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Carta dei Servizi: Norme e Principi
La Carta dei Servizi € il documento che regola i rapporti tra le aziende che offrono servizi pubblici e i
cittadini/clienti che ne usufruiscono.
Per CONTRAM MOBILITA’ la Carta dei Servizi € un programma di lavoro ed un impegno nei confronti di tutti
i cittadini che intendono muoversi nel territorio ove l'azienda eroga i servizi, con 'obiettivo fondamentale di
migliorare di anno in anno il rapporto tra territorio ed azienda.
La carta dei servizi & stata redatta in base alle norme previste dalla Presidenza del Consiglio dei Ministri con
direttiva del 27 gennaio 1994 “Principi generali sulla erogazione dei servizi pubblici”, in osservanza alla
Legge 11 luglio 1995 n. 273 e al decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri del 30 dicembre 1998.
Prevede il rispetto dei seguenti principi fondamentali: Eguaglianza; Imparzialita; Continuita; Partecipazione e
Trasparenza,; Efficienza ed Efficacia; Diritto di scelta; Rispetto dell’ambiente.
| requisiti normativi che guidano alla redazione della carta hanno lo scopo di garantire ai cittadini/clienti la
piena fruibilita del servizio, la trasparenza della gestione e la piena informazione dei fruitori stessi del
servizio di trasporto pubblico.
La carta dei servizi di CONTRAM MOBILITA’ vuole rappresentare, quindi, uno degli elementi focali
nell’orientamento dell’Azienda verso una organizzazione di servizi efficiente ed orientata alla soddisfazione
del cittadino.
La funzione della Carta dovrebbe essere, infatti, quella di portare a conoscenza dei cittadini clienti non solo i
servizi offerti, ma anche la struttura organizzativa e i principali processi che ne permettono la realizzazione
secondo gli standard di qualita definiti e illustrati. Il documento presentato auspica di diventare uno
strumento di garanzia e divulgazione sia dei servizi attualmente offerti sia del perseguimento degli obiettivi
formulati.
Cio premesso, siamo lieti di presentare la carta dei servizi di CONTRAM MOBILITA’.
Auguriamo buona lettura e un gradevole viaggio.

Il Presidente

Stefano Belardinelli
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Contram Mobilita S.c.p.a. ispira il proprio servizio ai principi di eguaglianza dei diritti dei clienti e di non
discriminazione per gli stessi; in particolare I'azienda rispetta quanto prevede la direttiva del Presidente del

Consiglio dei Ministri 27/01/94 e cioé:

1. 'erogazione del servizio pubblico deve essere ispirata al principio di eguaglianza dei diritti degli utenti...
Nessuna distinzione nell’erogazione dei servizio puo essere compiuta per motivi riguardanti sesso, razza,

lingua, religione ed opinioni politiche.

2. l'eguaglianza va intesa come divieto di ogni ingiustificata discriminazione ..
erogatori dei servizi sono tenuti ad adottare le iniziative necessarie per adeguare le modalita di prestazione

del servizio alle esigenze degli utenti portatori di handicap.

. In particolare i soggetti
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ELENCO LINEE ANNO 2011

Codice linea Denominazione
XMCO6E02 Civitanova A.Fermata Quattrini-M.Cosaro-Civitanova Fermata Quadri
XMCO6E03 Civitan.M.Foce Asola-P.P.Picena-P.to Recanati
XMCO6EO01 Civitanova M.Foce Asola-Recanati (1.T.l.)
XMCO02EO01 Sforzacosta-Colbuccaro
YMC11EOQ2 Esanatoglia-Collamato-Fabriano
YMC11EQ3 Esanatoglia-Matelica
YMC11EQ7 Esanatoglia-Macerata
YMC11EOQ5 Esanatoglia-Ancona
YMC11EO06 Esanatoglia-Camerino
YMC11EO04 Esanatoglia-Albacina-Fabriano
YMCO1EOQ2 Sarnano-Gualdo-Passo S.Angelo
YMCO1EO1 Gualdo-Penna S.Giovanni-Lido di Fermo
XMCO4E04 Macerata-Morrovalle-Montecosaro-Civitanova
XMCO4EQ7 Gagliole-Matelica e Gagliole-C.Raimondo
XMCO04E18 Nemi-Fiordimonte-Camerino
XMCO4E19 Visso-Ussita-Castelsantangelo, con prolungamenti
XMCO4EQ05 Cessapalombo-Tolentino-Macerata
XMCO04E20 Fabriano-Fiuminata-Camerino
XMCO04E21 Fonte Brescia-C.Raimondo-Macerata
XMCO04E22 Visso-Camerino-Fabriano
XMCO4EQ9 Bolognola-Polverina-Camerino
XMCO4E17 Camerino-Castelraimondo
XMCO4E03 Monte Giorgio-Macina-Corridonia
XMCO4E13 Mogliano-Corridonia
XMCO04E10 Corridonia-Macerata
XMCO04E08 Trodica-Monte S.Giusto-bv S.S. 77
XMCO04E02 Mogliano-Corridonia-Civitanova M.
XMCO4E14 Corridonia-Piediripa-S.Claudio-Sarrocciano
XMC10EO03 Macerata-Appignano-Filottrano
XMC10EO05 Porto Recanati-Loreto-Recanati-Macerata
XMC10E02 Porto Recanati-V.Potenza-Macerata
XMCO04E12 Terni-P.te Chiussita-Visso-Macerata
XMCO4E16 Macerata-Camerino-Foligno
XMCO4E15 Civitanova M.-Macerata-Perugia
XMCO4E11 Forcella-S.Martino-Serravalle-Camerino
YMCO9EO06 Cingoli-Macerata
YMCO9EOQ5 Cingoli-Jesi
YMCO9EOQ7 Cingoli-S.Severino M.

YMCO9EO4 Cingoli-Filottrano-Cingoli

YMCO9EOQ2 Cingoli-Moscosi-Apiro-Cingoli
YMCO9EO1 Cingoli-Porto P.Picena (stag.)
YMCO7EO1 Treia-Villa Potenza-Macerata
YMCO7E04 S.Severino M.-Macerata

YMCO7EQ5 Appignano-S.Severino

YMCO7EOQ2 S.Severino M.-Serrapetrona-Tolentino
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YMCO7EO3 S.Severino Marche-Treia-Appignano-P.Recanati (stag.)
YMC10EOQ06 Macerata-Osimo-Ancona
YMCO4EO1 Sarnano-Caldarola-Caccamo-Tolentino
YMCO2EO05 Macerata-Montelupone-P.Potenza Picena-Civitanova Marche
YMCO02EO02 P.Picena-Recanati prolung. Loreto
YMCO02EO03 P.Picena-P.Potenza Picena-P.Recanati-Loreto
YMCO02EO04 Civitanova M.-Recanati (IT1)
YMCO2E06 Macerata-Montecosaro-Civitanova Marche
YMCO5E31 Comunanza-Camerino
YMCO5EO08 Passo San Ginesio-Penna San Giovanni-Macerata
YMCO5EQ7 Macerata-Amandola-Comunanza
YMCO5E14 Monte S.Martino-Macerata
YMCO5E05 Passo S.Ginesio-Fermo
YMCO5E10 M.te S.Martino-Sarnano
YMCO5EQ9 Sarnano-Caldarola-Cessapalombo-S.Ginesio
YMCO5E04 Sarnano-Macerata-Ancona
YMCO5E11 Sarnano-Tolentino-Ripe S.Ginesio
YMCO5EOQ3 P.sso S.Ginesio-M.te Vidon Corrado-Macerata
YMCO5E30 Ripe S.Ginesio-Colmurano, con prolung. a Recanati
YMCO5E02 Sarnano-Civitanova (stag.)
YMCO5EOQ1 Passo S.Ginesio-Civitanova (stag.)
YMCO3EO06 Apiro-S.Severino-Macerata
YMCO3EOQ5 S.Severino-Apiro-Jesi
YMCO3EO4 Apiro-Macine-Serra S.Quirico F.S.-Fabriano
YMCO3EO3 Apiro-Cupramontana-Albacina
YMCO3EOQ2 Apiro-Poggio S.Vicino-S.S.Quirico F.S.-Jesi
YMCO3EO1 Apiro-Castelletta-Fabriano, con diramaz.
( ( (
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ALLEGATO n.7

cons (& 8]

T.P.L. EXTRAURBAND BACINO DI TRAFFICO PROVIMCIA DI MACERATA

SCHEMA DI RETE

PERUGIA

rete principale TPL
2 rete secondaria TPL

@ nodi di scambio

® localita collegate

rete ferroviaria principale
rete ferroviaria secondaria
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7 7 5 007
, + 2| % un ' nn + 1) 1 n% - " * 1 n% | , $ + " "oxno4 $ n )**n ,
(n ) * 4" , + n @ non g n | 2) n 2 $ un 2| + , n + " + ; "o [ , o
1 (u ) *
I ?0
Ottobre 21 28.051 28.031 100,00°% 0,00% 99,83%
Novembre 25.152 25.152 100,00°% 0,00% 100,00%
Dicembre 23.874 23.874 100,009 0,00% 100,00%
Note. 293.757

{C)-

[ humero delle corse effettuate (F) & calcolato come differenza tra le corse programmate concordate con la Provincia sulla base delle validita convenzionali {G) e la colonna “Corse non effettuate per altri motivi *

Le colonneg “Cerse non effetiuate per nave * {A) e “Corse non effettuate per sciopero ” (B) sono fornite per metivi statistici & non influiscono sui caleoli. A tale riguardo si ricorda l'opportunita o integrare I'art. 8.8
inserendo anche il riferimento al comma 3 olire che al comma 1, come calcolato nel modello sopra riportato.
Nella colonna “Numero corse in partenza dal capolinea in anticipo® {D) va inserito il numero di corse partite in anticipo. Questo verra usato come base per il calcolo del “Rapporto corse in anticipo su corse
effettuate” {1} calcolate nella colonna “Numero corse effettuate” (F).

Nella colonna “Numero corse in arrivo al capolinea in ritardo > 10 min® {E) va inserito il numero delle corse arrivate in ritarde. Quesio verra usato come base per il caleolo del “Rapporio corse in arrivo in ritardo
su corse effettuate” (L) calcolate nella colonna “Numero corse effetiuate” (F).

Nel giorni 20/21/22 gennaio 23 ritardi sono stati effettuati per neve

Nel mese di gennaio 6 corse {colonna C) non sono state efffetiuate per schiusura scuole di Cingol.
MNel mese di marzo dei 140 ritardi 38 sono per corsa ciclistica Tirreno-Adriatico e 32 per alluvione. {Coniram Spa)
Nel mese di ottobre - Linee Cingoli: Causa variazione orari dell'istituto alberghiero di Cingoli ed aumento del numero degli studenti, sono state effettuate corse bis
(*) | dati relativi ai mesi di novembre sono in corso di elaborazione
(**) | dati relativi al mese di dicembre, essendo ancora in corso, non sono ancora pervenuti
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INDICATORE INDICE DI RIFERIMENTO STANDARD MINIMO DI QUALITA’ VALORE RILEVATO

- Funzionamento

Attivo da luglio 2007

Contenuti informativi minimi:

Ricerca orari Presente
Quadro orario dei servizi Presente
Variazioni programmate Presente
Variazioni disposte a seguito di avvenimenti Presente
o perturbativi della circolazione
Sito internet ) Servizi minimi i di sci P i
aziendale del - Adeguamento dei ervizi minimi in caso di sciopero resente
gestore contenuti Carta della mobilita in versione integrale Presente
Elenco delle rivendite autorizzate Presente
Elenco sportelli informativi Presente
Numeri telefonici aziendali Presente
Mobilita in caso di reclamo, indennizzo, rimborso Presente
Possibilita di inoltro di commenti da parte
\ Presente
dell'utenza
I‘?appom con Ufficio Rapporto con il Pubblico Operapyo almeno 4 ore al giorno (tutti i giorni Attivo dallg 8:00
l'utenza esclusi i festivi) alle 13:00
1 Macerata
1 Potenza Picena
Almeno 1 sportello operativo nel Comune di 1 Recangu .
f .~ .| 1 San Ginesio
Macerata, oltre ad almeno altri 5 sportelli, di cui .
. . . . - | 1 Camerino
1. Localizzazione almeno 2 nel bacino costiero, e comunque in 1 Cingoli
. . comuni con piu di 10.000 abitanti, o sedi di 1 Cas%elraimondo
Sportelli informativi Comunita Montane. :
1 Apiro
1 Fabriano

1 Montegiorgio

2. Funzionamento

Aperto almeno 4 ore tutti i giorni feriali

Media 7 ore giornaliere

3. Informazioni fornite

Almeno tutte le informazioni obbligatorie per il
sito

Tutte le informazioni
obbligatorie per il sito

/' * ? . ( @ *
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I
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Esposizione dello schema di rete | ™ paline con schema di rete / totale paline
a piornato autorizzate e installate sulle fermate principali, 15% 100%*
99 come da elenco validato dall'Ente
Esposizione orario aggiornato ed | n. paline con orario / totale paline autorizzate e
S : Y . o e 50% 85%
eventuali linee in coincidenza installate sulle fermate principali
Indicazione dell'ubicazione delle | n. paline con rivendite / totale paline autorizzate .
. : f . 50% 85%
rivendite prossime alla fermate e installate sulle fermate
Indicazione dei recapiti | n. paline con recapito / totale paline autorizzate 50% 85%
dell'azienda e installate sulle fermate
Produzione e distribuzione
gratuita di strumenti cartacei, | almeno sempre n. 1 orario disponibile per ogni
f S . ; . 99% 99%
riportanti itinerari, frequenze, | rivendita
fermate e orari
* calcolato sui nodi di scambio.
oo (R 00
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! +I1$1" + D ) B 71,36% di parco
o ! $! qLm: n, oo mezzi in uso
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Fxrgy ¢ Y L $ v 4 4 gy nuovi (successivi
: : ’ ' N ’ stipula contratto)
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