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1 
PRESENTAZIONE DELLA CARTA 

1.1  Riferimenti normativi  

La presente Carta dei Servizi è redatta nel rispetto delle seguenti indicazioni 

normative: 

¶ Direttiva P.C.M. del 27/01/1994 άtǊƛƴŎƛǇƛ ǎǳƭƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǇǳōōƭƛŎƛ 

ǎŜǊǾƛȊƛέΦ 

¶ 5ΦtΦ/ΦaΦ олκмнκмффу ά{ŎƘŜƳŀ ƎŜƴŜǊŀƭŜ Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ǇŜǊ ƭŀ 

ǇǊŜŘƛǎǇƻǎƛȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛ ǇǳōōƭƛŎƛ ŘŜƭ ǎŜǘǘƻǊŜ ǘǊŀǎǇƻǊǘƛέΦ 

¶ Legge Regionale Toscana n. 42 del омκлтκмффу άbƻǊƳŜ ǇŜǊ ƛƭ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ 

ǇǳōōƭƛŎƻ ƭƻŎŀƭŜέ ŎƘŜ ŀƭƭΩŀǊǘƛŎƻƭƻ нс ǎǘŀōƛƭƛǎŎŜ ƭΩƻōōƭƛƎƻ ŘŜƛ ǎƻƎƎŜǘǘƛ 

esercenti servizi di trasporto pubblico di adottare la Carta dei Servizi 

dei trasporti sulla base dello schema adottato dalla Giunta Regionale e 

successive modificazioni. 

¶ Delibera del Consiglio Regionale della Toscana n. 34 del 09/02/1999 

άhōōƭƛƎƘƛ ŀ Ŏǳƛ ŘŜǾƻƴƻ ŀǘǘŜƴŜǊǎƛ ƭŜ ƛƳǇǊŜǎŜ ŜǎŜǊŎŜƴǘƛ ǎŜǊǾƛȊƛ Řƛ 

ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ǇǳōōƭƛŎƻ ƭƻŎŀƭŜ ǎǳ ƎƻƳƳŀ Ŝ ƳƻŘŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭŀ ǾƛƎƛƭŀƴȊŀέΣ ŎƘŜ 

ǇǊŜǾŜŘŜ ƭΩƻōōƭƛƎƻ ǇŜǊ ƭŜ ƛƳǇǊŜǎŜ ŜǎŜǊŎŜƴǘƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ǇǊƻƎǊŀƳƳŀǘƛ Řƛ 

trasporto pubblico locale di adottare, pubblicare, pubblicizzare e 

diffondere le carte aziendali dei servizi di trasporto secondo quanto 

previsto nello schema approvato dal Consiglio Regionale.  

¶ Deliberazione del Consiglio Regionale della Toscana n. 246 del 

мфκмнκнллм ά!ǇǇǊƻǾŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭƻ ǎŎƘŜƳŀ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛ ŘŜƛ 

ǘǊŀǎǇƻǊǘƛέΦ 

¶ 5ΦtΦDΦwΦ ƴΦ тлκǊ ŘŜƭ лпκмнκнлмн άwŜƎƻƭŀƳŜƴǘƻ Řƛ ŀǘǘǳŀȊƛƻƴŜ 

ŘŜƭƭΩŀǊǘƛŎƻƭƻ но ŎƻƳƳŀ м ŘŜƭƭŀ Legge Regionale n. 42 del 31/07/1998 
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(Norme per il trasporto pubblico locale) e successive modifiche e 

ƛƴǘŜƎǊŀȊƛƻƴƛέΦ 

1.2  Principi ispiratori della Carta dei 
Servizi  

¶ Eguaglianza e imparzialità: ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩŀŎŎŜǎǎƛōƛƭƛǘŁ ŘŜƛ 

propri servizi, a tutti i cittadini senza distinzione di nazionalità, sesso, 

etnia, lingua, religione, opinioni politiche, censo, condizioni 

psicofisiche e sociali e si impegna a garantire e rendere più agevole 

ƭΩŀccessibilità ai servizi agli anziani e alle persone disabili. 

¶ Continuità: ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ Ŏƻƴǘƛƴǳŀ Ŝ ǊŜƎƻƭŀǊŜ ŘŜƭ 

ǎŜǊǾƛȊƛƻ ǎŜŎƻƴŘƻ ƭΩƻǊŀǊƛƻ ǇǳōōƭƛŎŀǘƻ Ŝ ŘƛŦŦǳǎƻΣ ƴƻƴŎƘŞ ƭŀ ǇǊŜǾŜƴǘƛǾŀ Ŝ 

tempestiva informazione di ogni variazione non programmata di 

ƻǊŀǊƛƻΣ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ƭŀ ŘƛŦŦǳǎƛƻƴŜ Řƛ ŀƎƎƛƻǊƴŀƳŜƴǘƛ Ŝ ƭΩŀǇǇƻǎƛȊƛƻƴŜ di avvisi 

alle fermate. 

In caso di necessità, GEST si impegna alla preventiva comunicazione 

ŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀ Ŝ ŀƭƭΩŀǘǘƛǾŀȊƛƻƴŜ Řƛ ǘǳǘǘƛ ƛ Ǉƻǎǎƛōƛƭƛ ƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾƛ Ŝ 

ǎƻǎǘƛǘǳǘƛǾƛ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻΦ Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǎŎƛƻǇŜǊƻΣ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ŘŀǊŜ 

ǘŜƳǇŜǎǘƛǾŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŜŦŦŜǘǘǳŀzione del medesimo, 

ƎŀǊŀƴǘŜƴŘƻ ƭΩŜŦŦŜǘǘǳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ άǎŜǊǾƛȊƛ ƳƛƴƛƳƛέ ŜǎǇƭƛŎƛǘŀƳŜƴǘŜ ƛƴŘƛŎŀǘƛ 

ƴŜƭƭΩƻǊŀǊƛƻΣ ƴŜƭ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŘŜƭƭŀ ǾƛƎŜƴǘŜ ƴƻǊƳŀǘƛǾŀ ƛƴ ƳŀǘŜǊƛŀ Řƛ ǎŎƛƻǇŜǊƻΦ 

¶ Trasparenza e partecipazione: ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŀǎǎƛŎǳǊŀ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ 

utenti secondo le modalità e le procedure indicate nella presente 

Carta. 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀΣ ƛƴƻƭǘǊŜΣ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀΥ 

o ŀƭƭΩƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ ǇŜǊ ƭŀ ŎǳǊŀ ŘŜƭƭŜ ǊŜƭŀȊƛƻƴƛ Ŏƻƴ ƛƭ 

pubblico e alla valutazione di segnalazioni, proposte e 

suggerimenti pervenuti dagli utenti; 
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1 

o ad attivare contatti con le Associazioni dei Consumatori al 

fine di indirizzare la propria politica di orientamento del 

mercato; 

o a consultare le Associazioni degli utenti e consumatori 

indicate nella presente carta, prima della pubblicazione della 

Carta dei Servizi; 

o ŀƭƭΩŀƎƎƛƻǊƴŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛ ŘŀƴŘƻ ŀǘǘƻΣ 

secondo le modalità indicate nel presente documento, dei 

risultati conseguiti relativamente agli impegni assunti, 

secondo le modalità indicate nella presente carta. 

¶ Efficacia ed efficienza: ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ǎƛ ƛƳǇŜƎƴŀ ŀ ŜǊƻƎŀǊŜ ƛƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ƴŜƭ 

rispetto degli standard assunti nella presente carta, a raggiungere gli 

obiettivi di miglioramento indicati nella carta medesima, nonché, a 

raccogliere e analizzare dati di natura economico/gestionale, 

adottando piani aziendali volti al continuo miglioramento 

ŘŜƭƭΩŜŦŦƛŎƛŜƴȊŀ Ŝ ŘŜƭƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛŀ ƴŜƭƭŀ ǇǊƻŘǳȊƛƻƴŜ ŜŘ ŜǊƻƎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭ 

servizio. 

1.3  Finalità della Carta dei Servizi  

La Carta dei Servizi costituisce uno strumento agevole e di facile lettura, che 

illustra gli elementi che costituiscono la qualità del servizio, gli standard 

ŀǘǘǳŀƭƳŜƴǘŜ ƎŀǊŀƴǘƛǘƛ Ŝ ƛ Ǌƛǎǳƭǘŀǘƛ ŘŜƭƭΩƛƴŎƘƛŜǎǘŀ ǎǳƭƭŀ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛΦ 

La carta, perǘŀƴǘƻΣ ŎƻǎǘƛǘǳƛǎŎŜ ǇŜǊ ƭΩǳǘŜƴȊŀ ǳƴƻ ǎǘǊǳƳŜƴǘƻ Řƛ ŎƻƴƻǎŎŜƴȊŀΣ Řƛ 

partecipazione e di tutela.  

Uno strumento di conoscenza, in quanto: 
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¶ Fornisce informazioni sul sistema del trasporto pubblico regionale, 

ǎǳƭƭŀ ǎǘǊǳǘǘǳǊŀ Ŝ ǎǳƭƭΩƻǊƎŀƴƛȊȊŀȊƛƻƴŜ ŀȊƛŜƴŘŀƭŜΣ ǎǳƛ ǎŜǊǾƛȊƛ ƻŦŦŜǊǘƛ Ŝ ǎǳƭƭŜ 

ƳƻŘŀƭƛǘŁ Řƛ ǇǊŜǎǘŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ƳŜŘŜǎƛƳƛΣ ǎǳƭƭΩƻŦŦŜǊǘŀ ŎƻƳƳŜǊŎƛŀƭŜΣ ǎǳƭƭŜ 

condizioni di viaggio, sulle modalità con cui la clientela può relazionarsi 

con le aziende consorziate, sui livelli qualitativi di prestazione del 

servizio, sui progetti aziendali di miglioramento del servizio, sulle azioni 

Řƛ ǎŀƭǾŀƎǳŀǊŘƛŀ ŘŜƭƭΩŀƳōƛŜƴǘŜΣ ǎǳƭƭΩŜŘƛǘƛƴƎ Ŝ ǎǳƭƭŀ ŘƛŦŦǳǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ŎŀǊǘa. 

¶ Garantisce il sistema di monitoraggio della qualità del servizio erogato. 

¶ DŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭŀ ǇǳōōƭƛŎŀȊƛƻƴŜΣ ƭΩŀƎƎƛƻǊƴŀƳŜƴǘƻ Ŝ ƭŀ ŘƛŦŦǳǎƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 

carta, con particolare riferimento ai risultati del monitoraggio della 

qualità in relazione agli impegni presi e al raggiungimento degli 

obiettivi programmati. 

Uno strumento di partecipazione, in quanto: 

¶ aŜǘǘŜ ŀ ŘƛǎǇƻǎƛȊƛƻƴŜ ŘŜƎƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ wŜƭŀȊƛƻƴƛ Ŏƻƴ ƛƭ tǳōōƭƛŎƻΣ ŎƘŜ 

ǊŀǇǇǊŜǎŜƴǘŀ ƛƭ ŎŀƴŀƭŜ ƛǎǘƛǘǳȊƛƻƴŀƭŜ Řƛ ŎƻƳǳƴƛŎŀȊƛƻƴŜ ǘǊŀ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ŝ Ǝƭƛ 

utenti. 

¶ DŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩŜŦŦŜǘǘǳŀȊƛƻƴŜ Řƛ ƳƻƴƛǘƻǊŀƎƎƛ ŘŜƭƭŀ ǉǳŀƭƛǘŁ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ 

percepito dagli utenti. 

Uno strumento di tutela, in quanto: 

¶ Garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni, 

proposte o suggerimenti. 

¶ {ǘŀōƛƭƛǎŎŜ Ŝ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ ǇǊƻŎŜŘǳǊŀ ŘŜƛ ǊŜŎƭŀƳƛ Řŀ 

ŀǘǘƛǾŀǊŜ ƛƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǾƛƻƭŀȊƛƻƴŜ Řŀ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŘŜƛ ŘƛǊƛǘǘƛ ŘŜƎƭƛ 

utenti in tutti i casi di mancato soddisfacimento degli impegni presi 

ŘŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ŏƻƴ ƭŀ ǇǊŜǎŜƴǘŜ /ŀǊǘŀΦ 
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1 
1.4  Associazion i degli utenti  

Le associazioni accreditate sono individuate ogni anno con decreto dirigenziale 

entro il 31 agosto in rispetto della Deliberazione di Giunta Regionale n. 444/2000 

e sue successive modifiche e integrazioni. 

Nel mese di settembre 2022 Ǌƛǎǳƭǘŀƴƻ ƛǎŎǊƛǘǘŜ ŀƭƭΩŜƭŜƴŎƻ, Řƛ Ŏǳƛ ŀƭƭΩŀǊǘƛŎƻƭƻ п ŘŜƭƭŀ 

Legge Regionale n. 9 del 20/02/2008, le seguenti associazioni di consumatori e 

utenti: 

¶ ADICONSUM TOSCANA - sede regionale 

Via Carlo del Prete, 135 - 50127 Firenze 

Tel. 055.32.69.042 

 

¶ FEDERCONSUMATORI E UTENTI TOSCANA - sede regionale 

Via Angelo Tavanti, 3 - 50134 Firenze 

Tel. 055.21.71.95 

 

¶ CONFCONSUMATORI FED.REG.TOSCANA - sede regionale 

Via della Prefettura, 3 - 58100 Grosseto 

Tel. 0564.41.78.49 

 

¶ CITTADINANZATTIVA TOSCANA - sede regionale 

Via Bonanno Pisano - 56126 Pisa 

Tel. 050.99.63.06 

 

¶ CODACONS TOSCANA - sede regionale  

Via Pietro Francavilla, 14/e - 50142 Firenze 

Tel. 055.73.98.841 
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¶ MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO - sede regionale 

Largo Molinuzzo, 13 - 51100 Pistoia 

Tel. 0573.26.682 

 

¶ ADUSBEF TOSCANA - sede regionale 

Lungarno Soderini, 11 - 50124 Firenze 

Tel. 055.36.19.35 

 

¶ MOVIMENTO CONSUMATORI TOSCANA - sede regionale  

Via Ippolito Nievo, 32 - 57121 Livorno 

Tel. 0586.37.56.39 

 

¶ ADOC TOSCANA - sede regionale 

Via Vittorio Corcos, 15 - 50142 Firenze 

Tel. 055.73.25.586 

 

¶ AECI Regionale Toscana - sede regionale 

Via San Francesco, 2 - 56033 Capannoli (PI) 

Tel. 0587.71.09.61 
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IL SISTEMA REGIONALE DI T.P.L. 

2  
 

PARTE SECONDA: 
 

IL SISTEMA REGIONALE DI 
T.P.L.
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IL SISTEMA REGIONALE DI T.P.L. 

2.1  Grafo della rete regionale dei servizi 
di T.P.L.  

Il servizio gestito da GEST S.p.A. è inserito nel sistema regionale del trasporto 

pubblico qui di seguito rappresentato. 

 



  
 

 

Proprietà di GEST S.p.A. ς Tutti i diritti riservati a termini di Legge 15 

Il 
si

st
e

m
a

 r
e

g
io

n
a

le
 d

i 
T

.P
.L

.
 

2 

2.2  Sistema regionale del trasporto 
pubblico locale di persone nellςanno 
202 2 

SISTEMA T.P.L. 

SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA 
PEOPLE 

MOVER 

Chilometri / Miglia 

nautiche 

23.715.969 

km 

109.457.023 

km 

246.314 

NM 

2.491.635 

km 
- 

Rete / Linee 

nautiche 
1.563 km 23.954 km 233,6 NM 33,981 km 1,76 km 

 

POSTI/PASSEGGERI 

SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA 
PEOPLE 

MOVER 

Posti offerti nel 

giorno feriale 

medio estivo 

315.011 1.877.287 36.986 

1.839.876 
(posti-km) 

215.424 
(posti-corsa) 

107 

Posti offerti nel 

giorno feriale 

medio invernale 

314.361 2.351.950 24.391 

2.072.200 
(posti-km) 

239.904 
(posti-corsa) 

107 

Passeggeri annui 

trasportati 
54.299.369 134.022.704 1.528.637 30.704.199 909.751 
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PERSONALE 

SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA 
PEOPLE 

MOVER1 

Amministrazione 174 496 27 9 7 

Manutenzione 306 291 - 23 9 

Movimento 1.348 4.018 - 136 14 

Naviganti - - 240 - - 

Totale 1.828 4.805 267 168 30 

 

SOGGETTI GESTORI 

SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA 
PEOPLE 

MOVER 

Compenso da 

Reg. Toscana 

ϵ  

312.300.833 

 

ϵ 

355.767.278 

ϵ 

17.532.063 

ϵ 

12.775.115 

ϵ 

819.000 

Compenso da 

EE.LL. 
- ϵ 14.963.102 - - - 

Aziende 7 

Abitanti Toscana 

al 01/01/2022 
3.676.285 

 
1 personale esterno 
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2.3  Aziende che svolgono servizi di 
trasporto pubblico locale nella 
Regione  

AUTOLINEE TOSCANE S.p.A. 

Viale del Progresso, 6 - 50032 - Borgo San Lorenzo (FI) 

Tel: 055.84.90.505 

Numero Verde: 

¶ 800.14.24.24 (lun-dom 06:00 - 00:00) 

¶ 800.14.24.25 (lun-dom 08:00 - 20:00) persone con mobilità ridotta 

E-mail: servizio.clienti@at-bus.it 

Sito web: www.at-bus.it 

GEST S.p.A. 

±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ, 10 - 50018 - Scandicci (FI) 

Tel: 055.73.52.309 

Fax: 055.73.52.203 

Numero Verde: 

¶ 800.96.44.24 da fisso 

¶ 199.22.93.00 da cellulare a pagamento 

E-mail: info@gestramvia.it 

Sito web: www.gestramvia.it 

PISAMOVER S.p.A. 

Via delle Colombaie, snc - 56121 - Pisa 

Tel: 050.50.09.09 

URP: Via delle Colombaie, snc - 56121 - Pisa 

E-mail: 

mailto:servizio.clienti@at-bus.it
https://www.at-bus.it/
mailto:info@gestramvia.it
https://www.gestramvia.it/
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¶ info@pisa-mover.com 

¶ urp@pisa-mover.com 

Sito web: www.pisa-mover.com 

RTI COLBUS 

c/o Fratelli Alterini S.r.l. Loc. Olmo, 115/c - 50066 - Reggello (FI) 

Tel: 055.86.91.29 

Fax: 055.86.66.052 

Numero Verde: 800.33.58.50 

E-mail: info@colbus.it 

Sito web: www.colbus.it 

TOSCANA REGIONALE MARITTIMA S.p.A. - TOREMAR 

Piazzale dei Marmi, 12 - 57123 - Livorno 

Fax: 0586.22.46.24 

Numero Verde: 800.30.40.35 

Call Center: callcenter@toremar.it 

URP: urp@toremar.it 

Sito web: www.toremar.it 

TRASPORTO FERROVIARIO TOSCANO - TFT S.p.A. 

Via G. Monaco, 37 - 52100 - Arezzo 

Tel: 0575.39.881 

Fax: 0575 29.29.81 (Via Concini 2) 

URP: Ticket Point Via Piero della Francesca 1 - 52100 - Arezzo 

Numero Verde: 

¶ 800.10.04.03 da fisso 

¶ 199.1.22.3.44 da cellulare a pagamento 

E-mail: reclami.arezzo@tiemmespa.it 

Sito web: www.trasportoferroviariotoscano.it 

mailto:info@pisa-mover.com
mailto:urp@pisa-mover.com
https://www.pisa-mover.com/
mailto:info@colbus.it
https://www.colbus.it/
mailto:callcenter@toremar.it
mailto:urp@toremar.it
https://www.toremar.it/
mailto:reclami.arezzo@tiemmespa.it
https://www.trasportoferroviariotoscano.it/
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TRENITALIA S.p.A. 

Direzione Regionale Toscana Viale Spartaco Lavagnini, 28 - 50129 - Firenze 

Fax: 055.23.53.953 

Numeri Verdi - Call center: 

¶ 892.021 per acquisti, cambio prenotazione e rimborsi, informazioni, 

assistenza CartaFreccia e Trenitalia.com. Attivo tutti i giorni della 

settimana 24 h su 24 h. Da rete fissa il costo dello scatto alla risposta 

(IVA inclusa) è di 30,5 centesimi di euro e di 54,9 centesimi di euro al 

minuto. Da rete mobile i costi variano in funzione del gestore. La 

ǘŀǊƛŦŦŀȊƛƻƴŜ ǇŀǊǘŜ ŘƻǇƻ ƭŀ ǎŎŜƭǘŀ ŘŜƭƭΩƻǇȊƛƻƴŜ ŘŜǎƛŘŜǊŀǘŀΦ 

¶ +39 06.68.475.птр ŘŀƭƭΩŜǎǘŜǊƻΣ ƴǳƳŜǊƻ ŀǘǘƛǾƻ ǘǳǘǘƛ ƛ ƎƛƻǊƴƛ ŘŀƭƭŜ ƻǊŜ 

07:00 alle ore 23:59. Dalle 00:00 alle 06:59 è possibile lasciare un 

messaggio alla casella vocale con contatto da parte di un operatore a 

partire dalle 07:00 della mattina seguente. 

¶ 06.30.лл ǇŜǊ ƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴƛ ǎǳƭƭΩƻǊŀǊƛƻ Ŝ ǎǳƭƭŀ ŎƛǊŎƻƭŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ ǘǊŜƴƛΣ ǎǳƛ 

binari di arrivo e partenza, cambio prenotazione, richiesta rimborso o 

informazioni sulla conciliazione, ascoltare Radio FS News con le ultime 

notizie sul traffico ferroviario, prenotare un servizio di assistenza per i 

clienti a mobilità ridotta (dalle 06:45 alle 21:30 tutti i giorni). La tariffa 

Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ŝ ǉǳŜƭƭŀ ǳǊōŀƴŀ ƻ ŜȄǘǊŀǳǊōŀƴŀ ŘŜŦƛƴƛǘŀ ŘŀƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜ 

telefonico dei clienti. 

¶ Gli stessi servizi sono disponibili con il numero 199.89.20.21 i cui costi 

da rete fissa (IVA inclusa) sono di 10 centesimi di euro al minuto e da 

rete mobile variano in funzione del proprio gestore. 

¶ 800.90.60.60 o 02.32.32.32 per i clienti a mobilità ridotta dalle ore 

06:45 alle 21:30 tutti i giorni, festivi inclusi, tramite: 

o Numero Verde gratuito 800.90.60.60 raggiungibile da 

telefono fisso; 

o numero nazionale a tariffazione ordinaria 02.32.32.32 

raggiungibile da telefono fisso e mobile. 
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E-mail: 

¶ direzione.toscana@trenitalia.it 

¶ vertenze.drt@trenitalia.it per le irregolarità di viaggio (multe, verbali, 

notifiche di pagamento, ingiunzioni, ecc.) 

¶ bonus.drt@trenitalia.it per inoltro richiesta di indennizzo abbonati 

regionale 

Sito web: www.trenitalia.com 

 

mailto:direzione.toscana@trenitalia.it
mailto:vertenze.drt@trenitalia.it
mailto:bonus.drt@trenitalia.it
https://www.trenitalia.com/
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DESCRIZIONE DELL'AZIENDA 

3  
 

PARTE TERZA: 
 

DESCRIZIONE 
59[[Ω!½L9b5!
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DESCRIZIONE DELL'AZIENDA 

3.1  Struttura giuridica  

GEST S.p.A. nasce nel 2004 con lo scopo di gestire ed esercitare lΩattività di 

trasporto tranǾƛŀǊƛƻ ŘŜƭƭΩŀǊŜŀ ŦƛƻǊŜƴǘƛƴŀ ǎǳ ǘǊŜ ŘƛǎǘƛƴǘŜ ƭƛƴŜŜ Řƛ ǎŜǊǾƛȊƛƻΦ 

Pur trattandosi di una Società di giovane costituzione, in essa sono state 

convogliate tutte le esperienze, competenze e conoscenze del trasporto 

ǇǳōōƭƛŎƻ ƭƻŎŀƭŜ ŀǇǇŀǊǘŜƴŜƴǘƛ ŀƭƭŜ {ƻŎƛŜǘŁ ŎƘŜ ƭΩƘŀƴƴƻ ŦƻƴŘŀǘŀΦ 

GEST S.p.A. è infatti stata costituita da RATP Dev, Società francese facente parte 

del Gruppo RATP che si occupa dello sviluppo di sistemi di trasporto multimodali 

nelle aree urbane e interurbane sia in Francia che allΩestero, attualmente 

proprietaria del 51% del capitale sociale di GEST e usufruttuaria del restante 49%, 

e da ATAF S.p.A., titolare della nuda proprietà del 49% del capitale sociale di 

GEST. 

[ŀ {ƻŎƛŜǘŁ Ƙŀ ǎŜŘŜ ƛƴ ±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ ƴΦ млΣ {ŎŀƴŘƛŎŎƛ όCLύΦ 
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3.2  Grafo della rete tranviaria  

 

La rete tranviaria di Firenze, composta dalle linee T1 e T2, si estende per 16,8 km 

e conta 38 fermate. 

La linea T1 che si estende per 11,5 km e conta 26 fermate, parte dalla fermata di 

ά±ƛƭƭŀ /ƻǎǘŀƴȊŀέ ŀ {ŎŀƴŘƛŎŎƛΣ ǇŜǊ ǘŜǊƳƛƴŀǊŜ ƭŀ ǎǳŀ ŎƻǊǎŀ ŀƭƭŀ ŦŜǊƳŀǘŀ ά/ŀǊŜƎƎƛ - 

hǎǇŜŘŀƭŜέΣ ŀƭƭΩŀƭǘŜȊȊŀ ŘŜƭƭΩŜƴǘǊŀǘŀ ŘŜƭƭΩ!h¦ Řƛ /ŀǊŜƎƎƛΦ Lƭ ǘŜƳǇƻ ƛƳǇƛŜƎŀǘƻ ǇŜǊ 

percorrere tutta la linea T1 è di circa 40 minuti. 

La linea T2, che si estende per 5,3 km e conta 12 fermate, parte dalla fermata di 

ά¦ƴƛǘŁέ ŀ CƛǊŜƴȊŜΣ ǇŜǊ ǘŜǊƳƛƴŀǊŜ ƭŀ ǎǳŀ ŎƻǊǎŀ ŀƭƭŀ ŦŜǊƳŀǘŀ άtŜǊŜǘƻƭŀ !ŜǊƻǇƻǊǘƻέΦ 

Il tempo impiegato per percorrere tutta la linea T2 è di circa 22 minuti. 
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Sono impegnati su entrambe le linee 46 tram, ciascuno capace di una capienza 

massima pari a 272 persone. 

3.3  Settori operativi della Società e 
personale addetto  

SETTORE PERSONALE ADDETTO 

Amministrazione 8 

Movimento 137 

Manutenzione 25 

Totale 170 

3.4  Parco mezzi e logistica aziendale  

Tram totali 46 

 di cui:  

 da 0 a 3 anni 0 

 da 3 a 8 anni 29 

 da 8 a 15 anni 17 

 con più di 15 anni 0 

Depositi 1 

Stazioni presenziate 0 

Stazioni con fermata 38 

Stazioni con biglietteria 38 
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OFFERTA COMMERCIALE 

4  
 

PARTE QUARTA: 
 

OFFERTA COMMERCIALE
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OFFERTA COMMERCIALE 

4.1  Titoli di viaggio e sistema tariffario  

I documenti di viaggio validi sui tram sono quelli di Autolinee Toscane e possono 

essere acquistati presso gli esercenti autorizzati, presso le biglietterie di 

Autolinee Toscane e presso tutte le fermate delle linee tranviarie T1 e T2. 

TITOLI DI VIAGGIO 
 

TARIFFE URBANO 

FIRENZE 

IN VIGORE DAL 01.08.2023 

Biglietto a tempo (90 minuti) ϵ мΣ70 

Biglietto a tempo sms2 ϵ 2,00 

Carnet 10 biglietti orari ϵ м5,50 

Abbonamento mensile ordinario personale ϵ о8,70 

Abbonamento mensile ordinario personale ISEE ϵ 31,00 

Abbonamento trimestrale ordinario personale ϵ 104,50 

Abbonamento trimestrale ordinario personale ISEE ϵ 84,00 

Abbonamento annuale ordinario personale ϵ о42,80 

 
2 {a{ όŀƭ Ŏƻǎǘƻ ŘŜƭ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ Ǿŀ ŀƎƎƛǳƴǘƻ ƛƭ Ŏƻǎǘƻ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ {a{ ό¢La Ŝ ±ƻŘŀŦƻƴŜ лΣнфϵΣ ²Lb5¢w9 
лΣнффϵ 
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Abbonamento annuale ordinario personale ISEE ϵ н87,50 

Abbonamento annuale studenti personale ϵ н78,70 

Abbonamento annuale studenti personale ISEE ϵ н21,20 

 

Dal 1° settembre 2023 si può viaggiare Ŏƻƴ ƛƭ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ ƻ ƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻ Řƛ 

Autolinee Toscane per le linee extraurbane che arrivano/partono da:  

¶ HUB T2 Guidoni: sulla T2 nel tratto άGuidoni ҭ  Unitàέ 

¶ HUB Vittorio Veneto: sulla T1 nel tratto άPorta a Prato-Leopolda ҭ  

Alamanni-Stazione S.M.N.έ 

¶ HUB Montelungo: sulla T1 nel tratto άStrozzi-Fallaci ҭ  Alamanni-

Stazione S.M.N.έ 

4.2  Sistema tariffario regionale - Sistema 
integrato Pegaso  

Pegaso è un sistema tariffario che consente un utilizzo combinato delle diverse 

modalità di trasporto extraurbano (autolineee e ferrovie) e urbano, tramite il 

quale il passeggero, acquistando un unico titolo di viaggio, può sfruttare le 

opportunità offerte dalla rete del trasporto pubblico regionale sia su treno che 

su autobus. 

Le tipologie dei titoli di viaggio Pegaso sono: 
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¶ Abbonamento personale mensile, valido 1 mese di calendario, sul 

percorso di riferimento. 

¶ Abbonamento personale annuale, valido 12 mesi di calendario, sul 

percorso di riferimento. 

¶ Biglietto giornaliero, valido il giorno di convalida. 

I titoli Pegaso consentono di utilizzare indifferentemente tutti i mezzi di 

trasporto che collegano le località di origine e destinazione dello spostamento, 

con possibilità di salita e discesa in tutte le fermate comprese nella tratta 

selezionata. 

È ŎƻƴǎŜƴǘƛǘƻ ƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ Řƛ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛ ŀ ǘŀǊƛŦŦŀ ǊƛŘƻǘǘŀ ŀƛ ǎƻƎƎŜǘǘƛ Ŏƻƴ ƛƴŘƛŎŀǘƻǊŜ 

ŦŀƳƛƭƛŀǊŜ L{99 Ŧƛƴƻ ŀ ϵ осΦмрмΣфуΦ 

[Ŝ ǘŀǊƛŦŦŜ ŎƻǊǊƛǎǇƻƴŘŜƴǘƛ ŀƭƭŜ ǊŜƭŀȊƛƻƴƛ ŘƛǎǇƻƴƛōƛƭƛ ǎƻƴƻ ǊŜǇŜǊƛōƛƭƛ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ǿŜō 

www.muoversintoscana.it/tariffe-pegaso. 

Per conoscere meglio le caratteristiche del sistema tariffario Pegaso, potete 

telefonare gratuitamente al Numero Verde 800.570.530 della Regione Toscana. 

4.3  Sistema tariffario regionale - Tariffe 
agevolate L.R.T. 100/98  
(Rif. Legge Regionale 100/1998 e Delibera di Giunta Regionale 

27/1999 e ss.mm.ii.)  

I cittadini residenti nel territorio della Regione Toscana che appartengono a una 

delle sottoindicate categorie, hanno diritto al rilascio di una tessera valida per 

ƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ Řƛ ōƛƎƭƛŜǘǘƛ Ŝ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛ ŀ ǘŀǊƛŦŦŀ ŀƎŜǾƻƭŀǘŀ: 

http://www.muoversintoscana.it/tariffe-pegaso
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a. invalidi civili e del lavoro con invalidità superiore o uguale al 67%; 

b. invalidi di servizio con menomazione ascritta dalla I alla VIII categoria; 

c. soggetti privi della vista o sordomuti di cui agli articoli 6 e 7 della legge 

n. 482 del 02/04/1968; 

d. persone disabili riconosciute in situazione di gravità, ai sensi degli 

articoli 3 e 4 della legge n. 104 del 03/02/1992; 

e. ƛƴǾŀƭƛŘƛ ƳƛƴƻǊƛ Řƛ му ŀƴƴƛ ŎƘŜ ōŜƴŜŦƛŎƛŀƴƻ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛǘŁ Řƛ 

accompagnamento di cui alle leggi n. 406 del 28/03/1968, n. 18 del 

11/02/1980 e n. 508 del нмκммκмфуу ƻǇǇǳǊŜ ŘŜƭƭΩƛƴŘŜƴƴƛǘŁ Řƛ 

frequenza di cui alla legge n. 289 del 11/10/1990; 

f. mutilati o invalidi di guerra; 

g. /ŀǾŀƭƛŜǊƛ Řƛ ±ƛǘǘƻǊƛƻ ±ŜƴŜǘƻΣ ŀƛ ǘƛǘƻƭŀǊƛ ŘŜƭ ŘƛǇƭƻƳŀ ŘΩƻƴƻǊŜ ŀƭ 

combattente istituito con legge n. 75 del 16/03/1983 (Concessione di 

ǳƴ ŘƛǇƭƻƳŀ ŘΩƻƴƻǊŜ ŀǘǘŜǎǘŀƴǘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛŦƛŎŀ Řƛ ŎƻƳōŀǘǘŜƴǘŜ ǇŜǊ ƭŀ ƭƛōŜǊǘŁ 

ŘΩLǘŀƭƛŀ мфпо-1945), ai decorati al valor militare, ai perseguitati politici 

antifascisti o razziali riconosciuti; 

h. cittadini di età superiore ai sessantacinque anni: 

1. se celibi, vedovi, liberi di stato o giudizialmente separati, 

percettori di un reddito annuo personale ai fini IRPEF non 

ǎǳǇŜǊƛƻǊŜ ŀƭƭΩƛƳǇƻǊǘƻ ŘŜƭƭŀ ǇŜƴǎƛƻƴŜ ƳƛƴƛƳŀ Lbt{ 

maggiorata ai sensi della legge n. 140 del 15/04/1985 e 

successive modificazioni; 

2. se coniugati, qualora il reddito personale del richiedente non 

superi quello indicato al punto 1 e il reddito annuale di 

coppia non superi 2,5 volte il medesimo limite, ovvero se il 

reddito del richiedente superi quello indicato al punto 1 ma 

il reddito di coppia non superi il doppio del medesimo limite. 

Tutti i soggetti beneficiari previsti dalla L.R. 100/98 possono accedere 

ŀƭƭΩǳƭǘŜǊƛƻǊŜ ǊƛŘǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭ пл҈Σ ǇŜǊ Ǝƭƛ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛΣ ƴŜƛ ǎŜƎǳŜƴǘƛ ŎŀǎƛΥ 
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¶ reddito personale uguale o inferiore alla pensione minima INPS; 

¶ per soggetti che vivono soli o in un nucleo in cui non vi sono altri 

redditi: reddito personale uguale o inferiore alla pensione minima INPS 

maggiorata del 25%. 

I soggetti ultrasessantacinquenni hanno diritto alla riduzione del 40% anche nel 

seguente caso: 

¶ ǎƻƎƎŜǘǘƛ ŎƻƴƛǳƎŀǘƛ Ŏƻƴ ǊŜŘŘƛǘƻ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ǎǳǇŜǊƛƻǊŜ ŀƭƭΩƛƳǇƻǊǘƻ 

pensione minima INPS e reddito di coppia uguale o inferiore al doppio 

del medesimo limite. Ai fini della presente normativa, gli 

ǳƭǘǊŀǎŜǎǎŀƴǘŀŎƛƴǉǳŜƴƴƛ ŘƛŎƘƛŀǊŀǘƛ ƛƴǾŀƭƛŘƛ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ с ŘŜƭ 5ΦƭƎǎΦ ƴΦ 

509 del 1988 sono assimilati agli invalidi con percentuale superiore o 

uguale al 67%. 

La validità dei titoli di viaggio rilasciati in base alla presente normativa a invalidi 

che abbiano diritto di accompagnamento, viene estesa senza sovrapprezzo 

ŀƭƭΩŜǾŜƴǘǳŀƭŜ ŀŎŎƻƳǇŀƎƴŀǘƻǊŜΦ 

Per richiedere la tariffa agevolata è necessario registrare il proprio profilo su at-

bus.it o recandosi presso una delle biglietterie ufficiali. Al fine della richiesta è 

necessaria la presentazione della documentazione comprovante il possesso dei 

requisitƛΦ : ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƭΩŀƎŜǾƻƭŀȊƛƻƴŜ ǇŜǊ ŀōōƻƴŀƳŜƴǘƛ ŀƴƴǳŀƭƛ Řƛ 

tipologia urbano, extraurbano e sistemi integrati. Il trattamento dei dati 

personali conferiti viene effettuato nel rispetto della normativa vigente in 

materia. Per viaggiare sarà necessario portare con sé la propria tessera sanitaria 

o il proprio codice fiscale. 
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Le tipologie di titoli e gli importi delle tariffe previste in tale ambito sono 

riepilogate nella tabella seguente: 

TITOLI DI VIAGGIO TARIFFE 

Biglietto urbano giornaliero agevolato Legge Regionale 100/1998 ϵ мΣрл 

Abbonamento urbano annuale agevolato Legge Regionale 100/1998 ϵ 62,00 

Abbonamento urbano annuale minimo INPS agevolato Legge 

Regionale 100/1998 
ϵ отΣлл 

4.4  Categorie aventi diritto la libera 
circolazione  

¶ Funzionari di Ispezione del Ministero dei Trasporti (art. 197 del R.D. n. 

1447 del 09/05/1912); 

¶ Funzionari di P.S. (art. 7 del R.D. n. 1176 del 27/05/1923); 

¶ Agenti di P.S. in divisa o in abito civile (art. 18 del R.D.L. n. 383 del 

02/04/1925); 

¶ Militari della Guardia di Finanza in divisa o in abito civile (art. 18 del 

R.D. n. 3170 del 31/12/1923); 

¶ Carabinieri in divisa o in abito civile (art. 4 del R.D. n. 382 del 

02/04/1925); 

¶ Agenti di Custodia con tessera di riconoscimento (art. 33 del D.L.L. n. 

508 del 21/08/1945); 

¶ Guardie Zoofile (art. 25 del D.L. n. 1248 del 02/05/1939); 

¶ Vigili del Fuoco (art. 8 del D.L. n. 1570 del 27/12/1941); 
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¶ Funzionari degli Uffici Tecnici delle Imposte di Fabbricazione e della 

circoscrizione doganale (allegato h del D.L. n. 223 del 26/04/1945) e 

operatori tributari della Dogana; 

¶ CǳƴȊƛƻƴŀǊƛ Ŝ !ƎŜƴǘƛ ŘŜƭƭΩLΦDΦ ŘŜƭƭŀ aΦ/Φ¢Φ/Φ όart. 13 del D.L. n. 410 del 

14/06/1949); 

¶ CǳƴȊƛƻƴŀǊƛ Ŝ /ŀƴǘƻƴƛŜǊƛ ŘŜƭƭΩ!ΦbΦ!Φ{Φ όart. 41 del D.L. n. 59 del 

07/02/1961); 

¶ Ispettori delle PP.TT. con qualifica di Polizia Giudiziaria (D.M. 

14/08/1943); 

¶ Vigili Urbani limitatamente al territorio del Comune da cui dipendono 

(delibere comunali); 

¶ Corpo Forestale dello Stato (R.D. 03/10/1929 relativi EX M.M.F. e art. 

384 del T.U. per gli impiegati civili dello Stato, approvato con D.P.R. n. 

3 del 1957); 

¶ Personale Ispettivo della Regione Toscana e della Provincia di Firenze, 

con incarico di vigilanza sulle aziende esercenti servizi di trasporto 

locale su gomma (L.R. n. 42 del 31/07/1998); 

¶ Deputati o Senatori con tessera di riconoscimento rilasciata dalla 

Camera dei Deputati o dal Senato della Repubblica; 

¶ Ispettori del lavoro, previa presentazione della rispettiva tessera 

riconoscimento rilasciata dal Ministero del lavoro e della previdenza 

sociale (Ordine di Servizio n. 63 del 13/06/1975); 

¶ Cani guida dei ciechi (L. n. 37 del 14/02/1974); 

¶ Ausiliari del traffico (Codice della Strada, art. 12 commi 4 - 5). 
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4.5  Accessibilità ai passeggeri con 
difficoltà motorie o visive  

Tutti i tram in servizio e tutte le pensiline sono accessibili ai passeggeri con 

difficoltà motorie o visive. 

tŜǊ ŎƻƭƻǊƻ ŎƘŜ ƴŜŎŜǎǎƛǘŀƴƻ ŘŜƭƭΩǳǎƻ ŘŜƭƭŀ ǎŜŘƛŀ ŀ ǊƻǘŜƭƭŜΣ ǎƻƴƻ ǇǊŜǎŜƴǘƛ ǎǳ ǘǳǘǘƛ ƛ 

tram 4 postazioni per disabili con sistema di ancoraggio.  

Per coloro che presentano difficoltà visive: 

¶ sono presenti sui tram segnalatori acustici che comunicano il nome 

della fermata e indicazioni in braille sulle pulsantiere di richiesta di 

apertura porta; 

¶ sono presenti sulle pensiline e sulle vie di accesso alle stesse, indicatori 

di percorso Loges. 

4.6  Trasporto dei bambini  

I bambini di statura inferiore a un metro, purché non occupino posti a sedere, 

sono trasportati gratuitamente in numero di uno per ogni adulto 

accompagnatore. Oltre tale limite pagano la tariffa ordinaria. 

Nel caso di viaggiatore adulto che accompagni più di un bambino nei limiti di cui 

ǎƻǇǊŀΣ ǾƛŀƎƎŜǊŁ ƎǊŀǘǳƛǘŀƳŜƴǘŜ ǎƻƭǘŀƴǘƻ ǳƴƻ Řƛ ǉǳŜǎǘƛ ǇŜǊƳŀƴŜƴŘƻ ƭΩƻōōƭƛƎƻ ŘŜƭ 

possesso di un idoneo titolo di viaggio per gli altri. 
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4.7  Trasporto degli animali  

: ŎƻƴǎŜƴǘƛǘƻ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ƎǊŀǘǳƛǘƻ ŘŜƎƭƛ ŀƴƛƳŀƭƛ Řƛ ŀŦŦŜȊƛƻƴŜ ǎǳƛ ƳŜȊȊƛ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ 

pubblico locale, nei limiti di un solo animale per passeggero. 

I detentori di cani sono obbligati a usare il guinzaglio e la museruola, a eccezione 

Řƛ ǉǳŜƭƭƛ ŘŜǎǘƛƴŀǘƛ ŀƭƭΩŀǎǎƛǎǘŜƴȊŀ ŘŜƭƭŜ ǇŜǊǎƻƴŜ ǇǊƛǾŜ Řƛ ǾƛǎǘŀΦ : ŎƻƳǳƴǉǳŜ 

ŎƻƴǎŜƴǘƛǘƻ ƭΩǳǘƛƭƛȊȊƻ ŘŜƭ ǘǊŀǎǇƻǊǘƛƴƻ ƛƴ ŀƭǘŜǊƴŀǘƛǾŀ ŀƭƭŀ ƳǳǎŜǊǳƻƭŀΦ  

Dƭƛ ŀƭǘǊƛ ŀƴƛƳŀƭƛ ŘΩŀŦŦŜȊƛƻƴŜ ŘŜǾƻƴƻ ŜǎǎŜǊŜ ŎǳǎǘƻŘƛǘƛ ƛƴ ŀǇǇƻǎƛǘƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƛƴƛΦ Lƭ 

ŘŜǘŜƴǘƻǊŜ ŎƘŜ ŎƻƴŘǳŎŜ ƭΩŀƴƛƳŀƭŜ ǎǳƛ ƳŜȊȊƛ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ǇǳōōƭƛŎƻ ƭƻŎŀƭŜ ŀǎǎƛŎǳǊŀ 

che lo stesso non sporchi o crei disturbo o danno alcuno agli altri passeggeri o 

alla vettura. 

[ΩŀƴƛƳŀƭŜ ǇǳƼ ŜǎǎŜǊŜ ŀƭƭƻƴǘŀƴŀǘƻΣ ŀ ƛƴǎƛƴŘŀŎŀōƛƭŜ ƎƛǳŘƛȊƛƻ ŘŜƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ 

aziendale, in caso di notevole affollamento, qualora arrechi disturbo ai 

viaggiatori. 

4.8  Trasporto dei bagagli  

Ogni viaggiatore può trasportare gratuitamente un solo bagaglio o pacco di 

dimensioni non superiori a cm 50x30x25 e di peso non superiore a kg 10. 

Possono essere trasportati gratuitamente anche: 

¶ carrozzine e passeggini per bambini; 

¶ piccoli strumenti musicali; 
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¶ canne da pesca e sci; 

¶ fucili da caccia, purché smontati e tenuti nella custodia. 

I bagagli o pacchi di dimensioni superiori, fino a un massimo di cm 80x45x25 e di 

peso non superiore a kg 20, possono essere trasportati, in numero non superiore 

a due per ogni viaggiatore, dietro pagamento di un biglietto per ciascun collo. 

Non è ammesso il trasporto di bagagli o pacchi che superano le dimensioni di cm 

80x45x25 e il peso di kg 20. 

I bagagli e i pacchi devono essere posati a terra in modo da recare il minor disagio 

possibile per gli altri viaggiatori e, comunque, in modo da non ostacolare il 

passaggio dei viaggiatori da e verso le portiere. 

È comunque vietato il trasporto di materiali maleodoranti o che possano 

sporcare le vetture o dare disturbo ai passeggeri. 

Il trasporto dei bagagli e/o dei pacchi può essere rifiutato, a insindacabile giudizio 

ŘŜƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΣ ǉǳŀƴŘƻ ƭŜ ǾŜǘǘǳǊŜ ǎƻƴƻ ŀŦŦƻƭƭŀǘŜΦ 

4.9  Trasporto delle biciclette  

La salita e la discesa sono consentite nei seguenti periodi: 

¶ FERIALI E SABATO: 

o dalle 05:00 alle 07:00 

o dalle 10:00 alle 17:00 

o dalle 20:00 alle 00:30 

¶ DOMENICA E FESTIVI: 
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o tutto il giorno 

Lƭ ŎƻƴŘǳŎŜƴǘŜ ǇǳƼ ƭƛƳƛǘŀǊŜ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ƛƴ Ŏŀǎƻ ŘƛΥ 

¶ alta affluenza passeggeri; 

¶ altri giustificati motivi. 

La Società si riserva di valutare ulteriori limitazioni. 

È ǇƻǎǎƛōƛƭŜ ǘǊŀǎǇƻǊǘŀǊŜ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ ŘŜƭƭŀ ǾŜǘǘǳǊŀ Ŧƛƴƻ ŀ ǳƴ ƳŀǎǎƛƳƻ Řƛ ŘǳŜ 

ōƛŎƛŎƭŜǘǘŜΣ ǇƻǎƛȊƛƻƴŀǊƭŜ ƴŜƭƭΩŀǇǇƻǎƛǘƻ ǎǇŀȊƛƻΣ Ŝ - se presenti i meccanismi di 

ancoraggio - fissarle in maniera appropriata. 

Il passeggero deve utilizzare sempre lo spazio contrassegnato dalla parte 

opposta rispetto alla cabina in cui sta guidando il conducente. 

Il passeggero è responsabile della bicicletta durante il trasporto. In particolare, 

chi trasporta la bicicletta è responsabile dei danni che può provocare a cose o a 

persone (compreso se stesso) esonerando la Società da ogni responsabilità. 

Inoltre, dovrà prestare la massima attenzione sia durante il viaggio sia nel 

percorso di ingresso/uscita dalle vetture e dalle fermate, assicurandosi che le 

bicilette abbiano le ruote pulite e non danneggino in alcun modo le vetture. 

Il passeggero con bicicletta in fase di ingresso alle vetture ha diritto di 

precedenza, mentre in uscita dalle vetture ha diritto di precedenza il passeggero 

senza bicicletta. 

Devono essere rispettate le seguenti regole: 
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¶ la bicicletta non può avere lunghezza superiore a 180 cm; 

¶ ogni passeggero può portare una sola bicicletta; 

¶ è consentito il trasporto fino a un massimo di due biciclette; 

¶ ŝ ƻōōƭƛƎŀǘƻǊƛƻ ǎƛǎǘŜƳŀǊŜ ƭŀ ōƛŎƛŎƭŜǘǘŀ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ ŘŜƎƭƛ ǎǇŀȊƛ ŘŜƭƛƳƛǘŀǘƛΤ 

¶ è vietato appoggiare la bicicletta alle pareti; 

¶ i passeggeri con bicicletta devono adottare ogni cautela al fine di 

evitare rischi o intralci; 

¶ è obbligatorio, prima della partenza della vettura, fissare la bicicletta 

Ŏƻƴ ƭΩŀǇǇƻǎƛǘƻ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛǾƻΣ ŎǳǎǘƻŘŜƴŘƻƭŀ ŎƻǎǘŀƴǘŜƳŜƴǘŜ ŘǳǊŀƴǘŜ ƛƭ 

viaggio; 

¶ i bambini di età inferiore a 12 anni possono salire sulle vetture con la 

bicicletta solo se accompagnati da un adulto; 

¶ sono ammesse biciclette elettriche; i tandem non sono ammessi. 

In caso di evacuazione le biciclette dovranno essere lasciate a bordo della 

vettura. 

Le biciclette verranno recuperate più tardi dal personale e la restituzione ai 

proprietari avverrà dietro presentazione di un documento di riconoscimento in 

corso di validità. 

La suddetta procedura si applica anche nel caso di smarrimento di bicicletta. 

I trasgressori alle disposizioni del presente regolamento saranno soggetti alla 

sanzione amministrativa prevista dal D.P.R. n. 753 del 1980.
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CONDIZIONI DI VIAGGIO 

5  
 

PARTE QUINTA: 
 

CONDIZIONI DI VIAGGIO
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CONDIZIONI DI VIAGGIO 
/ƻƭƻǊƻ ŎƘŜ ǳǎǳŦǊǳƛǎŎƻƴƻ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ƻŦŦŜǊǘƻ ŘŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΣ ǎƻƴƻ ǘŜƴǳǘƛ 

ŀ ƻǎǎŜǊǾŀǊŜ ƭŜ ǊŜƎƻƭŜ ǇǊŜǎŎǊƛǘǘŜ ƴŜƭƭŜ ά/ƻƴŘƛȊƛƻƴƛ DŜƴŜǊŀƭƛ Řƛ ¢ǊŀǎǇƻǊǘƻέ Ŝ ƻƎƴƛ 

ŀƭǘǊŀ ŘƛǎǇƻǎƛȊƛƻƴŜΣ ŀǾǾŜǊǘŜƴȊŀ ƻ ƛƴǾƛǘƻ ŜƳŀƴŀǘƻ ŘŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ Ŝκƻ Řŀƭ ǎǳƻ 

personale dipendenǘŜ Ŝ ǊŜƭŀǘƛǾƻ ŀƭƭΩƻǊŘƛƴŜ Ŝ ŀƭƭŀ ǎƛŎǳǊŜȊȊŀ ŘŜƭƭΩŜǎŜǊŎƛȊƛƻ ŘŜƭ 

servizio. Il testo integrale delle Condizioni Generali di Trasporto è consultabile 

ǎǳƭ ǎƛǘƻ ŀȊƛŜƴŘŀƭŜΣ ƴŜƭƭŀ ǇŀǊǘŜ ά{ƻŎƛŜǘŁ ¢ǊŀǎǇŀǊŜƴǘŜέ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻΥ 

www.gestramvia.it. 

5.1  Diritti degli utenti  

Gli utenti che usufruiscono del servizio di trasporto hanno diritto: 

¶ a viaggiare in condizioni di sicurezza e tranquillità; 

¶ ŀƭƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ ŀ ǘŜǊǊŀ Ŝ ŀ ōƻǊŘƻ ŘŜƛ ƳŜȊȊƛ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻΤ 

¶ alla tempestiva pubblicazione e reperibilità degli orari in essere; 

¶ al rispetto degli orari in essere; 

¶ ad acquisire le informazioni relative ai servizi e alle modalità di 

fruizione dei medesimi; 

¶ a un comportamento cortese e rispettoso da parte di tutto il personale 

in servizio; 

¶ ŀƭƭŀ ǊƛŎƻƴƻǎŎƛōƛƭƛǘŁ ŘŜƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ŀ Ŏƻƴǘŀǘǘƻ Ŏƻƴ ƭΩǳǘŜƴȊŀΤ 

¶ a inoltrare reclami; 

¶ a esprimere giudizi e proporre suggerimenti; 

¶ alla fruizione del servizio nel rispetto degli standard indicati dalla 

presente Carta; 

https://www.gestramvia.it/
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¶ al rimborso del titolo di viaggio nel caso in cui la corsa venga effettuata 

con più di 30 minuti di ritardo per cause imputabili ŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

5.2  Doveri degli utenti  

bŜƭƭΩǳǎǳŦǊǳƛǊŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ Řƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ Ǝƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ǎƻƴƻ ǘŜƴǳǘƛ ŀƭ ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŘŜƛ 

seguenti doveri. 

¶ Munirsi di idoneo e valido titolo di viaggio, convalidarlo come previsto, 

conservarlo fino alla fermata di discesa ed esibirlo a richiesta del 

ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ Řƛ ǾƛƎƛƭŀƴȊŀΦ vǳŀƭƻǊŀ ƭΩƻōƭƛǘŜǊŀǘǊƛŎŜ ƴƻƴ ŦǳƴȊƛƻƴƛΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜ 

deve indicare nello spazio riservato alla ŎƻƴǾŀƭƛŘŀΣ ƭŀ Řŀǘŀ Ŝ ƭΩƻǊŀ Řƛ 

inizio del viaggio. 

¶ Occupare un solo posto a sedere. 

¶ Rispettare le disposizioni relative ai posti riservati. 

¶ bƻƴ ŘƛǎǘǳǊōŀǊŜ Ǝƭƛ ŀƭǘǊƛ ǾƛŀƎƎƛŀǘƻǊƛΦ [Ωǳǎƻ ŘŜƛ ǘŜƭŜŦƻƴƛ ŎŜƭƭǳƭŀǊƛ ŝ 

ammesso a condizione di non arrecare disturbo agli altri viaggiatori. 

¶ Non sporcare e non danneggiare i mezzi e le strutture di supporto. 

¶ Non trasportare oggetti nocivi o pericolosi. 

¶ Non usare i segnali di allarme o qualsiasi dispositivo di emergenza se 

non in caso di grave e incombente pericolo. 

¶ Rispettare le disposizioni concernenti il trasporto animali e bagagli. 

¶ Non fumare. 



  
 

 

Proprietà di GEST S.p.A. ς Tutti i diritti riservati a termini di Legge 41 

C
o

n
d

iz
io

n
i d

i 
vi

a
g

g
io 

5 

5.3  Regole di sicurezza  

a. I viaggiatori devono usare ogni precauzione necessaria e vigilare, per 

quanto da loro dipenda, sulla sicurezza e incolumità propria e delle 

persone, animali e cose di cui hanno la custodia. 

b. Lƭ ǇŜǊǎƻƴŀƭŜ ƛƴŎŀǊƛŎŀǘƻ ǇǳƼ ƛƳǇŜŘƛǊŜ ƭΩŀŎŎŜǎǎƻ ŀƭƭŜ ǾŜǘǘǳǊŜ ƻ 

allontanare da esse, senza diritto ad alcun rimborso, le persone che si 

trovino in stato di ubriachezza, che offendano la decenza o diano 

scandalo o rechino disturbo agli altri viaggiatori e che rifiutino di 

ƻǘǘŜƳǇŜǊŀǊŜ ŀƭƭŜ ǇǊŜǎŎǊƛȊƛƻƴƛ ŘΩƻǊŘƛƴŜ ƻ Řƛ ǎƛŎǳǊŜȊȊŀ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ 

disposte dal personale. 

c. Su tutte le vetture sono riservati agli invalidi alcuni posti a sedere 

indicati con apposita targhetta. Essi devono essere lasciati a 

disposizione di coloro che ne facciano richiesta. 

d. Per la propria e altrui incolumità, è vietato: 

1. salire sulle vetture quando le stesse sono dichiarate 

άŎƻƳǇƭŜǘŜέΤ 

2. salire o scendere dalle vetture quando le stesse non siano 

completamente ferme; 

3. viaggiare senza sorreggersi agli appositi sostegni durante la 

marcia delle vetture; 

4. sostare in prossimità delle porte di accesso, appoggiarsi a 

esse o intralciare in altro modo la salita, il transito dei 

passeggeri verso le porte di uscita e la discesa. 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ŘŜŎƭƛƴŀ ƻƎƴƛ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛǘŁ ǇŜǊ ǉǳŀƴǘƻ ŘŜǊƛǾƛ ŘŀƭƭΩƛƴƻǎǎŜǊǾŀƴȊŀ ŘŜƛ 

divieti suddetti. 

È inoltre vietato: 
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¶ ostacolare lo svolgimento del servizio; 

¶ distaccare o alterare contrassegni, cartelli, avvisi e quanto altro si trovi 

ŀǇǇƻǎǘƻ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊƴƻ Ŝ ŀƭƭΩŜǎǘŜǊƴƻ ŘŜƭƭŜ ǾŜǘǘǳǊŜΤ 

¶ svolgere a bordo delle vetture attività di venditore di beni e servizi 

nonché distribuire o affiggere oggetti o stampe e fare raccolta di fondi 

ŀ ǉǳŀƭǳƴǉǳŜ ǘƛǘƻƭƻΣ ŀ ŜŎŎŜȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ǇŜǊǎƻƴŜ ŀƭƭΩǳƻǇƻ ŜǎǇǊŜǎǎŀƳŜƴǘŜ 

ŀǳǘƻǊƛȊȊŀǘŜ ŘŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΤ  

¶ svolgere attività di cantante, suonatore e simili; 

¶ distribuire materiale di propaganda in assenza di specifica 

ŀǳǘƻǊƛȊȊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

Coloro che trasgrediscono a queste ultime disposizioni sono allontanati dalle 

vetture, previo ritiro del titolo di viaggio, senza diritto ad alcun rimborso. 

5.4  Verifica dei titoli di viaggio  

Gli utenti sono tenuti a esibire su richiesta del personale di vigilanza incaricato, 

sia a bordo delle vetture che alla fermata di discesa, il titolo di viaggio di cui sono 

in possesso. 

!ƭƭŀ ǾŜǊƛŦƛŎŀ ŘŜƛ ǘƛǘƻƭƛ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ Ŝ ŀƭ ŎƻƴǘǊƻƭƭƻ ǎǳƭƭΩƻǎǎŜǊǾŀƴȊŀ ŘŜƎƭƛ ŀƭǘǊƛ ƻōōƭƛƎƘƛ 

cui debbono attenersi gli utenti, provvede il personale di vigilanza di Autolinee 

Toscane, il quale, munito di apposito documento di riconoscimento, può operare 

anche in abiti borghesi e può incassare direttamente, rilasciandone ricevuta, 

ǘǳǘǘƻ ƻ ǇŀǊǘŜ ŘŜƭƭΩƛƳǇƻǊǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎŀƴȊƛƻƴŜ ŀƳƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŀΦ 

Il personale di vigilanza incaricato è qualificato dalla Legge come Pubblico 

Ufficiale e contesterà le violazioni suddette con apposito verbale di 

accertamento. A tal fine il contravventore è tenuto a esibire un documento di 
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identità personale e, in mancanza, dovrà fornire a voce le proprie generalità. Il 

ǊƛŦƛǳǘƻ Řƛ ŦƻǊƴƛǊŜ ƭŜ ǇǊƻǇǊƛŜ ƎŜƴŜǊŀƭƛǘŁ ǎŀǊŁ ǇŜǊǎŜƎǳƛǘƻ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ срм ŘŜƭ 

Codice penaleΦ [Ŝ ŦŀƭǎŜ ŘƛŎƘƛŀǊŀȊƛƻƴƛ ŘŜƭƭŀ ǇǊƻǇǊƛŀ Ŝ ŘŜƭƭΩŀƭǘǊǳƛ ƛŘŜƴǘƛǘŁ ǎŀǊŀƴƴƻ 

ǇŜǊǎŜƎǳƛǘŜ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ пфс ŘŜƭ Codice penale. 

5.5  Sanzioni  

Gli utenti che vengano trovati dal personale di vigilanza sprovvisti del titolo di 

viaggio (per sé, per gli animali o per il bagaglio) o con titolo di viaggio non valido, 

ǎƻƴƻ ǎƻƎƎŜǘǘƛ ŀ ǳƴŀ ǎŀƴȊƛƻƴŜ ŀƳƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛǾŀ Řŀ ϵ плΣлл ŀ ϵ нплΣллΣ ƻƭǘǊŜ ŀƭ 

pagamento ŘŜƭƭŜ ǎǇŜǎŜ ŘŜƭ ǇǊƻŎŜŘƛƳŜƴǘƻ ŀƛ ǎŜƴǎƛ ŘŜƭƭΩŀǊǘΦ мс ŘŜƭƭŀ legge n. 

689/1981. 

La sanzione può essere pagata con le seguenti modalità: 

¶ ƛƴ ƳƛǎǳǊŀ ƳƛƴƛƳŀ ǇŀǊƛ ŀ ϵ плΣлл Ҍ ϵ нΣрл όŎƻǎǘƻ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ ŀ ōƻǊŘƻύΥ 

direttamente al verificatore o entro 15 giorni dalla data 

ŘŜƭƭΩŀŎŎŜǊǘŀƳŜƴǘƻΤ 

¶ ƛƴ ƳƛǎǳǊŀ ǊƛŘƻǘǘŀ ǇŀǊƛ ŀ ϵ улΣлл Ҍ ϵ нΣрл όŎƻǎǘƻ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ ŀ ōƻǊŘƻύΥ ŜƴǘǊƻ 

сл ƎƛƻǊƴƛ Řŀƭƭŀ Řŀǘŀ ŘŜƭƭΩŀŎŎŜǊǘŀƳŜƴǘƻΤ 

¶ ƛƴ ŦƻǊƳŀ ǇƛŜƴŀ ǇŀǊƛ ŀ ϵ нплΣлл Ҍ ϵ нΣрл όŎƻǎǘƻ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ ŀ ōƻǊŘƻύΥ ƻƭǘǊŜ 

сл ƎƛƻǊƴƛ Řŀƭƭŀ Řŀǘŀ ŘŜƭƭΩŀŎŎŜǊǘŀƳŜƴǘƻΦ 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛȊƛƻ ŝ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀǘƻ ŀƭǘǊŜǎƜ ǇǊƛǾƻ Řƛ ƛŘƻƴŜƻ Ŝ ǾŀƭƛŘƻ ǘƛǘƻƭƻ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ 

quando: 

a. pur essendo in possesso del biglietto: 
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1. abbia omesso di convalidarlo non appena salito in vettura, 

oppure 

2. il biglietto orario sia utilizzato oltre il tempo di validità, 

oppure 

3. sul biglietto siano apposte più convalide di quelle previste 

dalla tipologia del titolo, oppure 

4. il biglietto presenti segni di alterazione o contraffazione; 

b. pur essendo in possesso di abbonamento: 

1. non possiede un abbonamento valido (art. 5 della L.R. 

86/2014); 

2. non esibisce la tessera sanitaria o fornisce il codice fiscale. 

Lƴ ǘŀƭƛ ǎƛǘǳŀȊƛƻƴƛΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŝ ǘŜƴǳǘƻ ŀƭ ǇŀƎŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭŀ ǎŀƴȊƛƻƴŜ ǇŜŎǳƴƛŀǊƛŀ Řƛ 

млΣлл ϵ Ŝ ŘƻǾǊŁ ǊŜŎŀǊǎƛ ƛƴ ōƛƎƭƛŜǘǘŜǊƛŀ !ǳǘƻƭƛƴŜŜ ¢ƻǎŎŀƴŜΣ ŜǎƛōŜƴŘƻ ƛƭ ǘƛǘƻƭƻ Řƛ 

viaggio (ovvero la tessera sanitaria o codice fiscale) e il verbale di sanzione. 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ŝ ŀƭǘǊŜǎƜ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀǘƻ ǇǊƛǾƻ Řƛ ƛŘƻƴŜƻ Ŝ ǾŀƭƛŘƻ ǘƛǘƻƭƻ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ ǉǳŀƴŘƻΥ 

¶ utilizzi il servizio Mobile Ticketing System (biglietto tramite SMS) e 

salga in vettura prima di aver ricevuto il messaggio di risposta con il 

codice di validità. 

In caso di contraffazione, alterazione o cancellazione della convalida del titolo di 

viaggio, questo viene ritirato dagli agenti di vigilanza che hanno accertato la 

violazione. 

In questo caso il contravventore, oltre a essere assoggettato alla sanzione 

amministrativa per mancanza di titolo di viaggio, sarà soggetto a una ulteriore 
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sanzione per la violazione degli artt. 465 o 466 del Codice penale, depenalizzati 

ai sensi del D.lgs. 507/1999. 

Eventuali reati accertati dal personale di vigilanza saranno perseguiti secondo 

quanto previsto dalle leggi penali. 

[Ŝ ƻǊŘƛƴŀƴȊŜκƛƴƎƛǳƴȊƛƻƴƛ Řƛ Ŏǳƛ ŀƭƭΩŀǊǘ. 18 della legge n. 689/1981 saranno 

ƴƻǘƛŦƛŎŀǘŜ ŜƴǘǊƻ оср ƎƛƻǊƴƛ Řŀƭƭŀ Řŀǘŀ Řƛ ŀŎŎŜǊǘŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩƛƴŦǊŀȊƛƻƴŜΦ 

5.6  Ricorso in caso di sanzione  

Entro 30 giorni dalla contestazione o dalla notifica, purché non si effettui il 

pagamento della sanzione, lΩautore della violazione, se maggiorenne, o 

lΩesercente la potestà dei genitori, in caso di violazione commessa dal minore, 

può presentare ricorso inviando documenti o chiedendo di essere ascoltato. Il 

ricorso deve essere fatto pervenire, esclusivamente in forma scritta, ad 

Autolinee Toscane - Area Commerciale - Viale dei Mille 115 - 50131 Firenze. 

Nel caso che il ricorso non venga accolto, è preclusa la possibilità di pagare la 

sanzione nella misura minima e qualora non sia stato effettuato il pagamento in 

misura ridotta nei termini previsti, sarà emessa ordinanza-ingiunzione motivata 

di pagamento. 

5.7  Rimborso dei titoli di viaggio  

I titoli di viaggio e le tessere personali non sono rimborsabili salvo che per motivi 

imputabili allΩAzienda. In questi casi il cliente può inoltrare richiesta scritta di 
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rimborso, indicando le motivazioni e allegando il documento di viaggio di cui 

chiede il rimborso. 

Vengono esaminate tutte le richieste e si garantisce risposta entro 30 giorni dalla 

data di arrivo. 

5.7.1  Rimborso causa ritardo imputabile 
allςAzienda 

[Ω!ȊƛŜƴŘŀ ǊƛŎƻƴƻǎŎŜ ƛƭ ŘƛǊƛǘǘƻ ŀ ǳƴ ǊƛƳōƻǊǎƻ ǇŀǊƛ ŀƭƭŀ ǘŀǊƛŦŦŀ ŘŜƭ ōƛƎƭƛŜǘǘƻ ǾŀƭƛŘƻ флΩ 

ƴŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭŀ ǇǊƛƳŀ ŎƻǊǎŀ ǳǘƛƭŜ ǘǊŀƴǎƛǘƛ ƻƭǘǊŜ ол Ƴƛƴǳǘƛ ŘƻǇƻ ƭΩƻǊŀǊƛƻ 

ǇǊƻƎǊŀƳƳŀǘƻ ŀƭƭŀ ǎǘŜǎǎŀ ŦŜǊƳŀǘŀ ŘŜƭƭŀ ŎƻǊǎŀ ŎƘŜ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŀǾǊŜōōŜ Ǿƻƭǳǘƻ 

utilizzare e la causŀ ŘŜƭ ƳŀƴŎŀǘƻ ǘǊŀƴǎƛǘƻ ǎƛŀ ŀǘǘǊƛōǳƛōƛƭŜ ŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

Per ottenere il rimborso il cliente deve inoltrare la richiesta di rimborso ad 

Autolinee Toscane S.p.A. indicando: 

¶ i propri dati; 

¶ ƭΩƻƎƎŜǘǘƻ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΤ 

¶ il giorno in cui si è verificato il fatto; 

¶ la fermata; 

¶ ƭΩƻǊŀǊƛƻΤ 

¶ eventuali ulteriori elementi utili per descrivere le circostanze 

contestate. 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ŘŜǾŜ ǘǊŀǎƳŜǘǘŜǊŜ ƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ Řƛ ǊƛƳōƻǊǎƻΣ ǎŎǊƛǘǘŀ Ŝ ŦƛǊƳŀǘŀΣ ŜƴǘǊƻ ол 

ƎƛƻǊƴƛ Řŀƭƭŀ Řŀǘŀ ƛƴ Ŏǳƛ ǎƛ ŝ ǾŜǊƛŦƛŎŀǘƻ ƭΩŀŎŎŀŘǳǘƻΣ ǘǊŀƳƛǘŜ Ǉƻǎǘŀ ƛƴŘƛǊƛȊȊŀǘŀ ŀΥ 
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¶ Autolinee Toscane - Area Commerciale - Viale dei Mille 115 - 50131 

Firenze. 

[Ŝ ǊƛŎƘƛŜǎǘŜ ƛƴƻƭǘǊŀǘŜ ƻƭǘǊŜ ол ƎƛƻǊƴƛ ŘƻǇƻ ƭΩŀŎŎŀŘǳǘƻ ƴƻƴ ǎƻƴƻ ǊƛǘŜƴǳǘŜ ǾŀƭƛŘŜ ŀƛ 

fini del rimborso. 

La Società, ricevuta regolare richiesta di rimborso, verifica se il ritardo si è 

effettivamente verificato e le eventuali motivazioni che lo hanno determinato. 

Entro 30 giorni dalla data di ricezione della richiesta, Autolinee Toscane 

comunicherà al richiedente tramite lettera se ha accolto o meno la richiesta di 

rimborso con le relative motivazioni. 

In caso di accoglimento della richiesta di rimborso il cliente, esibendo la lettera 

ƛƴǾƛŀǘŀ ŘŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΣ ǊƛŎŜǾŜ ŘŀƎƭƛ ŀŘŘŜǘǘƛ ǇǊŜǎǎƻ !ǳǘƻƭƛƴŜŜ ¢ƻǎŎŀƴŜ ƛƭ ǊƛƳōƻǊǎƻ ƛƴ 

denaro o titolo di viaggio equivalente. 

5.7.2  Rimborso scontrini/resto emessi da 
emettitrici automatiche di titoli di viaggio 
dell e line e tra nviari e 

È possibile ottenere il rimborso di quanto introdotto nei distributori automatici 

di biglietti, secondo due modalità: 

¶ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩŜƳŜǘǘƛǘǊƛŎŜ ŀōōƛŀ ǊƛƭŀǎŎƛŀǘƻ ƭƻ ǎŎƻƴǘǊƛƴƻ ŀǘǘŜǎǘŀƴǘŜ ƭŀ ƳŀƴŎŀǘŀ 

erogazione del resto, è possibile ottenere il rimborso recandosi 

personalmente presso Autolinee Toscane, così come indicato sullo 

scontrino, esibendo il relativo scontrino; 
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¶ ǉǳŀƭƻǊŀ ƭΩŜƳŜǘǘƛǘǊƛŎŜ ƴƻƴ ŀōōƛŀ ǊƛƭŀǎŎƛŀǘƻ ƭƻ ǎŎƻƴǘǊƛƴƻΣ ŝ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻ 

inviare a GEST richiesta di rimborso scritta mediante lettera 

ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻΥ ±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ ƴΦ млΣ рллму {ŎŀƴŘƛŎŎƛ όCLύ ƻ Ŝ-mail 

ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻΥ info@gestramvia.it, indicando: 

o le proprie generalità; 

o un recapito telefonico o indirizzo e-mail; 

o ƛƭ ƎƛƻǊƴƻ Ŝ ƭΩƻǊŀ ƛƴ Ŏǳƛ ŝ ŀǾǾŜƴǳǘƻ ƛƭ ŘƛǎǎŜǊǾƛȊƛƻΤ 

o ƭΩŀƳƳƻƴǘŀǊŜ ŘŜƭƭŀ ǎƻƳƳŀ ƛƴǎŜǊƛǘŀΤ 

o il nome della fermata e la direzione di marcia. 

GEST, ricevuta la richiesta, provvede a effettuare le necessarie 

ǾŜǊƛŦƛŎƘŜ Ŝ ƛƴŦƻǊƳŀ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ǎǳƭƭΩŜǎƛǘƻ ŘŜƭƭŜ ǎǘŜǎǎŜ Ŝ ǎǳƭƭŜ ŜǾŜƴǘǳŀƭƛ 

modalità di rimborso. 

5.8  Oggetti smarriti  

Per informazioni sugli oggetti smarriti è possibile telefonare dal telefono fisso al 

Numero Verde gratuito 800.96.44.24 o dal telefono cellulare al numero a 

pagamento 199.22.93.00 tutti i giorni dalle 07:30 alle 20:00. 

Dƭƛ ƻƎƎŜǘǘƛ ǎƳŀǊǊƛǘƛ ǎƻƴƻ ŎƻƴǎŜƎƴŀǘƛ ŀƭƭΩ¦ŦŦƛŎƛƻ άhƎƎŜǘǘƛ ¢ǊƻǾŀǘƛέ ŘŜƭ /ƻƳǳƴŜ Řƛ 

CƛǊŜƴȊŜ Ŏƻƴ ƭΩƛƴŘƛŎŀȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŜ ŎƛǊŎƻǎǘŀƴȊŜ ŘŜƭ ǊƛǘǊƻǾŀƳŜƴǘƻΦ 

UFFICIO OGGETTI TROVATI DEL COMUNE DI FIRENZE 

Aperto lunedì, mercoledì, venerdì dalle 09:00 alle 12:30, martedì e giovedì 

dalle 14:30 alle 16:00 

Via Veracini n. 5 (int. 5) - 50144 Firenze 

Tel. 055.33.48.02 

mailto:info@gestramvia.it
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RELAZIONI CON LA CLIENTELA 

6  
 

PARTE SESTA: 
 

RELAZIONI CON LA 
CLIENTELA
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RELAZIONI CON LA CLIENTELA 

6.1  Ufficio Relazioni con il Pubblico  

bŜƭ Ŏŀǎƻ ƛƴ Ŏǳƛ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŀōōƛŀ ƭŀ ƴŜŎŜǎǎƛǘŁ Řƛ ǊƛŎƘƛŜŘŜǊŜ ƳƻŘƛŦƛŎƘŜΣ ƛƴǘŜƎǊŀȊƛƻƴƛ ŀƭ 

servizio o debba evidenziare eventuali disservizi, potrà rivolgersi allΩUfficio 

Relazioni con il Pubblico che ha il compito di fornire al cliente una risposta su 

quanto richiesto. 

Le richieste allΩUfficio Relazioni con il Pubblico (URP) possono pervenire: 

¶ Telefonando al Numero Verde 800.96.44.24 (da telefono fisso) attivo 

dal lunedì venerdì (orario 07:30-20:00). 

¶ Telefonando al Numero 199.22.93.00 (da cellulare, a pagamento 

ǎŜŎƻƴŘƻ ƛƭ Ǉƛŀƴƻ ǘŀǊƛŦŦŀǊƛƻ ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜύ ŀǘǘƛǾƻ Řŀƭ ƭǳƴŜŘƜ ŀƭƭŀ 

domenica (orario 07:30-20:00). 

¶ Mandando un fax al Numero 055.73.52.203. 

¶ LƴǾƛŀƴŘƻ ǳƴŀ ƭŜǘǘŜǊŀ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ ƴΦ млΣ рллму 

Scandicci (FI). 

¶ Inviando un messaggio di posta elettronica a info@gestramvia.it. 

¶ Compilando il form sul sito www.gestramvia.it. 

È compito dellΩURP, a seguito della richiesta, attivare tutte quelle procedure di 

indagine, controllo e verifica che si rendano necessarie per fornire una chiara ed 

esauriente risposta. 

mailto:info@gestramvia.it
https://www.gestramvia.it/
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tŜǊ ŀǘǘƛǾŀǊŜ ƭŜ ǎǳŘŘŜǘǘŜ ǇǊƻŎŜŘǳǊŜ ŝ ŎƻƳǇƛǘƻ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ ŦƻǊƴƛǊŜ ƭŜ ǇǊƻǇǊƛŜ 

generalità e un recapito telefonico al quale può essere contattato dallΩAzienda. 

Non si accettano segnalazioni anonime. 

Tutti i dati forniti vengono raccolti, gestiti ed elaborati in conformità al Reg. UE 

206/679 e al D.lgs. 196/2003 così come novellato dal D.lgs. 101/2018 e ss.mm.ii.. 

6.2  Procedura di reclamo  

Chiunque desideri effettuare una segnalazione per eventuali disfunzioni relative 

ai servizi offerti può farlo attraverso uno dei seguenti modi: 

¶ Telefonando al Numero Verde 800.96.44.24 (da telefono fisso) attivo 

dal lunedì alla domenica (orario 07:30-20:00). 

¶ Telefonando al Numero 199.22.93.00 (da cellulare, a pagamento 

ǎŜŎƻƴŘƻ ƛƭ Ǉƛŀƴƻ ǘŀǊƛŦŦŀǊƛƻ ŘŜƭƭΩƻǇŜǊŀǘƻǊŜύ ŀǘǘƛǾƻ Řŀƭ ƭǳƴŜŘƜ ŀƭƭŀ 

domenica (orario 07:30-20:00). 

¶ Mandando un fax al Numero 055.73.52.203. 

¶ LƴǾƛŀƴŘƻ ǳƴŀ ƭŜǘǘŜǊŀ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ ±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ ƴΦ млΣ рллму 

Scandicci (FI). 

¶ Inviando un messaggio di posta elettronica a: info@gestramvia.it. 

¶ Compilando il form sul sito: www.gestramvia.it. 

GEST si impegna a fornire una risposta entro il termine di 30 giorni dalla data di 

ǊƛŎŜȊƛƻƴŜΣ ŀ ŎƘƛǳƴǉǳŜ ŀōōƛŀ ƛƴƻƭǘǊŀǘƻ ƭŀ ǎŜƎƴŀƭŀȊƛƻƴŜ ŀƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

mailto:info@gestramvia.it
https://www.gestramvia.it/
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6.3  Procedure conciliative e giudiziarie  

Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ŎƻƴǘǊƻǾŜǊǎƛŀ Ŏƻƴ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΣ Ǝƭƛ ǳǘŜƴǘƛ Ƙŀƴƴƻ ŘƛǊƛǘǘƻ Řƛ ǇǊƻƳǳƻǾŜǊŜ ǳƴŀ 

procedura conciliativa rivolgendo apposita istanza: 

¶ alla Camera Arbitraria di Conciliazione istituita presso la Camera di 

Commercio, Industria, Artigianato e Agricoltura territorialmente 

competente. In tal caso la procedura è gratuita se il cittadino è assistito 

Řŀ ǳƴΩ!ǎǎƻŎƛŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ /ƻƴǎǳƳŀǘƻǊƛΦ 

¶ al Difensore Civico territorialmente competente, quale figura 

istituzionale che può dirimere eventuali controversie tra la clientela e 

GEST S.p.A.. 

tŜǊ ǊƛŎƻǊǊŜǊŜ ŀƭƭΩŀǳǘƻǊƛǘŁ ƎƛǳŘƛȊƛŀǊƛŀΣ ƛƴǾŜŎŜΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜ ŘƻǾǊŁ ǊƛǾƻƭƎŜǊǎƛ ŀƭ DƛǳŘƛŎŜ Řƛ 

Pace o al Tribunale competente per valore e per territorio, secondo le procedure 

previste dalla vigente normativa. 

6.4  Numero Verde della Regione 
Toscana 

D9{¢ {ΦǇΦ!Φ ƛƴŦƻǊƳŀ Ǝƭƛ ǳǘŜƴǘƛ ŎƘŜ ƭŀ wŜƎƛƻƴŜ ¢ƻǎŎŀƴŀ Ƙŀ ŀǘǘƛǾŀǘƻ ƛƭ άǎŜǊǾƛȊƛƻ 

ǊŜŎƭŀƳƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻ ǇǳōōƭƛŎƻέΦ /ƘƛǳƴǉǳŜ ǾƻƎƭƛŀ ƛƴƻƭǘǊŀǊŜ ǳƴ ǊŜŎƭŀƳƻ ǊŜƭŀǘƛǾƻ ŀƛ 

servizi di trasporto pubblico regionale può rivolgersi direttamente al SERVIZIO 

RECLAMI TRASPORTO PUBBLICO REGIONE TOSCANA Numero Verde 

800.570.530, attivo dal lunedì al venerdì dalle 08:00 alle 18:00.
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GLI IMPEGNI DELL'AZIENDA 

7  
 

PARTE SETTIMA: 
 

D[L Lat9DbL 59[[Ω!½L9b5! 
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GLI IMPEGNI DELL'AZIENDA 

7.1  Fattori di qualità  

SICUREZZA DEL MEZZO 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Incidentalità 
N° sinistri passivi*/ km 
di servizio 

0 mantenimento 

* tŜǊ ǎƛƴƛǎǘǊƛ ǇŀǎǎƛǾƛ ǎƛ ƛƴǘŜƴŘŜ ƛƭ ƴǳƳŜǊƻ ŘŜƛ ǎƛƴƛǎǘǊƛ άŜǎǘŜǊƴƛέ ŎƘŜ ƻŎŎƻǊǊƻƴƻ ŘǳǊŀƴǘŜ ƭƻ 

svolgimento del servizio, dove la presunta responsabilità è da imputare al personale di 

guida ovvero sia ipotizzabile un concorso di colpa 

 

REGOLARITÀ DEL SERVIZO 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Regolarità 

- % corse con 
intervallo non 
superiore a 2 minuti 
nelle ore di punta 
ǊƛǎǇŜǘǘƻ ŀƭƭΩƛƴǘŜǊǾŀƭƭƻ 
teorico 
- % corse con 
intervallo non 
superiore a 5 minuti 
nelle ore di morbida o 
serali rispetto 
ŀƭƭΩƛƴǘŜǊǾŀƭƭƻ ǘŜƻǊƛŎƻ 

96% mantenimento 
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PULIZIA MEZZI E PENSILINE 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Indice di pulizia 
ordinaria dei 
mezzi 

Frequenza (cadenza 
della pulizia) 

giornaliera mantenimento 

Indice di pulizia 
straordinaria 
dei mezzi 

Frequenza (cadenza 
della pulizia) 

quindicinale mantenimento 

Indice di pulizia 
ordinaria delle 
pensiline 

Frequenza (cadenza 
della pulizia) 

giornaliera mantenimento 

 

COMFORT DEL VIAGGIO 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Climatizzazione 
N° tram 
climatizzati/totale 
tram 

100% mantenimento 

Pensiline 
N° fermate con 
pensiline/totale 
fermate 

77% mantenimento 

 

SERVIZI PER DISABILI 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Indice di 
accessibilità dei 
mezzi 

% mezzi accessibili 
ai disabili 

100% mantenimento 



  
 

 

Proprietà di GEST S.p.A. ς Tutti i diritti riservati a termini di Legge 56 

7 

G
li 

im
p

e
g
n

i d
e

ll'
A

z
ie

n
d

a 

Indice di 
accessibilità dei 
mezzi 

% pensiline 
accessibili ai 
disabili 

100% mantenimento 

 

INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Informazione a 
bordo mezzi 

Grafo della linea e 
annuncio fermate 

100% mantenimento 

Informazione 
sulla linea 

% fermate 
provviste di: 
- frequenza corse 
- Numero Verde 
- tariffazione 
- indicatore di 
percorso 
- cartina zona 
fermata con 
interscambi 

100% mantenimento 

Informazioni 
telefoniche 

Orario servizio 
informazioni 

Numero 
Verde attivo 
tutti i giorni 
dalle 07:30 
alle 20:00 

mantenimento 

Sito internet 
Presenza sito 
internet 

esistenza mantenimento 
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ASPETTI RELAZIONALI E DI COMUNICAZIONE 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Correttezza 
e cortesia 

N° reclami su 
comportamento /  
totale reclami 

2,47% < 2,47% 

Riconoscibilità 

Personale dotato di 
cartellino /  totale 
personale al 
pubblico 

100% mantenimento 

 

[L±9[[h 5L {9w±L½Lh /haa9w/L![9 9 5L Lb¢9w!½Lhb9 /hb [Ω¦¢9b½! 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Emettitrici 
N° emettitrici /  n° 
fermate 

100% mantenimento 

Tempi di attesa 
risposta ai 
reclami 

Tempo massimo di 
risposta ai reclami 

30 giorni mantenimento 

 

INTEGRAZIONE MODALE 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Coincidenze 

N° fermate con 
possibile 
intermodalità/totale 
punti di fermata 

100% mantenimento 
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INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Indice di 
impatto 
ambientale dei 
mezzi 

% tram ad 
alimentazione 
elettrica 

100% mantenimento 

Cestini per 
rifiuti  

% cestini alle 
fermate 

100% mantenimento 

 

SERVIZI AGGIUNTIVI 

INDICATORI UNITÀ DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2023 

Dispositivi 
speciali 

N° tram con 
annunci visivi e 
sonori di fermata 

100% mantenimento 

Altri servizi 
banchine di 
fermata 

N° banchine con 
annunci visivi e 
sonori 

100% mantenimento 

7.2  Indagine di soddisfazione della 
clientela (Customer Satisfaction 
202 2) 

[ΩƛƴŘŀƎƛƴŜ ǎƛ ǇǊŜŦƛƎƎŜΣ ŎƻƳŜ ǘǳǘǘƛ Ǝƭƛ ŀƴƴƛΣ ƭΩƻōƛŜǘǘƛǾƻ Řƛ ƳƻƴƛǘƻǊŀǊŜ ƛƭ ƭƛǾŜƭƭƻ Řƛ 

ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ ǇŜǊŎŜǇƛǘƻ ŘŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀ ǊŜƭŀǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŀƛ ŦŀǘǘƻǊƛ ǎƻǇǊŀƛƴŘƛŎŀǘƛ Ŝ 

allinearlo totalmente con il livello di soddisfazione atteso. 



  
 

 

Proprietà di GEST S.p.A. ς Tutti i diritti riservati a termini di Legge 59 

G
li 

im
p

e
g
n

i d
e

ll'
A

z
ie

n
d

a 

7 

Il campione di riferimento è stato di 1.512 utenti, a cui è stato richiesto di 

compilare un questionario sotto la supervisione di personale incaricato 

ŘŀƭƭΩŀȊƛŜƴŘŀΦ tŜǊ ƭŀ ǇǊŜǎŜƴȊŀ Řƛ н ƭƛƴŜŜ ǘǊŀƴǾƛŀǊƛŜΣ ǎƛ ŝ ǊŜǎƻ ƴŜŎŜǎǎŀǊƛƻ ǎǘǊŀǘƛŦƛŎŀǊŜ 

il campione sulla base del carico passeggeri di ciascuna linea nei diversi giorni 

della settimana di un mese tipo di riferimento (con un carico medio giornaliero 

inferiore del circa 23% rispetto a quello degli stessi mesi pre-pandemia). Data la 

numerosità delle interviste raccolte, per tutti gli indicatori di primo livello è 

garantito un errore statistico del +/-2,4%, con un livello di confidenza del 95%. 

Su entrambe le linee, sono stati realizzati 3.800 contatti che hanno portato a 

ottenere 1.512 interviste rivolte agli attuali clienti del servizio, di cui 1.007 sulla 

Linea T1 e 505 sulla Linea T2. 

I risultati, da un punto di vista del campione analizzato, mostrano la consueta 

prevalenza di intervistati di sesso femminile (54,7% totale), le fasce di età sono 

equamente distribuite tra 18 e 54 anni, con una flessione della fascia 45-54 

(14,4% contro 20,2% del 2022) e aumenti nella fascia 18-34 (circa 7-8 punti 

percentuali). 

Diminuisce anche la categoria degli impiegati (18,8% invece di 27% del 2021) e 

aumenta quella degli studenti (29,9% contro il 23% del 2021); di conseguenza la 

percentuale di coloro che utilizzano la tramvia per scuola / università sale al 22% 

contro il 16% del 2021, e diminuisce chi la usa per lavoro (34,8% invece di 40%); 

stabili i motivi personali (21,4%). 

Stabile anche la percentuale di coloro che utilizza la tramvia per turismo e tempo 

ƭƛōŜǊƻ όмр҈ ƴŜƭ нлнм Ŝ мс҈ ƴŜƭ нлнлύΦ 5ƛƳƛƴǳƛǘŀ Řƛ н Ǉǳƴǘƛ ǇŜǊŎŜƴǘǳŀƭƛ ƭΩǳǘŜƴȊŀ 

che usa il tram per acquisti/shopping (6,2%). 
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Diminuiscono le percentuali di coloro che utilizzano il tram con una frequenza di 

7 e 6 giorni alla settimana (17,4% invece di 21%) e aumentano gli utenti che 

dichiarano di prendere il tram raramente (24,2% contro il 21% del 2021, quasi al 

livello dei dati 2020). 

Il titolo di viaggio maggiormente utilizzato risulta il biglietto di corsa semplice 

όпрΣп҈ύΣ ǎŜƎǳƛǘƻ ŘŀƭƭΩŀōōƻƴŀƳŜƴǘƻ όпоΣф҈ύΦ 5ŜŎǊŜǎŎŜ ƛƴ ƳƻŘƻ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǘƛǾƻ 

ƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ ŘŜƭ ǘƛǘƻƭƻ Řƛ ǾƛŀƎƎƛƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭŜ ǊƛǾŜƴŘƛǘŜ ŀǳǘƻǊƛȊȊŀǘŜ όомΣр҈ ŎƻƴǘǊƻ рм҈ 

ŘŜƭ нлнмύ Ŝ ƭΩǳtilizzo di SMS (1,9% contro 2,7% del 2021 e 1,4% del 2020); 

Ŏƻƴǘƛƴǳŀ ŀŘ ŀǳƳŜƴǘŀǊŜ ƭŀ ǘŜƴŘŜƴȊŀ ŘŜƭƭΩŀŎǉǳƛǎǘƻ ǇǊŜǎǎƻ ƭŜ ŜƳŜǘǘƛǘǊƛŎƛ ŀƭƭŜ 

fermate con carta di credito (9,6%: 8% nel 2021, 5% nel 2020). 

L ƳƻǘƛǾƛ ǇǊŜǾŀƭŜƴǘƛ ǇŜǊ Ŏǳƛ ƭΩǳǘŜƴȊŀ ǳǘƛƭƛȊȊŀ ƛƭ ǘǊŀƳ ǊƛƳŀƴƎƻƴƻ Ǝƭƛ ǎǘŜǎǎƛΥ ŀƛ ǇǊƛƳƛ 

posti la comodità, in termini di velocità di spostamento e comfort di viaggio 

(49,1% dato aggregato). Sale invece la convenienza economica al 7% dal 4,9% del 

2021, ma scende la sensibilità ambientale (al 1,9% dal 4,2%). 

Nella tabella di seguito si riportano i risultati relativi al livello di soddisfazione 

όǾƻǘƻ җ сύΣ ƛǇŜǊŎǊƛǘƛŎƛǘŁ όǾƻǘƻ Җ оύ ƻ ŜƴǘǳǎƛŀǎƳƻ όǾƻǘƻ җ фύ: 
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Si confermano stabili le valutazioni positive complessive; in particolare, si 

sottolinea che la valutazione complessiva è rimasta ad altissimi livelli e pressoché 

costante rispetto agli anni precedenti: il 99,6% degli intervistati fornisce un 

giudizio POSITIVO, il 99,6% degli intervistati si dichiara soddisfatto e il 35,3% 

entusiasta. 
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7.3  Copertura assicurativa e risarcimento 
del danno  

GEST S.p.A. fornisce copertura assicurativa nei limiti delle norme vigenti agli 

utenti del proprio servizio sia per i danni alla persona che per i danni alle cose, 

derivanti da fatti le cui cause possano essere ricondotte alla responsabilità 

ŘŜƭƭΩ!ȊƛŜƴŘŀΦ 

[ΩǳǘŜƴǘŜ ŎƘŜ ǎƛ ǊƛǘƛŜƴŜ ŘŀƴƴŜƎƎƛŀǘƻ ŝ ǘŜƴǳǘƻ ŀ ǊŜŘƛƎŜǊŜ Ŝ ǎƻǘǘƻǎŎǊƛǾŜǊŜ ǳƴŀ 

ǊƛŎƘƛŜǎǘŀ Řŀƴƴƛ Ŝ ŀ ƛƴǾƛŀǊƭŀ ŀ D9{¢ {ΦǇΦ!ΦΣ ±ƛŀ ŘŜƭƭΩ¦ƴƛǘŁ ŘΩLǘŀƭƛŀ ƴΦ млΣ рллму 

Scandicci (FI), per lettera raccomandata o fax (055.73.52.нлоύ ƻ ŀƭƭΩƛƴŘƛǊƛȊȊƻ t9/Υ 

gest@pec.gestramvia.it. 

bŜƭƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΣ ƛƴ Ŏǳƛ ǾƛŜƴŜ Řŀǘŀ ǳƴŀ ŘŜǎŎǊƛȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭΩŀŎŎŀŘƛƳŜƴǘƻΣ ŘŜǾƻƴƻ 

ŜǎǎŜǊŜ ƛƴŘƛŎŀǘƛ ƛ ǇǊƻǇǊƛ Řŀǘƛ ǇŜǊǎƻƴŀƭƛΣ ƭΩƻƎƎŜǘǘƻ ŘŜƭƭŀ ǊƛŎƘƛŜǎǘŀΣ ƛƭ ƭǳƻƎƻ Ŝ ƭΩƻǊŀ ŘŜƭ 

sinistro, il numero della vettura. 

7.4  Osservatorio aziendale della qualità  

tǊŜǎǎƻ ƭŀ 5ƛǊŜȊƛƻƴŜ ŀȊƛŜƴŘŀƭŜ ŝ ǎǘŀǘƻ Ŏƻǎǘƛǘǳƛǘƻ ƭΩhǎǎŜǊǾŀǘƻǊƛƻ ŘŜƭƭŀ qualità con lo 

scopo di: 

¶ Monitorare gli indicatori di qualità del servizio ed elaborare i dati 

raccolti al fine di verificare il raggiungimento degli standard e degli 

standard obiettivo; 

¶ Monitorare la qualità percepita dagli utenti del servizio tramite 

ƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ ǎǳƭƭŀ ƭƻǊƻ ǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜ Ŝ ƭΩŜƭŀōƻǊŀȊƛƻƴŜ ŘŜƛ Řŀǘƛ ǊŀŎŎƻƭǘƛΤ 

mailto:gest@pec.gestramvia.it
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¶ Raccogliere ed elaborare i dati aziendali di natura 

ŜŎƻƴƻƳƛŎƻκƎŜǎǘƛƻƴŀƭŜ ŀƭ ŦƛƴŜ Řƛ ǾŜǊƛŦƛŎŀǊŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛŀ Ŝ ƭΩŜŦŦƛŎƛŜƴȊŀ ŘŜƭƭŀ 

gestione e individuare piani di miglioramento aziendali; 

¶ Raccogliere ed elaborazione i dati relativi a reclami, segnalazioni, 

richieste, proposte e suggerimenti provenienti dagli utenti e trasmessi 

ŘŀƭƭΩǳŦŦƛŎƛƻ ǊŜƭŀȊƛƻƴƛ Ŏƻƴ ƛƭ ǇǳōōƭƛŎƻΣ ŀƭ ŦƛƴŜ Řƛ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀǊŜ ǇǊƻǇƻǎǘŜ Řƛ 

miglioramento del servizio; 

¶ Raccogliere ed elaborazione le informazioni e le osservazioni 

pervenute dal personale aziendale, al fine di individuare proposte di 

miglioramento del servizio; 

¶ ¢ǊŀǎƳŜǘǘŜǊŜ ƛ Řŀǘƛ Řƛ ƳƻƴƛǘƻǊŀƎƎƛƻ ǊƛŎƘƛŜǎǘƛ ŘŀƭƭΩhǎǎŜǊǾŀǘƻǊƛƻ ǊŜƎƛƻƴŀƭŜ 

ǇŜǊ ƭŀ ƳƻōƛƭƛǘŁ Ŝ ƛ ǘǊŀǎǇƻǊǘƛ Řƛ Ŏǳƛ ŀƭƭΩŀǊǘƛŎƻƭƻ нм ŘŜƭƭŀ [ΦwΦ пнκмффу Ŏƻƴ 

formati, modalità e tempi stabiliti dalla stessa Regione; 

¶ Pubblicare, distribuire e aggiornare la Carta dei Servizi. 

7.5  Servizio minimo in caso di sciopero  

Lƴ Ŏŀǎƻ Řƛ ǎŎƛƻǇŜǊƻΣ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ƎŀǊŀƴǘƛǎŎŜ ƭŀ copertura del servizio nelle seguenti 

fasce orarie: 

¶ 06:30 - 09:30  

¶ 17:00 - 20:00 
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7.6  Pubblicazione, distribuzione e 
aggiornamento della Carta dei 
Servizi  

La Società si impegna a pubblicare con cadenza annuale la versione integrale 

della Carta dei Servizi secondo lo schema tipo approvato dal Consiglio Regionale. 

5Ŝǘǘŀ ǾŜǊǎƛƻƴŜ ƛƴǘŜƎǊŀƭŜ ŝ Ǉƻǎǘŀ ƛƴ ǾƛǎƛƻƴŜ ǇŜǊ ƭΩǳǘŜƴȊŀ ǇǊŜǎǎƻ ƭŀ ǎŜŘŜ ŀȊƛŜƴŘŀƭŜ 

ed è inoltre inviata alla Regione Toscana, a tutti i Comuni e le Province nel cui 

ŀƳōƛǘƻ ǘŜǊǊƛǘƻǊƛŀƭŜ ƭΩ!ȊƛŜƴŘŀ ŜŦŦŜǘǘǳŀ ƛƭ ǘǊŀǎǇƻǊǘƻΣ ƴƻƴŎƘŞ ŀƭƭŜ ŀǎǎƻŎƛŀȊƛƻƴƛ ŘŜƛ 

consumatori indicate nella presente carta e alle altre associazioni eventualmente 

presenti a livello locale. 

La versione integrale è inoltre consultabile sul sito della Società 

www.gestramvia.it. 

bŜƭ ŎƻǊǎƻ ŘŜƭƭΩŀƴƴƻ Řƛ ǊƛŦŜǊƛƳŜƴǘƻ ƭŀ ǾŜǊǎƛƻƴŜ ŎŀǊǘŀŎŜŀ ŘŜƭƭŀ /ŀǊǘŀ ŘŜƛ {ŜǊǾƛȊƛ ŝ 

aggiornata con le eventuali integrazioni che si rendessero necessarie. 

La versione telematica della carta, consultabile su Internet, è costantemente 

aggiornata in tempo reale. 

7.7  Certificazioni di qualità  

GEST S.p.A. è dotata di un sistema di gestione per la qualità conforme alle norme 

UNI EN ISO 9001 con validità in corso per il triennio 2021-2023. 

https://www.gestramvia.it/
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Il conseguimento della certificazione UNI EN ISO 9001, rilasciata dallΩente 

accreditato DNV, testimonia in modo tangibile lΩorientamento aziendale verso la 

formalizzazione di procedure che assicurino elevati standard qualitativi, rivolti 

alla soddisfazione dei clienti. La certificazione è stata ottenuta dopo unΩaccurata 

analisi di ogni attività aziendale che ha permesso di individuare punti di forza e 

di debolezza aziendali e di organizzare al meglio il flusso operativo dei processi. 

Il sistema qualità rappresenta uno strumento che GEST utilizza per attuare la 

propria missione ed è mirato a conseguire la soddisfazione del cliente, degli 

azionisti e della collettività, assicurando: 

¶ ƭΩƛƳǇŜƎƴƻ ŎƻǎǘŀƴǘŜ ŘŜƭ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ǇŜǊ ƭŀ ŘŜŦƛƴƛȊƛƻƴŜ Ŝ ƭΩŀǘǘǳŀȊƛƻƴŜ 

degli obiettivi aziendali e il miglioramento continuo; 

¶ la comunicazione con il cliente e la collettività allo scopo di recepirne 

le esigenze; 

¶ la pianificazione e la realizzazione del servizio in modo da soddisfare le 

esigenze degli utenti compatibilmente con le risorse disponibili e i 

contratti in essere; 

¶ il coinvolgimento, la motivazione e lo sviluppo delle professionalità di 

tutto il personale; 

¶ lΩattuazione di un sistema di miglioramento continuo delle proprie 

prestazioni per adeguarsi alle evoluzioni del settore e la gestione 

efficiente dei propri processi al fine di utilizzare al meglio le risorse 

aziendali. 
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