli inquinanti in atmosfera ed il contenimento delle emissioni acustiche.

Si evidenzia inoltre la presenza nel parco veicolare di mezzi a propulsione ibrida elettrico-

endotermica.

ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI
Si punta al miglioramento continuo anche del capitale umano aziendale attraverso

I'investimento di risorse nell’addestramento e nella formazione del proprio personale viaggiante
e d'ufficio. In particolare a tutto il personale viaggiante, poiché & a contatto con il pubblico, nella
formazione svolta al momento dell'assunzione e nel mansionario si pone rilievo sui seguenti
aspetti: divisa, comportamento da tenere verso la clientela, conoscenza delle modalita di
esercizio (mezzi e linee), modello comportamentaie relativo alla prevenzione in generale.

Di questa attenzione rivolta agli “aspetti relazionali e comportamentali” si ha prova nell'alto

livello di soddisfazione riscontrato da parte della clientela.

INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
L'organizzazione interna della nostra azienda & tale da garantire un buon livello di

informazioni alla clientela attraverso uffici che hanno una copertura di servizio giornaliero molto

ampia e attraverso le informazioni pubblicate sul sito internet.

| dati in merito alla percezione dei predetti miglioramenti e al livello di soddisfazione della
clientela su altri aspetti, quali pulizia dei bus, regolarita del servizio, integrazione modale,
informazioni alla clientela, aspeiti relazionali e comportamentali del personale dipendente, sono
stati ottenuti attraverso colloqui tra i nostri responsabili e I'utenza, ed emergono dagli standard
gualitativi piuttosto elevati.

Nel corso del 2014, per 'esercizio delle autolinee, il dato dei reclami & lievemente aumentato
rispetto all’anno precedente (9 nel 2014 contro 5 nel 2013).

L'azienda & pronta ad ascoltare le ragioni del cliente, attivandosi prontamente per risolvere la

questione in virtd del suo forte orientamento alla customer satisfaction.
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SEZIONE TERZA

CusTOMER CARE — CONTATTO CON GLI UTENTI
| canali di contatto tra Caronte Srl e i suoi utenti sono molteplici; frasmette agli enti

caronte ..

interessati le schede orario delle linee e gli avvisi in caso di variazioni di servizio, espone presso
le paline di fermata i quadri orari riportanti tutte le informazioni sulle linee, pubblica ogni avviso

sul proprio sito web.

CUSTOMER CARE — GESTIONE DI SUGGERIMENTI, RECLAMI E RICHIESTE

RIMBORSO
La clientela pud rivolgersi alla nostra azienda per inoltrare un reclamo o dare un

suggerimento via telefono, fax, e-mail.

Tutto il personale d'ufficio &€ in grado di registrare le segnalazioni all'interno di Sistema
Qualita, che ¢ il software di supporto nella gestione de! nostro sistema della qualita.

E messo a disposizione degli utenti, sul sito internet aziendale, il modulo DGO04 (allegato
anche al presente documento), che pud essere utilizzato per esporre un reclamo, per indicare
un suggerimento o per richiedere un rimborso.

Inoltre sulle Condizioni di Viaggio esposte sui bus sono indicate le modalita per segnalare
reclami.

in particolare Putente deve specificare le proprie generalita ed indirizzo ed esporre
chiaramente quanto accaduto, eventualmente allegando la documentazione inerente o
indicando le circostanze che facilitino la ricostruzione dei fatti da parte dell'azienda.

E’ cura del responsabile del’azienda verificare gli elementi forniti (nome autista, targa o
numero sociale dellautobus, orario della corsa,. ecc.), effettuare un’indagine conoscitiva
interna e rispondere per iscritto all”utente/cliente entro il termine di 30 giorni, per fornire tutte le
spiegazioni e motivare il disservizio. |

Sesto San Giovanni, 31/03/2015

g
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LINEE Z203/2205/2222/Z225/Z227

SCHEDA N.° 1 - FATTORE DI QUALITA'; SICUREZZA DEL VIAGGIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA® 2014 2013 DI RILEVAZIONE

Incidenlalila del mezzo di trasporto n.° morti / km 0 0 0 statistica interna
n.* feriti / ki ,0000000 | 0,0000167 1] statistica interna
n.® sinistri / km 0,0000271 | 0,0000557 0 statistica interna

incidentalita passiva {ns. colpa) n.° sinistri { km 00000155 | 0,000022 0 statistica interna

Percezione complessiva del iivello di

sicurezza del viaggio grado di soddisfazione 8,49 8,18 6 sondaggio

SCHEDA N.° 2 - FATTORE DI QUALITA": SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DE! VIAGGIATORI

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Denunce {furti, danni, moleslie) n.* denunce { n.* viaggiatori 0% 0% 0% rilavazione
Percezione complessiva del livello di
sicurezza grado di soddisfazione 8,22 747 ] sondagagio
SCHEDA N.° 3 - FATTORE DI QUALITA': REGOLARITA' E PUNTUALITA' DEL SERVIZIO
INDICATCRE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
perceniuale corse effeltuate / corse
Regolaritd complessiva del servizio programmate 99,98% 99,80% 100% rilevazions
Frequenza corse ore gi punta minuti‘n.® corse gruppl di linee omogonee 31 28 30 rilevazione
Frequenza corse ore di morbida minuti/n.® corse gruppi di linae omogenee 43 40 60 rilevazione
Distanza media fermate metri 446 496 500 rilevaziong
Velocita' commarciale km f ore 15,00 17,86 20 rilgvazione
Puntualith perceniuale autobus in orario {da 0 a & min.} 86,50% 86,50% 100% rilevazione
percentuale autobus in ritarde {(da & a 15 min.) 10.00% 10.00% 0% rilevazione
percentale aulebus in ritardo (cltre 15 min.) 1,50% 1,50% 0% rilevaziena
Percezione complessiva de! livello di . e s
regolarita del servizio grado di soddisfazione 7,08 8,57 6 sondapgio

SCHEDA N.° 4 - FATTORE DI QUALITA: CARATTERISTICHE PARCO MEZZI IMPIEGATO SUL SERVIZIO

soddisfaziene del parco veicolare

INDICATORE UNITA’ DI MISURA VALORE | VALCRE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 D1 RILEVAZIONE
Vetustd dei mezzi percentuale dei mezzi con cltre 15 anni 0,00% 0,00% 0% statislica interna
Caratteristiche dei mezzi per disabili % mezzi con pedana mobile su totale 75,00% 100,00% 100% statislica interna
posli offerli totali per kim I viaggiatori per km 61,06 93,19 15 rilevaziona
Gomfort - Affollamentc . ] ] .
posti offerli seduti per km / viaggiatori per km 1747 23,20 5 rilevazione
Comfort - Climalizzazione % mezzi climatizzati su tolale 63% 40% 30% statislica intema
Comfort - Pianale Ribassalo % mezzi dotati di pianale ribassalo su {olate 100% 100% 100% statislica intema
n. mezzi con carburante a basso tenore di
zolfoftotale 100% 100% 100% rilavazicne
n° mezzi sletlici o ibridi / totale 0% 0% 0 interna
n® Mezzi con motore a scarico controliato (da
Altenzione all'ambiente EUROZ2 in paijftotale 100% 100% 100% statistica interna
% mezzi con sistemi di controlke ¢
Sisterna AVM comunicazione 100% 100% 100% statistica interna
Percezone campleasiva del livallo di arado di soddisfazione 6,91 6,64 <] sondaggio

SCHEDA N.° 5 - FATTORE DI QUALITA': PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE STRUTTURE

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 Dl RILEVAZIONE
Pulizia erdinaria n.” interventi giornalieri f n.* mozai 1 1 1 rilevazione
Pulizia radicale frequenza media in giomi 20 30 30 rilevazions
Pulizia impianti di servizio pubblico frequenza media in giorni nid nid nid nid
Percezione complessiva del livello di
pulizia grado di soddisfazione 7,37 6,69 8 sondaggio
SCHEDA N.° 6 - FATTORE DI QUALITA': ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI
INDICATORE UNITA’ DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Prasentabilili:ordine e pulizia personate [% dipendenti presentabifittot. dipendenti 100% 100% 100% rilevazione
Percezione complessiva dei livello di
qualita dei servizi grado di soddisfazione 7.71 7,54 ] sondaggio
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LINEE Z2203/2205/2222/2225/2227

SCHEDA N.* 7 - FATTORE DI QUALITA': INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA! 2014 2013 DI RILEVAZIONE
tempo medio attesa per risposta telefonica
Tempastivita {minuti) a aQ 0 rilevazione
tempo medio su disservizi (risposta tal.} in
minuli 0 e 0 rilovaziona
Call center fascia oraria operalivita [ore per giorne) It 14 g rilevazione
percentuale dei mezzi con dispositiv
Ditfusione acusticiivisivi 38% 100% 0% filevaziene
percentuale paline allrezzate cen orari su totale
Ditfusione informativa sul territorio fermate 100% 100% 100% rilevazione
Percezione complessiva del livello di
esaustivita informazioni grado di soddisfazione 7,03 7,23 [:] sondaggio
SCHEDA N.° 8 - FATTORE DI QUALITA'": LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO
INRICATORE UNITA' DI MISURA VALORE § WALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 Cl RILEVAZIONE
Punti vendita sul territorio n.” sportelli /popolaz. residanle i * 0 rilevazione
periscritto | per iscritto
{mod. DG4, | {mad. DGO4,
e-mail, e-mail,
Raccolta reclami modalila infernet} internet) libera rilevazione
Riscontro proposte e reclami antre ...giormni 30 30 a0 rilevazione
Percezione complessiva del livelio di
servizio allo sportefio grado di soddisfazione 74 7,52 1] sohdaggio
Note: ** collstiorie gestite da SITAM
SCHEDA N.° 9 - FATTORE DI QUALITA': GRADQO INTEGRAZIONE MODALE
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Coincidenze con altre modalita n.° corse interimodali / totale corse 100% 100% 100% rilevazicna
Percezione complessiva del livello di
integrazione modale grado di soddisfaziona 4,71 4,71 & sondaggio
SCHEDA N.° 10- FATTORE DI QUALITA": SERVIZI AGGIUNTIVI *
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELEA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Evenluali servizi aggiuntivi percentuale mezzi dotati su totale e — - rilevazione
Parcezione complassiva del livello di
qualita dai servizi grado di soddisfazione — e - sondaggio
Note: * non asistona sarvizi aggiuntivi
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LINEE AEROPORTUALI

SCHEDA N.° 11 - FATTORE DI QUALITA': SICUREZZA DEL VIAGGIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' - 2014 2013 DI RILEVAZIONE

Incidentalita del mezzo di traspario n.” morti / km 0 1] 0 statistica interna
n.* feriti/ km 0,000000 0,000000 0 stalistica interma
Nn.* sinisli / km 0,000008 0,000010 0 stalistica intema

Incidentalita passiva (ns. colpa) n.° siniskri f km 0,000000 0,000004 0 stalistica intema

Percezione complessiva del livello di

sicurezza del viaggio grado di soddisfazions (% soddisfatti) 98,0% 95,5% >=88% sondaggio

SCHEDA N.° 12 - FATTORE DI QUALITA": SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DEI VIAGGIATORI

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Denunce (furti, danni, molestie} n.” denunce f n.” viaggiatori ;,000000 0,000004 0% rilavazione
Parcaziona complessiva del fivelle di
sicurezza grado di soddisfazione (% soddisfattiy 9B% 9% >=08% sondaggio
SCHEDA N.° 13 - FATTORE DI QUALITA": REGOLARITA' E PUNTUALITA’ DEL SERVIZIO
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA!
DELLA QUALITA' 2014 2013 0l RILEVAZIONE
Regolarita complessiva del servizio percentuale corse effettuate / corse pragrammale 100,0% 100,0% 100% rilevaziona
Frequenza corse ore di punta minulifn.” corse gruppi di linee omegenes 20 30 30 rilevazione
Frequenza corse_are di morbiga minulfn.® corse gruppi di linee omogenes 20 30 30 rilevaziong
Distanza media farmata km 15,87 15,76 16 ritavazione
Velocita® commerciale km / ore 55 54 54 rilavazione
Puntualiti nelle ore di punta percentuate autobus in orario {da 0 a 5 min.} 09,73% 99,40% 100% rilevazione
poreentuale autobus in orario {da § a 15 min.) 0,27% 0,55% 0% rilavazione
perceniale autobus in ritardo {oltra 15 min.) 0,00% 0,01% 0% rilavazione
Percezione cemplessiva del livelle di
regolarita del servizio grado di seddisfazione (% soddisiatii) 6% 96% >=96% sondaggio

SCHEDA N.° 14 - FATTORE DI QUALITA': CARATTERISTICHE PARCO MEZZI IMPIEGATO SUL SERVIZIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Yelusla dei mezzi percenluale dei mezzi con oitre 6 anni 0,00% 0,00% 0% stalistica intema
Caratterisliche dei mezzi per disabili | % mezzi con pedana mobile su totale 0,00% 0,00% 100% statistica interma
posti offert! totali per km / viaggiatori per km 2,74 2,62 1 rilsvaziong
Comfori - Affollamanto posti olierti seduti per km / viaggiatori per km 2,74 2,62 1 rilavazione
Comtfort-Climatizzazione % mezzi climatizzati su totals 100,00% 100% 100% statistica intema
Comiori - Pianale Ribassato % mezzi dotati di pianale ripassato su totale 0,00% 0% 0% statistica inferna
n. mezzi con carburante a basso tenore di
zolfoitolale 100,00% 100% 100% rilavazione
n° mezzi elettrict o ibridi / tolale 0,00% 0% 0% stalisiica intema
n® Mezzi con motore a scarico controllato {da
Allenzione al'amblente EURO?2 in poilfiotale 100,00% 100% 100% stalistica intema
Sistema AVM % mezzi con sistemi di controllo e comunicazione 0.00% 0% 0% stalistica nferna
Percezione complessiva del livelle di
soddislazione del parco velcolare |40 i soddistazione (% soddistatti %% 23% >=04% sondaggio

SCHEDA N.° 15 - FATTORE DI QUALITA'": PULIZIA E CONDIZIONi IG

IENICHE DEI MEZZ! E DELLE STRUTTURE

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Pulizia ordinaria n.” interventi giornalieri / n.° mezzi 1 1 1 rilevazione
Pulizia radisale irequenza media in gicrni 30 30 30 rilavazione
Pulizia impianti di servizio pubblico {frequenza media in gierni nfd nid nid nd
Percezions cemplessiva del livelle d
pulizia grado di soddisfazione (% soddisfatti) 95% 93% >=05% sondaggio
SCHEDA N.° 16 - FATTORE DI QUALITA": ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALCRE STANDARD MODBALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Pregantabllitd:ordine e pulizia personali% dipendenti presenlabiliftct. dipendenti 100% 100% 100% rilavaziene
Percezions cemplessiva del livelle di
quality dei se:vizi grado di soddisfazions (% soddisfatti) 6% 94% >=86% sondaggio
SCHEDA N.° 17 - FATTORE DI QUALITA": INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
INDICATORE UNITA’ DI MISURA VALORE VALORE STANMDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Tempastivita tempo medio aitesa per risposta telafonica (minuti) o 0 o Hevazione
Tempestivitd tempo madio su disservizi {risposta tel.) in minuti 0 o rilevazione
Call cantar fascia oraria operativisa (ore per giomo) 11 14 3] rilevazione
Difiusicne percentuals dei mezzi con dispositivi acusticitvigivi 100% 100% 50% ritavazions
percentuale paline attrezzate con orari su totale
Diffusicne informativa sul terriiorio fermate 100% 100% 100% rilevazions
Percezione complessiva del jivello di
esaustivila infc ioni grade di soddisfaziena (% scddisfail) 96% 95% >=06% sondaggio
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SCHEDA N.° 18 - FATTORE DI QUALITA': LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Punii vendita sul teritorlo n.° sportslli fpopolaz. residente - . 0 rilevazione
per iscritta .
Raccolia reclami medalitd (mo:-l;.nDaﬁM. (m;:)%r. I;gl(i)i: & fibera rilevazione
. : mail, intamet)
internet)
Riscontro proposte e reclami entro _,.giorni 30 30 30 rilevazione
Percezione complessiva del livello di
sarvizio allo sportello grado di soddisfaziona (% soddisfatti) 96% 95% >=06% sondaggio
Note: ** collettorie geslite da SITAM
SCHEDA N.° 19 - FATTORE DI QUALITA': GRADO INTEGRAZIONE MODALE
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Coingidenze con altreé modalith n.° corse intermodali / totale corse 100% 100% 100% rilevazione
Percezione complessiva del fivelio di
linlegrazione modale arade di soddisfazione (% scddisfatli) 99% 99% >=80% sondaggio
SCHEDA N.° 20 - FATTORE DI QUALITA": SERVIZI AGGIUNTIVI *
UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MCDALITA'
2014 2013 DI RILEVAZIONE
Eventuali servizi aggiuntivi percentuale mezzi dotati su tetals -— o — rilevazione
Percezione complessiva def livalio di
|qualita dei servizi grado di soddisfaziona (% scddisfalti) - — - sondaggio

Note:; * non esistono servizi aggiuntivi inlesi quali ad esempio giomall a bordo, diffusori di musica suf singali posti
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LINEE INTERNAZIONALI

SCHEDA N.” 21 - FATTORE DI QUALITA'": SICUREZZA DEL VIAGGIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALLTA
DELLA QUALITA 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Incidentalita del mezzo di trasporta n.* morli / ki 0% 2% 0 statistica interna
n.° ferti/ km 0% 2% 0 statistica Interna
n." sinistri/ km 0% % 0 statistica intema
Incidentalitd passiva {ns. colpa) n." sinistri / km 0% 0% 0 statistica intema
::!rsie:gl?;?: complassiva del livello di sicurezza grado di soddisfazione (% soddisfall) * ** 100% sondaggio

SCHEDA N.° 22 - FATTORE DI

QUALITA': SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DE! VIAGGIATORI

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Denunce (furti, danni, molestie) n.* denunce / n.” viaggiatori 0% 0% 0% rilevaziona
Percezions complessiva del ivello di sicurezza |grado di soddisfazione (% soddisfalli) b e 100% sondaggio
SCHEDA N.° 23 - FATTORE DI QUALITA': REGOLARITA' E PUNTUALITA' DEL SERVZIO
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA®
DELLA QUALITA! 2014 2013 DI RILEVAZIONE
percantuale corse effetivate / corse
Rego'aritd complessiva del servizio programmate h ** 100% rilevazione
Assistenza in linea convenzionala e distribuita_|si / no il " si rilevazione
Anticipi percentuale su} programma - * 0% rilevazione
Ritardi percentuale sul programma el > 2% rilevazione
Percezione complassiva del livello di regolarita . " N
del servizio grade di soddisfazione (% soddisfalli) . - 100% sandaggio

SCHEDA N.° 24 - FATTORE Di

QUALITA": CARATTERISTICHE PARCO MEZZI IMPIEGATO SUL SERVIZIO

INBICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Vetusld dei mezzi percentuale dei mezzi con mens di 7 anni 0,00% 0.00% 100% tislica interna
Caralteristiche del mezzi per disabili % mezzi cen pedana mobile su totale 0,00% G,00% 0% intema
Spazio disponibile per viaggiatore mq poslo 0.5 0,6 0,6 rilevazione
Reclinabilith sedili % mezzi sul lofale 100% 100% 1 flevazione
Camfert - Climatizzazione % mezzi climatizzati su totale 100,00% 100% 100% statislica interna
% mezzi dolati di pianale ribassato su
Comiert - Pianale Ribassato fotale 0,00% 0% 25% interna
n. mezzi con carburante a basso tenore di
zoffoilotale 100,00% 100% 100% rilovazicne
Attenzicna allambiente n® mazzi alettrici o ibridi f totale 0,00% 0% 0% latistica interna
n® Mezzi con motore a scarica controllato
{da EURO2 in poijtotale 100,00% 100% 75% stalistica intema
% mezzi con ststemi di contrallo e
Sisterna AVM comunicaziona 0,00% 0% 0% statistica intema
Parcazione complessiva dallivello di . e I
eortamione dod aren elcolare grado di soddisfazione (% socdisfat) 100% 00% 100% somageio

SCHEDA N.° 25 - FATTORE DI QUALITA': PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE STRUTTURE

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA
DELLA QUALITA 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Pulizia ordinaria n.” interventi gioralieri /n.” mezzi i 1 1 rilevazione
Pulizia radicale frequenza media in giomi 30 30 30 rilgvazione
Pulizia impianti di servizio pubblico frequenza meadia in giomi nfd nfd nid nid
Pareezione complessiva del livelle di pulizia grada di soddisfazione (% soddisfatli} " - 100% sondaggio
SCHEDA N.° 26 - FATTORE DI QUALITA": ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Presentabilitd:erdine € pulizia personale % dipendenti presentabiliftot. dipandent 100% 100% 100% rilovazione
::rrvcixzeizwne complessiva del livello di qualita dei arado di saddisfazione (% soddisfatt) " " 100% condaggio
SCHEDA N.° 27 - FATTORE DI QUALITA': INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALCRE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
tempo medio attesa per risposta telefonica
Tempestivitd {minufi) 0 0 0 rilevazione
tempo medio su disservizi (risposta tel.) in
minutt g 0 0 rilavazione
Call canter fascia oraria operativita {ore per gicrno} 1 / 14 8 Jilevazione
percentuale dei mezzi con dispositivi
Diffusicna acusticlivisivi 100% 87% 0% rilevazione
percentualz paline attrezzate con crar su
Diffusione informativa sul teritario totalo fermate 100% 100% 100% rilevazione
arcezi essiva del livelle di e ) "
:s;uszl\?i&eiﬁf%nrm;zioni o grado di soddisfazione (% soddisfalli * b 100% sendaggio
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SCHEDA N.° 28 - FATTORE DI QUALITA": LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE { VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Punli vendita sul territorio n.” sportell 10 10 0 rilevazione
per iscritto | per iscritto
{med. {mad.
DG04, & | DGOA, e-
maifl, mail,
Raccolta reclami modalita inlemet} intemet) libera rilevazione
Riscontro proposte e reclami enire ...giomi 30 30 30 rilevazione
Percezione complessiva del livello di servizio . e -
allo sportello grado di soddisfazione {% soddisfatti) . " 100% sondaggio
SCHEDA N.° 29 - FATTORE DI QUALITA': GRADO INTEGRAZIONE MODALE
INDICATORE LINITA" DL MISURA VALORE | VALCRE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA 2014 203 DI RILEVAZIONE
Cuincidenze con altre modaiita n.* corse intermadali / totale corse nid n/d 100% rilevazione
Percezione complessiva del livello di . . .
integrazions modale grado di soddisfazione (% soddisfatl) - " 100% sondaggio
SCHEDA N.° 30 - FATTORE DI QUALITA': SERVIZI AGGIUNTIVI *
INDICATORE UNITA* DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA 2014 2013 DI RILEVAZIONE
Eventuali servizi aggiuntivi percentuale mazzi dotati su lolale — —man rilevazione
Percezione camplessiva dal livelle di qualita dei . W N
sorvizl grado di soddisfazione (% soddisfatt) . - _ sondaggio

Nota: * non esistona servizi aggluntivi intesi quali ad esempio gicmali a bardo, diffusori di musica sui singoll post
p
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caronte ..

MODULO PER: RECLAMO - SUGGERIMENTO - RICHIESTA DI RIMBORSO

I/1a sottoscritto/a

(cognome ¢ nome)

Abitante a in via

CAP telefono fax

Ai_ sensi dell’art. 13 del D. Lgs. 30/06/2003 n° 196 La informiamo, che i dati da Lei fomniti saranno trattati da questa azienda nel rispetto detla Sua
privacy.

SPORGE RECLAMO PER IL SEGUENTE MOTIVO:

LINEA +vneone et eveeeeeeneeeeeanesinenenes ORA 11eeeieeeaeineinns COd. AUTISTA +eneeeeaseeraaeneenanieins
SUGGIRIMENTO:
RICHIESTA DI RIMBORSO:
DATA: FIRMA:

ATTENZIONE: il modulo compilato deve essere consegnato a mano o spedito presso la sede aziendale della Caronte
Srl Viale Rimembranze, 134 - 20099 SESTO SAN GIOVANNI (MI) oppure inviato per e-mail all’indirizzo
dicaterina@caronteweb.net. Solo in caso di richiesta di rimborso il modulo deve essers spedito tramite raccomandata

A.R. entro il secondo giomo successivo a quello dell’accaduto.
La direzione della Caronte S.r.1. rispondera entro 30 giorni dalla data di ricevuta del presente modulo.

PARTE RISERVATA ALL’AZIENDA

DATA DI RICEVIMENTO: RECLAMO N, SIGLA DG

Meod. DGO4.doc




