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PRESENTAZI ONEAREA LA

)

1.1 Riferimenti normativi

La presente Carta dei Servizi & redatta nel rispetto delle seguenti indicazioni
normative:

f Direttiva P.C.Mdel 27/01/1994a t NA Yy OA LJA  &dzf £t QSNR 3| |

ASNDAT AE D
1 56t &/ dad onkmMHKkMDDy a{ OKSYI 3sys
LINSRAALIRAAT A2YyS RStfIl /I NIl RSA {

o vy
EP@
o > A

f  Legge RegionalEoscanan.42delmk n Tk Mmppy ab2N¥S LI
Lldzo 6t AO2 t20FtS¢ OKS I ffQlF NIAO2T
esercenti servizi di trasporto pubblico di adottare la Carta dei Servizi
dei trasporti sulla base dello schema adottato dalla Giunta Regionale e

No

succesive modificazioni.

1 Delibera del Consiglio Regionale della Tosegana4 del 09/02/1999
GhootA3IKA | OdzAi RS@2y2 | GGSYSNRARA
0N} aLR2NL2 L}zooftAl02 t20FES adz 32YYl
LNEPSRS fQ200tA32 LISNI €S AYLNBaS
trasporto pubblico locale di adottare, pbbcare, pubblicizzare e
diffondere le carte aziendali dei servizi di trasporto secondo quanto
previsto nello schema approvato dal Consigégionale.

1 Deliberazione del @hsiglio Regionale della Toscama 246 del

zione della Cart
N

—

genta

ju sy

w

MOKMHKHAAM G! LIWNEGIT A2yS RStt2 a0OKSY

GNF AL NIAE D
f 5dt dDPwd yd TnkN RSt ANKMHEKHIMH
RSt f QI NIl A O2f 2leggeRegiorleny 42 deiB1/(¥8998 |
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=
N

(Norme per il trasporto pubblico locale) e successive modifiche e
AYGUSINITAZYAE D

Principi ispiratori della Carta dei
Servizi

Eguaglianza e imparzialitaf Q! T A Sy Rl I NI yiA&a0S f
propri servizi, a tutti i cittadini senza distinzione di nazionalita, sesso,

etnia, lingua, religione, opinioni politiche, censo, condizioni
psicofisiche e sociali e si impegna a garantire e rendere piu agevole

t €rkssibilita ai servizi agli anziani e alle persone disabili.

Continuita:t Q! TASYRIF 3JIF NI yiAadosS ft QSNRBILT A
ASNIAT A2 aS02yR2 fQ2NINAR2 Llzmof A0l
tempestiva informazione di ogni variazione non programmata di

2NI NA23 YSRAFYy(dS 1 RATTdzdhagvisiS RA |
alle fermate.

In caso di necessita, GEST si impegna alla preventiva comunicazione

FffQdziSyT I S ItftQFrddABET A2yS RA {dz
d2adAldziadr RSt aSNBAT A2 Ly OFaz2z R
G6SyLlSaiaargl 02 Ydzy A Gioné Adely Snedesin®f t QST T

IFNFYGSYyR2 fQSF¥FSGihdzr T A2yS RSA &&asSN

YyStfQ2NI NA2s ySt NraLsSidz RSttt @A13

Trasparenza e partecipazioné: Q! I ASy Rl | 8&8A Odz2NI £ QA

utenti secondo le modalita e le procedure indicate nella presente

Carta.

[ Q' TASYRIZ Ay2ftGNBX aia AYLSaAylY

o FffQA&GAGdZ A2YyS RSEfQ! FFAOAZ LXK

pubblico e alla valutazione di segnalazioni, proposte e
suggerimenti pervenuti dagli utenti;

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini dLegge
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0 ad attivare contatti con le Associazioni dei Consumatori al
fine di indirizzare la propria politica di orientamento del
mercato;

0 a consultare le Associazioni degli utenti e consumatori

indicate nella presente carta, prima della pubblicazione della
Carta dei Servizi;

o fftQF3IIA2NYI YSyiz2 RSt fI [ F NI

secondo le modalita indicate nel presente documento, dei
risultati conseguiti relativamente agli impegni assunti,
secondo le modalita indicate nella presente carta.

f Efficacia ed efficienzaf Q! T ASYy Rl aA AYLS3Ayl |
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
RSttt QSTTFAOASYT I § RSttt QSTFFAOI OAL
servizio.

1.3 Finalita della Carta dei Servizi

La Carta dei Servizi costituisce uno strumento agevole e di facile lettura, che
illustra gli elementi che costituiscono la qualita del servizio, gli standard
Falddza £t YSYdS AFNFYydGAGA S A NRadzZ GF A
Lacarta, pai | y(i2s O2&ai0AldzA&d0S LISNI f Qdzi Syl |
partecipazione e di tutela.

Unostrumento di conoscenzan quanto:

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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1 Fornisce informazioni sul sistema dehsporto pubblico regionale,

ddzf £ AGNHzGGdzNI S &dzZE £ Q2NAFYAT T 1T A2
Y2RIfAGE RA LINB&aGITA2YS RSA YSRS&AY

condizioni di viaggio, sulle modalita con cui la clientela puo relazionarsi
con le aziende consoete, sui livelli qualitativi di prestazione del
servizio, sui progetti aziendali di miglioramento del servizio, sulle azioni

RA &l f @l 3dzd NRAI RStfQFYOASYG&s &dz ¢

1 Garantisce il sistema di monitoraggio della qualita del servizio erogato.

f DFEN}YYyGAEZOS I LdzmofAOFT A2ySs QI 33

carta, con particolare riferimento ai risultati del monitoraggio della
qualita in relazione agli impegni presi e al raggiungimento degli
obiettivi programmati.

Unostrumento di partecipazionein quanto:

1 aSiisS I RAALIZAATAZYS RSIfA dziSyida
NI LILINBaSyidl At OFylfS AdadAlddd A2yl €S
utenti.

T DEN}YGAEZOS tQSFFSGldad i A2YyS RA Y2YA

percepito dagli utenti.

Unostrumento di tutela, in quanto:

1 Garantisce risposta a chi abbia formulato richieste, segnalazioni,
proposte o suggerimenti.

9 {GFroAtAa0S S AILNIYGIAaOS f QF LILX AOLT )

FGGAQBENB Ay OFLaz2z RA @GA2tl 1 A2yS
utenti in tutti i casi di mancato soddisfacimento degli impegni presi

RIfEEQITASYRI O2y fI LINBaASydsS /NIl o
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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 Gilrggionale n. 444/2000

e sue successive modifiche e integrazioni.

Nel mese di settembre 2@NA & dzf G y2 A RANIO@AAS | If £ Q0 L &
Legge Regionale. 9 del20/02/2008, le seguenti associazioni di consumatori e

utenti:

ADICONSUM TOSCANg#ede regionale
Via Carlo del Prete, 13%0127 Firenze
Tel. 05532.69.042

FEDERCONSUMATORI E UTEDISCANAsede regionale
Via Angelo Tavanti,-30134 Firenze
Tel. 05521.71.95

CONFCONSUMATORI FED.REG.TOSGAd& regionale
Via della Prefettura, 358100 Grosseto
Tel. 056441.78.49

CITTADINANZATTIMAOSCANAsede regionale
Via Bonanno Pisand6126 Pisa
Tel. 05099.63.06

CODACONS TOSCAI¢Aade regionale

Via Pietro Francavilla, 14/60142 Firenze
Tel. 05573.98.841

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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1 MOVIMENTO DIFESA DEL CITTAB#d@e regionale
Largo Molinuzzo, 1351100 Pistoia
Tel. 05736.682

1 ADUSBEF TOSCANs&de regionale
Lungarno Soderini, 1150124 Firenze
Tel. 05536.19.35

1 MOVIMENTO CONSUMATORI TOSGAME#Ae regionale
Via Ippolito Nievo, 3257121 Livorno
Tel. 058637.56.39

1 ADOC TOSCANAede regionale
Via Vittorio Corcos, 1550142 Firenze
Tel. 05573.25.586

Presentazione della Cart H

1 AECI Regionale Toscansede regionale
Via San Francesc®- 5603 Capannol{PI)
Tel. 058771.09.61

12 Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini dLegge
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0

PARTESECONDA

IL SISTEMA REGIONALE DI
T.P.L.

Il sistema regionale di T.P.
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IL SI STEMA REGI.ON.ALE DI

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

Il servizio gestd da GEST S.p.A. & inserito nel sistema regionale del trasporto
pubblico qui di seguito rappresentato.

Il sistema regionale di T.P. w

Rete Regionale TPL m— SERVIZO FERROVARIO

14
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2.2 Sistema regionale del trasporto

pubblico | ocale di
202 2
SISTEMA T.P.L.
PEOPLE
SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA
MOVER
Chilometr / Miglia  23.715.969 109.457.023 246.314 2.491.635
nautiche km km NM km
Rete / Linee
. 1.563km 23.954km  233,6NM 33,981km 1,76km
nautiche
POSTI/PASSEGGERI
PEOPLE
SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA
MOVER
Posti offerti nel 1'839.'876
(postikm)
giorno feriale 315.011  1.877.287 36.986 107
di fiv 215.424
medio estivo (posti-corsa)
Posti offerti nel 2'072.'200
(postikm)
giorno feriale 314.361  2.351.950 24.391 107
dioi | 239.904
medio invernale (posticorsa)

Passeggeri annu

. 54.299.369 134.022.704 1.528.637 30.704.199 909.751
trasportati

Proprieta di GEST S.pcATutti i diritti riservati a termini di Legge
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PERSONALE

PEOPLE
SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA
MOVER
Amministrazione 174 496 27 9 7
. Manutenzione 306 291 - 23 9
o
|_' Movimento 1.348 4.018 - 136 14
o Naviganti - - 240 - -
Q
g Totale 1.828 4.805 267 168 30
Q
5
= SOGGETTI GESTORI
©
g PEOPLE
= SETTORE FERRO GOMMA NAVE TRAMVIA
N MOVER
(%2]
= € € € € €

Compenso da

312.300.833 355.767.278 17.532.063 12.775.115 819.000
Reg. Toscana

Compenso da

- € 14.963.102 - - -
EE.LL.
Aziende 7
Abitanti Toscana
3.676.285

al 01/01/202

L personale esterno

16
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2.3 Aziende che svolgono servizi di
trasporto pubblico locale nella
Regione

AUTOLINEE TOSCANE S.p.A.
Viale del Progressé - 50032- Borgo San Lorenzo (FI)
Tel: 05584.90.505
NumeroVerde:
1 80014.24.24 (lun-dom 06:00- 00:00)

1 80014.24.25 (lundom 08:00- 20:00) persone con mobilita ridotta
E-mail: servizio.clienti@abus.it

Sito webwww.at-bus.it

GEST S.p.A.
+Al RSt f Ql0Oy50@18- SdAr@iccii(FIt A I
Tel: 05573.52.309
Fax: 0557/3.52.203
NumeroVerde:
9 80096.44.24 da fisso
1 19922.93.00 da cellulare pagamento
E-mail:info@gestramvia.it
Sito web:www.gestramvia.it

PISAMOVER S.p.A.

Via delle Colombajesnc- 56121- Pisa

Tel: 05050.09.09

URP: Via dalColombaigsnc- 56121- Pisa
Email:

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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1 info@pisamover.com

urp@pisamover.com

Sito webwww.pisamover.com

RTI COLBUS

c/o Fratelli Alterini S.r.l. Loc. Olmo, 16550066- Reggello (FI)
Tel: 05586.91.29

Fax 055.86.66.052

NumeroVerde: 800.33.58.50

Email:info@colbus.it

Sito webwww.colbus.it

TOSCANA REGIONALE MARITTIMA.SPOREMAR
Piazzale dei Marmi, 1:57123- Livorno

Fax 058622.46.24

NumeroVerde: 80030.40.35

Call Centercallcenter@toremar.it

URPurp@toremar.it

Sito webwww.toremar.it

TRASPORTO FERROVIARIO TOSCANGh.A.
Via G. Monaco, 3752100- Arezzo
Tel: 057539.881
Fax: 0575 229.81 (Via Concini 2)
URP: Ticket Poinia Piero @llaFrancesca 152100- Arezzo
NumeroVerde:
1 80010.04.03 da fisso
1 1991.22.3.44 da celllarea pagamento
E-mail: reclami.arezzo@tiemmespa.it

Sito webwww.trasportoferroviariotoscano.it

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini dLegge
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TRENITALIA S.p.A.
Direzione Regionale Toscana Viale Spartaco Lavagnirp229- Firenze
Fax: 0582353953

NumeriVerdi- Call center:

il

892021 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) & di 30,5 centesimi di euro e4iDxcentesimi di euro al
minuto. Da rete mobile i costi variano in funzione del gestore. La
GFNRAFTFITA2YS LINLGS R2LER tF aoStdal
+390668475n T p RIFEffQS&aGSNRYT ydzyYSNe i
07:00 alle ore 23:59. Dalle 00:00 a06:59 e possibile lasciare un
messaggio alla casella vocale con contatto da parte di un operatore a
partire dalle07:00 della mattina seguente.

063017 LISNJ AYF2NXITA2YyA &dzZ f Q2 NI NA 2
binari di arrivo e partenzaambio prenotazione, richiesta rimborso o

0

—

>

Il sigfema regignate di T.P.

informazioni sulla conciliazione, ascoltare Radio FS News con le ultime
notizie sul traffico ferroviarioprenotare un servizio di assistenza per i

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

RA NRATFSNAYSyiG2 & jdzSttl dzNBFYyLE 2 §
telefonico dei clienti.

g
(et

Gli stessi servizi sono disponibili con il numero.8920.21 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 mobilita ridotta dalle ore
06:45 alle 21:30 tutti i giorni, festivi inclusi, tramite:
0 Numero Verde gratuito 80000.60.60 raggiungibile da
telefono fisso;
0 numero nazionale a tariffazione ordinaria 02.32.32.32
raggiungibile da telefono fisso e mobile

19
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Email:

 direzione.toscana@trenitalia.it

1 vertenze.dri@trenitalia.iper le irregolarita di viaggio (multe, verbali,
notifiche di pagamento, ingiunzioni, ecc.)

1 bonus.drt@trenitalia.itper inoltro richiesta di indennizzo abbonati
regionale

Sito webwww.trenitalia.com

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini dLegge
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PARTHERZA

DESCRIZIONE
59[ [ Q! %L9b5

Descrizigne dell'Aziend:

21
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DESCRI Z1 ONAZ IDEEN.DLA

3.1 Struttura giuridica

GEST S.p.Aascenel 2004 con lo scopo di gestire ed esercita@dtivita di
trasporto tran@A I NA 2 RSttt QF NSl FA2NBYGAYyl adz dN

Pur trattandosi di una Societa di giovane costituzione, in essa sono state
convogliate tutte le esperienze, competenze e conoscenze del trasporto
LlJdzo 6t AO2 t20FtS | LI NISySyida £tS {20A8

GEST S.p.A. e infatti stata costituita da RB&R Societa francese facente parte

del Gruppo RATP che si occupa dello sviluppo di sistemi di trasporto multimodali
nelle aree urbane e interurbane sia in Francia ch@si#ro, attualmente
proprietaria del 51% del capitale sociale di GEST e usufruttuaria del restante 49%,
e da ATAF S.p.A,, titolare della nuda proprieta del 49% del capitale sociale di
GEST.

[+ {20A80Gt KI aSRS Ay Al RSfftQ!yAadt RQ
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3.7 Grafo della rete tranviaria

PERETOLA
) AERGPGRTO

La rete traviaria di Firenze, composta dalle linee T1 e T2, si estende per 16,8 km
e conta 38 fermate.

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

Descrizione dell'Aziend: ﬁ

GxAEEF /28d0FyTFé |+ {OFYRAOOAST LISNI GSNYAY

haLISRI®@BESTTKEfRSEfQSY(INI Gl RSEfQ!h!
percorrere tutta la linea T1 & di circa 40 minuti.

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

G!' yAGELéE | CANBYIT ST LISNI GSNYAYINB 1
Il tempo impiegato per percorrere tutta la linea T2 € di circa 22 minuti.

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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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 Societa e

Amministrazione

Movimento

Manutenzione

Totale

Descrizione dell'Aziend: w

personale addetto

SETTORE PERSONALE ADDETTO

8

137

25

170

3.4 Parco mezzie logistica aziendale

Tram totali 46
di cui
da0a3anni 0
da 3 a8anni 29
da 8 a 15 anni 17
con piu di 15 anni

Depositi

Stazioni presenziate

Stazioni con fermata 38

Stazioni con biglietteria 38

24 Proprieta di GEST S.pcATutti i diritti riservati a termini di Legge
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PARTEQUARTA

OFFERTA COMMERCIALE

Proprieta di GEST S.pcATutti i diritti riservati a termini di Legge

a

Offerta commerciale

25



GEST T RATPDEV

OFFERTA COMMERCI ALE

4.1 Titoli di viaggio e sistema tariffario

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

TITOLI DI VIAGGIO

Biglietto a tempo (9@ninuti)

Biglietto a tempo sn¥s

Offerta commerciale E

Carnet 10 biglietti orari

Abbonamento mensile ordinario personale
Abbonamentomensile ordinario personale ISEE
Abbonamento trimestrale ordinario personale
Abbonamento trimestrale ordinario personale ISEE

Abbonamento annuale ordinario personale

2{a{ 61t Ozaidz RSt oAItASidG2 &I

nXHdpde

Autolinee Toscane e presso tutte le fermate delle lineeviarie T1 e T2.

TARIFFERBANO

FIRENZE
IN VIGORE DAL 01.08.202

€ Tz

€ 2,00

e 580

€ 8,80

€31,00

€ 104,50

€ 84,00

€ 4280

F33Adzy 2 At
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Abbonamento annuale ordinario personale ISEE € 8H50
Abbonamento annuale studenti personale € 7370
Abbonamento annuale studenti personale ISEE € 2120

Dal 1° settembre 2023i pud viaggiared2y Af oA It ASGlG2 2
Autolinee Toscane per le linee extraurbane che arrivano/partono da:

1 HUB T2 Guidoni: sulla T2 nel traf@uidonit  Unita€

1 HUB Vittorio Veneto: sulla T1 nel tratéPorta a Pratd_eopoldat
AlamanniStazione S.M. .

1 HUB Montelungosulla T1 nel trattodStrozziFallaciT ~ Alamanni
Stazione S.M. .

4.2 Sistema tariffario regionale - Sistema
integrato Pegaso

Pegaso € un sistema tariffario che consente un utilizzo combinato delle diverse
modalita di trasporto extraurbano (autolineee e ferrovie) e urbano, tramite il
quale il passeggero, acquistando un unico titolo di viaggio, puo sfruttare le
opportunita offertedalla rete del trasporto pubblico regionale sia su treno che

Su autobus.

Le tipologie dei titoli di viaggio Pegaso sono:

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati atermini di Legge
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1 Abbonamento personale mensile, valido 1 mese di calendario, sul
percorso di riferimento.

1  Abbonamento personale annuale, valido 12 mesi di calendario, sul
percorso di riferimento.

1 Biglietto giornaliero, valido il giorno di convalida.

| titoli Pegaso consentono di utilizzare indifferentemente tutti i mezzi di
trasporto che collegano le localita di origine e destinazione dello spostamento,
con possibilith di salita e discesa in tutte le fermate comprese nella tratta
selezionata.

EO2yaSyidAaidzz tQFOljda&aidz2z RA 662yl YSyida |

FTEYAEALFENB L{99 FAYy2 I € ocodOmpmZIcdyd

[ S GFNATFS O2NNARALRYRSYGA t£tS NBEIFITAZ2Y
Www.muoversintoscana.it/tariffepegaso

Per conoscere meglio le caratteristiche del sistema tariffario Pegaso, potete
telefonare gratuitamente al Numerderde 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.)

| cittadini residenti nel territorio della Regione Toscana che appartengono a una
delle sottoindicate categorie, hanno diritto al rilascio di una tessera valida per
tQlFOljdzAad2 RA oO0AIEASGUA S Foo2yFYSYydAa
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a. invalidi civili e del lavoro con invalidita superiore o uguale al 67%;

b. invalidi di servizio con menomazione ascritta dalla | alla VIl categoria;
soggetti privi della vista o sordomuti di cui agli articoli 6 e 7 defige
n. 482del 02/04/1968

d. persone disabili riconosciute in situazione di gravita, ai sensi degli
articoli 3 e 4 delldeggen. 104 deD3/02/1992;

e. AYDlLfARA YAY 2 NRA RA MYy Yy A OKS

accompagnamento di cui alle leggi n. 408 28/03/1968 n. 18 del .
RS

11/02/1980 e n. 508 delH MK MMK My y 2 LILIdzNB
frequenza di cui allieggen. 289 dell1/10/1990;

f.  mutilati o invalidi di guerra;

g /F@FEtASNR RA zAGG2NAR2 =SySiz23x | A
combattente istituito con legga. 75 del16/03/1983 (Concessione di
dzy RALIX 2YlF RQ2y2NB | ddSadlydsS t1 |
RQL I £194b), amdgaorati al valor militare, ai perseguitati politici
antifascisti o razziali riconosciuti;

h. cittadini di eta superiore ai sessantacinque anni:

1. se celibi, vedovi, liberi di stato o giudizialmente separati,
percettori di un reddito annuo personale ai fini IRPEF non
adzZLISNRA2NB | £ QA YL N2 RSt
maggiorata ai sensi delleeggen. 140 del15/04/1985 e
successive modificazioni;

2. seconiugati, 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 dicoppia non superi il doppio del medesimo limite.

Tutti i soggetti beneficiari previsti dalla L.R. 100/9Bossono accedere

Offerta cor@merciale
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1 reddito personale uguale o inferiore alla pensione miniiB$

1  per soggetti che vivono soli o in un nucleo in cui non vi sono altri
redditi: reddito personale uguale o inferiore alla pensione minikR23
maggiorata del 25%.

| soggetti ultrasessantacinquenni hanno diritto alla riduzione del 40% anche nel
seguente caso:

¢ a23380dGAa O2yAdzaAlriA O2y NBRRAG?Z?
pensione minimaNPSe reddito di coppia uguale o inferiore al doppio
del medesimo limite. Ai fini della presente normativa, gli

LIS

dzf G N} aS&aalyidl OAyljdzSYyyA RAOKALF NI GA A
509 del 1988 sono assimilati agli invalidi con percentuale supesiore
uguale al 67%.
La validita dei titoli di viaggio rilasciati in base alla presente normativa a invalidi
che abbiano diritto di accompagnamento, viene estesa senza sovrapprezzo
FftQS@Syldz €S | O02YLI Iyl G2NB®
Per richiedere la tariffa agevolata & necessario registrare il proprio profilo-su at
bus.it o recandosi presso una delle biglietterie ufficiali. Al fine della richiesta e
necessaria la presentazione della documentazione comprovante il possesso dei
requisit ® L2aaAoAtS NAROKASRSNE fQlF3sSgz2fl

tipologia urbano, extraurbano e sistemi integrati. Il trattamento dei dati
personali conferiti viene effettuato nel rispetto della normativa vigente in
materia. Per viaggiare sara necessgrortare con sé la propria tessera sanitaria
o il proprio codice fiscale

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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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 € MZXZg
Abbonamento urbano annuale agevolato Legge Regionale 100/1! € 62,00

Abbonamento urbano annuale minimo INPS agevolato Le
Regionale 100/1998

€ 0T 2Z

4.4 categorie aventi diritto la libera
circolazione

1 Funzionari di Ispezione del Ministero dei Traspati.(197 delR.Dn.
1447 del09/05/1912)

1 Funzionari di P.Sait. 7 delR.D.n. 1176 deR7/05/1923),

1 Agenti di P.S. in divisa o in abito cividet.(18 delR.D.Ln. 383 del
02/04/1925)

1 Militari della Guardia di Finanza in divisa o in abito ciafe (8 del
R.D.n. 3170 deB1/12/1923)

1 Carabinieri in divisa o in abito civilarf 4 del R.D.n. 382 del
02/04/1925),

1 Agenti di Custodia con tessera di riconoscimerata. (33 delD.L.Ln.
508 del21/08/1945)

1 Guardie Zoofilegrt. 25del D.L.n. 1248 deD2/05/1939)

1 Vigili del Fuocoaft. 8 delD.L.n. 1570 deR7/12/1941)

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati atermini di Legge
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1 Funzionari degli Uffici Tecnici delle Imposte di Fabbricazione e della
circoscrizione doganalal(egato h deD.L.n. 223 del26/04/1945) e
operatori tributari della Dogana

9 CdzyT A2yl NRA S ! 3Sy(art 1R 8elDILA. 40D RSt £ |

14/06/1949)

1 CdzyT A2y FNR S /| yéare fIA@INIL. n.R55 {déIQ! db !
07/02/1961)

1 Ispettori delle PP.TT. con qualifica di Polizia Giudiziaria (D.M.
14/08/1943)

1 Vigili Urbani limitatamente al territorio d€lomune da cui dipendono
(delibere comunalj)

1 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)

1 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. 42 del31/07/1998)

1 Deputati o Senatori con tessera di riconoscimento rilasciata dalla
Camera dei Deputati o dal Senato della Repubplica

9 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)

1 Cani guida dei ciechi (k.. 37 dell4/02/1974)

1 Ausiliari del traffico (Codice della Strada, art. 12 comrab}
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4.5 Accessibilita ai passeggeri con
difficolta motorie o visive

Tutti i tram in servizio e tutte le pensiline sono accessibili ai passeggeri con
difficolta motorie o visive.

N

t §NJ 02t 2NR OKS ySO0Saarily2 RSt Qdz2 ﬁe.

tram 4 postazioni per disabili con sistema di ancoraggio.
Per coloro che presentano difficolta visive:

1 sono presenti sui tram segnalatori acustici che comunicano il nome
della fermata e indicazioni in braille sulle pulsantiere di richiesta di
apertura porta;

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

Offerta commerciale

di percorso Loges.

4.6 Trasporto dei bambini

| 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 piu di un bambino nei limiti di cui
A2LINI 2 @AF3IISNE AINI GdzA Gl YSydS aztialyd2 dz
possesso di un idoneo titolo di viaggio per gli altri.

33
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4.7 Trasporto degli animali

Oz2yaSyiAridz2 tQlF0O0O0Saaz2 3IANY Gdzal2 RS3ITA |
pubblico locale, nei limiti di un solo animale per passeggero.

| detentori di cani sono obbligati a usare il guinzaglio e la museruola, a eccezione
RA ljdzSttA RSadAYylFrdGA FftQlraaradsSyll RSt
Oz2yalSyitaAaiaz2 fQdziAfATT 2 RSt GNIEALRNIAY2 A

DEA FEGNR FYAYFIEA RQFFFSTI A2yS RSG2y2 S
RESGSYd2NB OKS O2yRd0OS tQlFyAYIE{S adA YSI
che lo stesso non sporchi o crei disturbo o danno alcuno agli altri passeggeri o

alla vettura.

[ QFYAYFES Lldzs SaasSNB Ftitz2ydtylridzs A
aziendale, in caso di notevole affollamento, qualora arrechi disturbo ai

Offerta commerciale E

viaggiatori.

4.8 Trasporto dei bagagli

Ogni viaggiatore puod 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:
1 carrozzine e passeggini per bambini;

1 piccoli strumenti musicali;
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1 canne da pesca e sci;
1 fucili da caccia, purché smontati e tenuti nella custodia.

| 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 & ammessi trasporto di bagagli o pacchi che superano le dimensioni di cm
80x45x25 e il peso di kg 20.

o

| 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. o
E
. £
E comunque vietato il trasporto di materiali maleodoranti o che possano 8
sporcare le vetture o dare disturbo ai passeggeri. S
o)
=
Il trasporto dei bagagli e/o dei pacchi puo essere rifiutato, a insindacabile giudizio O
RSt LISNE2YItS RStftQ!TASYRIFS ljdzt yR2 S8 @8
4.9 Trasporto delle biciclette
La salita e la discesa sono consentite nei seguenti periodi:
1 FERIALI E SABATO:
o dalle 05:00 alle 07:00
o dalle 10:00 alle 17:00
o dalle 20:00 alle 00:30
1 DOMENICA E FESTIVI:
35
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0 tutto il giorno

O
u»
Qax
ax
N

Lt O2yRdzOSy (S Ldzs tAYAGFNB QIO AY

1 altaaffluenza passeggeri;
9 altri giustificati motivi.

La Societa si riserva di valutare ulteriori limitazioni.

ELl2aaAoAfS (NI ALERNIFNB FtftQAYiSNy2 RSt
OAOAOE SGGST LIRAaAT A2 y-lstlpréentyiSieccanlsrhilldlz & A § 2
ancoraggic 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 € responsabile della bicicletta durante il trasporto. In particolare,
chi trasporta la bicicletta & responsabile dei danni che puo provocare a cose o0 a
persone (compreso se stesso) esonerando la Societa da ogni responsabilita.
Inoltre, dovraprestare 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 puo¢ avere lunghezza superiore a 180 cm;
ogni passeggero puo portare una sola bicicletta;
e consentito il trasporto fino a un massimo di due biciclette;

€ vietato appoggiare la bicicletta alle pareti;
i passeggeri con bicicletta devono adottare ogni cautela al fine di

=A =4 =4 -4 -4 -

evitare rischi o intralci;

1 & obbligatorio, prima della partenza della vettura, fissare la bicicletta
02y QI LIRaArAlz2 RAaALRAAGAG2I Odal
viaggio;

1 i bambini di eta inferiore a 12 anni possono salire sulle vetture con la
bicicletta solo se accompagnati da un adulto;

T 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 piu tardi dal personale e la restituzione ai
proprietari avverra dietro presentazione di un documento di riconoscimento in

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

| trasgressori alle disposizioni del presente regolamento saranno soggetti alla
sanzione amministrativa prevista dal D.mRZ53del 1980.
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PARTEJUINTA

CONDIZIONDI VIAGGIO
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CONDI Z1 ONI DI VI AGGI O

/ 2t 2NR OKS dzadzZFNHzA 802y 2 RSt &ASNWAT A2 RA
I 234ASNWINB S NB3I2tS LINBAONRGGS ySttS a
FEGNI RAGLRAATAZ2YSEI | @@SNISylt 2 Ayo@Aaaz
personale dipendehn S S NBf I iA @2 |ttt Q2NRAYS S [ f¢tl
servizio. Il testo integrale delle Condizioni Generali di Trasporto & consultabile

a dz araz FTASYRItSs ySttl LJ NI S a{20
www.gestramvia.it

5.1 Diritti degli utenti

v @

Gli utenti che usufruiscono del servizio di trasporto hanno diritto:

o

N

Z

by!

No
Cond;luglonl di via

1 aviaggiare in condizioni di sicurezza e tranquillita;
T FEEtQAYF2NNET A2YyS  GSNNF S | 2
1 alla tempestiva pubblicazione e reperibilitd degli orari in essere;
1 alrispetto degli orari in essere;
1 ad acquisire le informazioni relative ai servizi e alle modalita di
fruizione dei medesimi;
1 auncomportamento cortese e rispettoso da parte di tutto il personale
in servizio;
9 FffF NAO2y2a0A0AfAlL RSt LISNRER2YIFES |
Y ainoltrare reclami;
1 aesprimere giudizi e proporre suggerimenti;
1 alla fruizione del servizio nel rispetto degli standard indicati dalla

presente Carta;
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5.2

bSft
seguenti

al rimborso del titolo di viaggio nel caso in cui la corsa venga effettuata
con pil di 30 minuti di ritardo per cause imputabili £ Q! T A Sy RI ©

Doveri degli utenti

Qdz&d dzF NJzZA NB RSt aSNWAT A2 RA (N} AaLRZN
doveri.

Munirsi di idoneo e valido titolo di viaggio, convalidarlo come previsto,
conservarlo fino alla fermata di discesa ed esibirlo a richiesta del
LISNE2yFES RA @GAIAtLYyIT Lo vdzd £t 2NF £ Q
deve indicare nello spazio riservato afle2 y @I t ARI Xt RFGF
inizio del viaggio.

Occupare un solo posto a sedere.

Rispettare le disposizioni relative ai posti riservati.

b2y RA&GdzZNDBIFNB 3JFtA FEGOGNA GAFIIAL b3
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.
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5.3 Regole di sicurezza

a. | viaggiatori devono usare ogni precauzione necessaria e vigilare, per
quanto da loro dipenda, sulla sicurezza e incolumita propria e delle
persone, animali e cose di cui hanno la custodia.
b. Lt LISNE2Y S AyOFENROFG2 Liz5 AYLISRAL
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 cfieitino di .
RQ

2

2U0GSYLISNINBE FEfS LINBAONRAT A2yA
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 incolumita, & vietato:

1. salire sulle vetture quando le stesse sono dichiarate
GO2YLX SGSeT
2. salire o scendere dalle vetture quando le stesse non siano

Condizioni di viaggic

completamente ferme;

3. viaggiare senza sorreggersi agli appositi sostegni durante la
marcia delle vetture;

4. sostare in prossimita 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.

[ Q! T ASYRI SOt Ayl 23yA NBaLRyaloAfAlGL LIS

divieti suddetti.

Einoltre vietato:
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1 ostacolare lo svolgimento del servizio;

1 distaccare o alterare contrassegni, cartelli, avvisi e quanto altro si trovi
FLLlzadz FttQAYyGdaSNy2 S tfQSaisSNy2 R

1 svolgere a bordo delle vetture attivita di venditore di beni e servizi
nonché distribuire o affiggere oggetti o stampe e fare raccolta di fondi
' ljdzl £ dzy'ljdz§ GAG2t2% + SO0S8ST Az2yS RSt
Fdzi2NATTFGS REEEQITASYRIT

1 svolgere attivita di cantante, suonatore e simili;

9 distribuire materiale di propaganda in assenza di specifica
Fdzi2NATTFTA2yS RStEEQITASYRI @

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.

LEtl GSNATAOF RSA GAG2fA RA GALF3I3A2 S |
cui debbono attenersi gli utenti, provvede il personale di vigilanza di Autolinee
Toscane, il quale, munito di apposito documento di riconoscimento, puod operare

anche n abiti borghesi e puo incassare direttamente, rilasciandone ricevuta,
Gdzid2 2 LINGS RSEEQAYLERNIG2 RStEE alyl Az
Il personale di vigilanza incaricato & qualificato dalla Legge come Pubblico
Ufficiale e contestera le violazioni suddette con apposito verbale di
accertamento. A tal fine il contravventore € tenuto a esibire un documento di
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identita personale e, in mancanza, dovra fornire a voce le proprie generalita. Il
NAFAdzi2 RA F2NYANB S LINBLINAS 3ISYySNIfAilt
Codicepena® [ S Tl &S RAOKAIFINITAZ2YA RSt LINEI
LISNBARS3IdzA S | A &BdcagenakSt f QFf NI @ ndgpc RSt

5.5 sanzioni

Gli utenti che vengano trovati dal personale di vigilanza sprovvisti del titolo di
viaggio (per s€, per gli animali o per il bagaglio) o con titolo di viaggio non valido,
d2y2 a4233S8SG4GA + dzyl alyiAz2zyS FYYAyAa

o)

pagamentoRSt f § &1J54S RSt LINPOSRA Yeggeth2z A &Sy
689/1981. S
8
La sanzione puo essere pagata con le seguenti modalita: _;
c

T AY YAAadzNl YAYAYLF LI NR | € nnZnn b:ge
direttamente al verificatore o entro 15 giorni dalla data g
RSEEQFOOSNIYSydaT 8

T AY YA&d2NI NAR2GGF LINR | € ynZan b €

cn AA2NYA REFEfElF REFEGFE RSttt QlF OOSNIIF YSyl

T Ay F2NXIF LASYlF LINR | € HnnZnn b € H.

cn AA2NYA REfElF REFEGFE RSttt QlF OOSNII YSy

[ Qdzi Sy S RSt aSNBAT A2 & O2yaARSNI G2 | dNE
guando:

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 validita,
oppure

3. sul biglietto siano apposte piu 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.dglla LR
86/2014);

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

Ly dFtA aAdGdzrT A2yAs fQdziSyidS & (Sydziz
MnzZnn € S R2ON:X NBOFINBA Ay o0AIEASGEGESNA

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

[ Qdzi Sy GS & It GNBaw O2yaARSNI G2 LINK G2

9 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 validita.

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, sara soggetto a una ulteriore
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sanzione per la violazione degli artt. 465 o 4@6Codice penaledepenalizzati
ai sensi del D.lgs. 507/1999.

Eventuali reati accertati dal personale di vigilanza saranno perseguiti secondo
quanto previsto dalle leggi penali.

[ S 2NRAYIl Y]

5.6 Ricorso in caso di sanzione

Entro 30 giorni dalla contestazione o dalla notifica, purché non si effettui il
pagamento della sanzione@utore della violazione, se maggiorenne, 0
I@sercente la potesta dei genitori, in caso di violazione commessa dal minore,
puod presentare ricorso inviando documenti o chiedendo di essere ascoltato. Il
ricorso deve essere fatto pervenire, esclusivamente in forma scritth, a
Autolinee ToscaneArea CommercialeViale dei Mille 11550131 Firenze.

Nel caso che il ricorso non venga accolto, € preclusa la possibilita di pagare la
sanzione nella misura minima e qualora non sia stato effettuato il pagamento in
misura ridotta nei termini previsti, sara emessa ordinaimgaunzione motivata

di pagamento.

5.7 Rimborso dei titoli di viaggio

| titoli di viaggio e le tessere personali non sono rimborsabili salvo che per motivi
imputabili allAzienda. In questi casi il cliente pud inoltrare richiesta scritta di

Proprieta di GEST S.pdATutti i diritti riservati a termini di Legge
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K
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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

all cAzi enda
[ Q' TASYRI NRO2y2a80S Af RANRGGZ2 | dzy NAY
ySt Olaz2 Ay Odza fF LINAYI O2NHELlF dziAt S
LINEANI YYI G2 FftF adsaalr FSNXFGlF RStftl
utlizzareelacabts RSt YIyOF G2 GN}yard2 arlb I addNSd

Per ottenere il rimborso il cliente deve inoltrare la richiesta di rimborso ad
Autolinee Toscane S.p.A. indicando:

1 i propridati;
1 Q2338442 RSttt NAROKASAadIT
1 il giorno in cui si e verificato il fatto;
1 lafermata;
T tQ2NX NA2T
1 eventuali ulteriori elementi utili per descrivere le circostanze
contestate.
[ Qdzi Sy GS RS@S GNIXavYSGaSNBE tF NAOKASAGL

IAZ2NYA RIEEF RIFIGEFE Ay OdzA aA § GSNATAOI G
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1 Autolinee Toscane Area Commerciale Viale dei Mille 115 50131
Firenze.

[ S NAOKASAGS Ay2f (NI GS 2t GNB on IAZ2NYA R
fini del rimborso.

La Societa, ricevuta regolare richiesta di rimborso, verifica se il ritardo si &
effettivamente verificato e le eventuali motivazioni che lo hami@berminato.

Entro 30 giorni dalla data di ricezione della richiesta, Autolinee Toscane
comunichera al richiedente tramite lettera se ha accolto o meno la richiesta di
rimborso con le relative motivazioni.

v @

©

In caso di accoglimento della richiesta di rimborso il cliente, esibendo la lettera 2
AYOALGE REEEQITASYRIEZ NRAOSGS REIEA | Rr‘e@j L

denaro o titolo di viaggio equivalente. o

N

S

c

. .. . Q

5.7.2 Rimborso scontrini/resto emessi da O

emettitrici automatiche di titoli di viaggio
dell e line e tranviari e

E possibile ottenere il rimborso di quanto introdotto nei distributori automatici
di biglietti, secondo due modalita:

T lidz2 £t 2N €t QSYSGOGAGNROS Fo60Al NREIlFaOAL
erogazione del resto, & possibile ottenere il rimborso recandosi
personalmente presso Autolinee Toscane, cosi come indicato sullo
scontrino, esibendo il relativo scontrino;
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T ljdzZ-t 2N £ QSYSGOGAGNROS y2y [F60Al N
inviare a GEST richiesta di rimborso scritta mediante lettera
FEfQAYRANRT T 2Y Al RSEfQ! yainlah RQLGI
F £ f QA yiRR@deIrhnivid.Mndicando:

(o]
(o]
(]
(o]
(]

le proprie generalita;

un recapito telefonico o indirizzomail;

Af IA2NYy2 S Q2N Ay OdzA 8
fQFYY2Yy (il NB RSttt &2YYlF AYASNRAI
il nome della fermata e la direzione di marcia.

GEST, ricevuta la richiesta, provvedeeffettuare le necessarie
BSNATAOKS S AYyF2NNI QdziSyidS adzZtQ
modalita di rimborso.

5.8 Oggetti smarriti

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

Numero Verde gratuito 800.96!4.24 o dal telefono cellulare al numero a
pagamento 199.283.00 tutti i giorni dalle 07:30 alle 20:00.

DfA 2338SGGA &AYINNARGA az2y2 O2yasS3aylraa |If

CANByYI S

02y fQAYRAOITAZ2YS RSttS OAND2AI

UFFICIO OGGETTI TROVATI DEL COMUNE DI FIRENZE
Aperto lunedi, mercoledi, venerdi dall@9:00 alle12:30, martedi e giovedi

dalle 14:30 alle 16:00
Via Veracini n. 5 (int. 550144 Firenze
Tel. 05533.48.02
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RELAZI ONI CIONENTAEL A

6.1 ufficio Relazioni con il Pubblico

bSt OFaz2 Ay OdzA fQdziSydsS lFooAl fF ySO0Sa
servizio o debba evidenziare eventuali disservizi, potra rivolge@iffalo

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

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

1 Telefonando al Numer¥erde 800.9644.24 (da telefono fisso) attivo
dal lunedi venerdi (orario 07:320:00).

M Telefonando al Numero 19%2.93.00 (da cellulare, a pagamento
48502y R2 At LAFY2 GFNAFFIENRZ2Z RSEfQ:
domenica (orario 07:3@0:00).

1 Mandando un fax al Numero 053.52.203.

1 LY@AlLyR2 dzyl fSGGSNI it QAYRANRIT 2
Scandicci (FI).

1 Inviando un messaggio di posta elettronicaf@ @gestramvia.it

1  Compilando il form sul siteww.gestramvia.it

E compito delDRP, a seguito della richiesta, attivare tutte quelle procedure di
indagine, controllo e verifica che si rendano necessarie per fornire una chiara ed
esauriente risposta.
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t SN GGAGIENBE £S &adzRRSGUS LINR OSRdAZNB
generalita e un recapito telefonico al quale pud essere contattat@dadinda.
Non si accettano segnalazioni anonime.

Tutti i dati forniti vengono raccolti, gestiti ed elaborati in confornatéReg. UE
206/679 e al Dgs. 196/2003 cosi come novellato dd®. 1012018 e sgnm.ii..

6.2 Procedura di reclamo

Chiunque desideri effettuare una segnalazione per eventuali disfunzioni relative
ai servizi offerti puo farlo attraverso uno dei seguenti modi:

1 Telefonando al Numerderde 800.9644.24 (da telefono fisso) attivo

=
dal lunedi alla domenica (orario 07:20:00). =
1 Telefonando al Numero 192.93.00 (da cellulare, a pagamento %
a802yR2 At LIALFY2 GFNAFFEFENR2 RSt Qg
domenica (orario 07:3@0:00). g
Y Mandando un fax al Numero 053.52.203. &)
1 LY@ALFLYyR2 dzylt fSGGSNI FffQAYRANRTI 2.5
Scandicci (FI). 5
1 Inviando un messaggio di posta elettronicando @gestramvia.it EJ
T Compilando il form sul sitevww.gestramvia.it
GEST si impegna a fornire una risposta entro il termine di 30 giorni dalla data di
NAOST A2ySs || OKAdzyljdzS I 606Al Ay2faNF G2 fI
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6.3 Procedure conciliative e giudiziarie

Ly OFaz2z RA O2yiNRB@GSNEAI O2y tQ!TASYRFZ
procedura conciliativa rivolgendo apposita istanza:

91 alla Camera Arbitraria dConciliazione istituita presso la Camera di
Commercio, Industria, Artigianato e Agricoltura territorialmente
competente. In tal caso la procedura é gratuita se il cittadino € assistito
RI dzyQ! aa20A1TA2yS RSA [/ 2yadzyl (2NRO

1 al Difensore Civico territorialmente competente, quale figura
istituzionale che puo dirimere eventuali controversie tra la clientela e
GEST S.p.A..

t SNI NAO2NNBNB ffQldzi2a2NAGL 3IAdZRATAF NRI =
Pace o al Tribunale competente per valore e per territorio, secondo le procedure
previste dalla vigente normativa.

6.4 Numero Verde della Regione
Toscana

DO9{¢ {PLIP! & AYyF2N¥I 3TtA dziSydir OKS ¢t
NBOf YA GNIALRNI2 LlzootAO2&d [ KAdzyljdzS
servizi di trasporto pubblico regionale puo rivolgersi direttamente al SERVIZIO
RECLAMI TRASPORT@BBLICO REGIONE TOSCAWNUmero Verde
800.570.530, attivo dal lunedi al venerdi dalle 08:00 alle 18:00.
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PARTE SETTIMA

D[L Lat9DblL
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GLI | MPEGRZI PEDA

/.1 Fattori di qualita

SICUREZZA DEL MEZZO

INDICATORI UNITA DI MISURA STANDARL OBIETTIVO 2@2

N° sinistri passivi*/ km

. o 0 mantenimento
di servizio

Incidentalita
*t SNJ AAYAAGNR LI aaABA &A AyGSyRS Af ydzyrSNe
svolgimento del servizio, dove fesunta responsabilita € da imputare al personale di
guida ovvero sia ipotizzabile un concorso di colpa

REGOLARITA DEL SERVIZO

INDICATORI UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 262

- % corse con
intervallo non
superiore a 2 minuti
nelle oredi punta
NRA&LISGG2 |
Regolarita tF:']/OI‘ICO 96% mantenimento
- % corse con
intervallo non
superiore a 5 minuti
nelle ore di morbida o
serali rispetto
FffQAY(dSNE
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PULIZIA MEZZ| E PENSILINE

INDICATORI

Indice di pulizia
ordinaria dei
mezzi

Indice di pulizia
straordinaria
dei mezzi

Indice di pulizia
ordinaria delle
pensiline

UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2G2

Frequenza (cadenz:

e giornaliera mantenimento
della pulizia)

Frequenza (cadenz:

. indicinal mantenimen
della pulizia) GImeIEEl2 antenimento

Frequenza (cadenz:

L giornaliera mantenimento
della pulizia)

COMFORT DEL VIAGGIO

Gli impegni dell'Aziende ﬂ

INDICATORI

Climatizzazione

Pensiline

UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 232

N° tram
climatizzati/totale 100% mantenimento
tram

N° fermate con

pensiline/totale 7% mantenimento
fermate

SERVIZI PER DISABILI

INDICATORI

Indice di

accessibilita dei

mezzi

UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 232

% mezzi accessibili

R 100% mantenimento
ai disabili

Proprieta di GEST S.pcATutti i diritti riservati a termini di Legge
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Indice di %pensiline
accessibilita dei  accessibili ai 100% mantenimento
mezzi disabili

INFORMAZIONE ALLA CLIENTELA

INDICATORI ~ UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 232

Informazione a  Grafo della linea e

. . 100% mantenimento
bordo mezzi annuncio fermate
%fermate
provviste di:
- frequenza corse
- NumeroVerde
7 Informazmne -Fanffazmne . 100% mantenimento
sulla linea - indicatore di
percorso
W - cartina zona
_8 fermata con
@ interscambi
N
<
% Numero
S - ' . Verde attivo
Informazioni Orario servizio I .
= telefoniche informazioni tutti i giorni mantenimento
8‘: dalle07:30
o alle 20:00
E
6 Sito internet 5\22?52’[2 Gl esistenza mantenimento
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ASPETTI RELAZIONALI E DI COMUNICAZIONE

INDICATORI  UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2@2

N° reclami su
comportamento/ 2,47% <2,47%
totale reclami

Correttezza
e cortesia

Personale dotato di
Riconoscibilita cartellino/ totale 100% mantenimento
personale al

pubblico

[L+9[[h 5L {9wtL%Lh /haa9w/L![9

INDICATORI  UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 262

Emettitrici N® emettitrici/ n 100% mantenimento
fermate

Tempi di attesa

risposta ai
reclami

INTEGRAZIONE MODALE

INDICATORI  UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2832

Tempo massimo di

. : - 30 giorni mantenimento
risposta ai reclami

N°fermate con
possibile
intermodalita/totale
punti di fermata

Coincidenze 100% mantenimento

Proprieta di GEST S.pcATutti i diritti riservati a termini di Legge
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l1¢¢9b%Lhb9 !'[[Qla.L9b¢

INDICATORI ~ UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 2G2

Indice di
. % tram ad
impatto . . .

. . alimentazione 100% mantenimento
ambientale dei ;

; elettrica

mezzi

- 0 -
(?.ESt.m' per % cestini alle 100% mantenimento
rifiuti fermate

SERVIZI AGGIUNTIVI

INDICATORI  UNITA DI MISURA STANDARD OBIETTIVO 262

Dispositivi N* tram con
p_ . annunci visivi e 100% mantenimento
speciali g
sonori di fermata
Altri servizi N° banchine con
banchine di annunci visivi e 100% mantenimento
fermata sonori

/.2 Indagine di soddisfazione della
clientela (Customer Satisfaction
202 2)

[ QAYRFIAYS aA LINBFAIIAST O2YS Gdzida

A2RRA&TFIT A2YS LISNODSLA G2 RIffQdziSyT |

allinearlo totalmente con il livello di soddisfazione atteso.
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Il campione di riferimento € stato di 1.512 utenti, a cui & stato richiesto di
compilare un questionario sotto la supervisione di personale incaricato

REEEQFTASYRI® t SNIf1 LINB&aSYyll RA H tAYSS

il campione sulldase 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 mesparelemia). Data la
numerosita delle intervisteaccolte, per tutti gli indicatori di primo livello &
garantito un errore statistico del 42,4%, 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.

| risultati, da un punto di vista del campione analizzato, mostrano la consueta
prevalenza di intervistati di sesso femminile (54,7% totale), le fasce di eta sono
equamente distribuite tra 18 e 54 anni, con una flessione della fasckd45
(14,4% contro 2@% del 2022) e aumenti nella fascia-34 (circa 78 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 / universita 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

Gli impegni dell'Aziende ﬂ

fA0SNR ompr ySt Haum S wmc: YSE HAHANOD 5A

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 dati2020).

Il titolo di viaggio maggiormente utilizzato risulta il biglietto di corsa semplice
onpIm:0y aS83dzAd2 RIfTEQloo2ylIYSyid2 o6noxX
tQlF Oljdzaat2 RSt GAG2f2 RA QAF3IIAZ2 LINBaaz
RSt  Hndilimzo di SMS (Do contro 2,7% del 2021 e 1,4% del 2020);

O2y G Aydz FR FdzYSyidalkNB £ G§SYRSyYyIT | RS f
fermate con carta di credito (9,6%: 8% nel 2021, 5% nel 2020).

L Y2GAQOA LINBGItSydar LISNI Odzhi € Qdzi Sy T+ dz
posti la comodita, in termini di velocita 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 sensibilitd ambientale (al 1,9% dal 4,2%).

Nella tabella di seguito si riportano i risultati relativi al livello di soddisfazione
00202 % c0X ALSNONRGAOALGL 602032 X ouv 2
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% %
D Fattore qualita Soddisfatti Entusiasti
v.z6 V. 29

Condotta di guida del conducente, sicurezza
BOL | jel mezzo 48,1
Sicurezza del viaggio in termini di capacita
BO2 | dela tramvia 38,8
Sicurezza rispetto a furti, borseggi o molestie
B3 a bordo mezzo 27"8
BO4 (Puntualita e regolarita del servizio 60,0
BO5 |Frequenza delle corse, numero delle corse 46,8
BO6 |Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi 12,1
BO7 |Pulizia & decoro delle fermate 14,0
Comfort del viaggio rispetto alla
BO8 climatizzazione 24" 2
BO9 |Comfort del viaggio rispette all'affollamento 4,9
Completezza e chiarezza delle informazioni in
B10 fermata 44,3
B11 [nfnm_\azloni a bordo a mezzo di avvisi visivi & 50r7
Informazieni in fermata a mezzo di avvisi
B12 visivi @ sonori 49"3
B13 |Cortesia ed educazione del personale di guida 57,5
Cortesia del personale preposto alla verifica
B1% | dei titoli di viaggio 34,7
Facilita di reperimento di biglistti ed
B15 |.bbonamenti 52,8 7
B16 |Risposte ai reclami scritti o telefenici 6,0
B17 |Servizi rivalti a PRM a bordo mezzo 36,2 w
Coincidenze con altri servizi di trasporto ©
BI8 | ibblico 32,7 c
B19 |attenzione all'ambiente 96,4 20,6 G_J
2
| B20 |ssmnzm NEL COMPLESSO ! 8,2! 99,6' 0,1 ! 35,3‘ o
[}
©
Si confermano stabili le valutazioni positive complessive; iniqudatre, si o
. . . . . . . e . m
sottolinea chda valutazione complessiva e rimasta ad altissimi livelli e pressoché g-
costante rispetto agli anni precedenti: il 99,6% degli intervistati fornisce un =

Gl

giudizio POSITIV@ 99,6% degli intervistati si dichiara soddiste# 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 gtlarsona che per i danni alle cose,
derivanti da fatti le cui cause possano essere ricondotte alla responsabilita
RSttQ!TASYRI ®

[ Qdzi SyGS OKS aiaA NARGASYS RIyyS3IaAlidz 8§
NRAOKASadGl RIFEYYA S | AY@AFNILF | D9{¢ {d
Scandicci (F1), per lettera raccomandata o fax @&52H no 0 2 | ff QAYRAN
gest@pec.gestramvia.it

bSf¢tl NAOKAS&allrY Ay Odza @ASyS RIEGE dzy |
S8aSNBE AYRAOFGA A LINPLINA RFEGA LISNE2YI A
sinistro, il numero della vettura.

(.4 Osservatorio aziendale della qualita

tNBaaz t1 S5ANBTA2yS T ASYRI gadlitazondoi | G2 O
scopo di:

1 Monitorare gli indicatori di qualitd del servizio ed elaborare i dati
raccolti al fine di verificare il raggiungimento degli standard e degli
standard obiettivo;

1 Monitorare la qualita percepita dagli utenti del servizio tramite
f QOAYRFIAYS &dAt f2NP A2RRA&AFIT A2YS
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Raccogliere ed elaborare i dati aziendali di natura
S02y2YA02k3SatAz2yltS It FAYS RA OSNAT
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
RFffQdzZFFAOAZ2 NBtlFT A2yA O2y Af Llzo6f A
miglioramento del servizio;

Raccogliere ed elaborazione le informazioni e le osservazioni

pervenute dal personale aziendale, al fine di individuare proposte di
miglioramento del servizio;

¢NFaAaYSGGSNBE A RFGA RA Y2yAG2NI33A2 NI
LISNJ fF Y20AfAdt S A GNIALRNIA RA Odzr
formati, modalita e tempi stabiliti dalla stessa Regione;
Pubblicare, distribuire e aggiornare la Carta dei Servizi.

-

/.5 Servizio minimo in caso di sciopero B
o

N

Ly OFaz2 RA aOA2 LIS NaEpErturh Gl seriiZbyh@le segentld y i A &£ C
fasce orarie: [
o

<

(@]

06:30-09:30 o

1 17:00-20:00 £

0]
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/.6 Pubblicazione, distribuzione e
aggiornamento della Carta dei
Servizi

La Societa si impegna a pubblicare con cadenza annuale la versione integrale
della Carta dei Servizi secondo lo schema tipo approvato dal Consiglio Regionale.

580G @OSNBEA2YS AyiSaNrtS 8§ LRaidl Ay OAra
ed é inoltre inviata alla Regione Toscana, a tutti i Comuni e le Province nel cui
FYoAG2 OGSNNAG2NAFES tQ!'TASYRIF STF¥Siidz
consumatorindicate nella presente carta e alle altre associazioni eventualmente
presenti a livello locale.

La versione integrale € inoltre consultabile sul sito della Societa
www.gestramvia. it

bSt O2NB2 RStftQlFlyy2 RA NRFSNAYSyiz2 f1I
aggiornata con le eventuali integrazioni che si rendessero necessarie.

La versione telematica della carta, consultabile su Internet, & costantemente
aggiornata in tempo reale.

(. [ cCertificazioni di qualita

GEST S.p.A. & dotata di un sistema di gespenéaqualita conforme alle norme
UNI ENSO9001 con validita in corso per il triennio 202023.
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Il conseguimento dellacertificazione UNI ENSO 9001, rilasciata dd#nte
accreditato DNV, testimonia in modo tangibi®@rientamento aziendale verso la
formalizzazione di procedure che assicurino elevati standard qualitativi, rivolti
alla soddisfazione dei clienti. La certificazione € stata ottenuta dof@roorata
analisi di ogni attivita aziendale che ha permesso di individuare punti di forza e
di debolezza aziendali e di organizzare al meglio il flusso operativo dei processi.

Il sistemaqualita rappresenta uno strumento che GEST utilizza per attuare la
propria missione ed & mirato a conseguire la soddisfazione del cliente, degli
azionisti e della collettivita, assicurando:

f tQAYLS3Iy2 O02&ailyidsS RSt YIylL3asSySyi

degli obiettivi aziendali e il miglioramento continuo;

1 la comunicazione con il cliente e la collettivita allo scopo di recepirne
le esigenze;

1 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;

1 il coinvolgimento, la motivazione e lo sviluppo delle professionalita di
tutto il personale;

1 I@ttuazione 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
azierdali.
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