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e le fermate sono tutte a richiesta tranne i capolinea;

* alla fermata all’avvicinarsi dell’autobus segnalare al conducente I’intenzione di salire
in vettura;

* servirsi delle porte di salita sul mezzo come indicato dall’apposita segnaletica;

* non ¢ possibile salire fuori fermata o quando la vettura ¢ in movimento;

i documenti di viaggio e la verifica

* il passeggero ¢ obbligato a salire in autobus munito di idoneo titolo di viaggio
(abbonamento, biglietto);

* non appena salito in autobus il passeggero deve convalidare il biglietto acquistato a
terra utilizzando 1’apposita macchina “obliteratrice”;

e dopo la convalida ¢ opportuno verificare 1’esattezza della timbratura (data, orario,
taglio sul titolo), ed in caso di malfunzionamento avvertire immediatamente il
conducente del mezzo, il quale provvedera eventualmente all’annullamento del
biglietto;

e in casi eccezionali e¢ nelle ore non di punta, il passeggero puod acquistare dal
conducente un biglietto di corsa semplice il cui prezzo ¢ maggiorato, che deve essere
convalidato;

* alla salita i passeggeri sono tenuti ad esibire il titolo di viaggio all'autista, ed in ogni
caso al personale aziendale addetto al controllo (agenti accertatori) che nell’esercizio
di queste funzioni hanno qualifica di agente di polizia amministrativa. Il titolo di
viaggio dovra essere integro e riconoscibile ed in nessun modo manomesso od
alterato. In caso di irregolarita sull’utilizzo dei titoli di viaggio i passeggeri sono
tenuti ad esibire i documenti di identificazione agli agenti accertatori;

le esenzioni

* i bambini fino al compimento dei quattro anni di eta, se accompagnati da persona
adulta con regolare titolo di viaggio, sono trasportati gratuitamente e senza diritto di
occupare posti. Ogni bambino/a deve essere accompagnato/a da un viaggiatore adulto
munito di biglietto a tariffa ordinaria;

* i cani guida per non vedenti, indipendentemente dalla taglia, e le carrozzine per
disabili sono trasportati gratuitamente;

il trasporto di cose

e ¢ consentito il trasporto gratuito di un bagaglio a mano di dimensioni non superiori a
25%x30x50 cm e peso inferiore ai 10 kg, nella misura di uno per passeggero pagante.
Sono compresi nella franchigia anche i passeggini per bambini purché appositamente
ripiegati per ridurre al minimo l’ingombro;

* per ogni bagaglio eccedente la suddetta franchigia ¢ dovuto il pagamento di euro 2,20
in misura fissa. In caso di notevole affollamento o per motivi di sicurezza, il
personale aziendale potra non consentire il trasporto di bagagli eccedenti la
franchigia;

* non sono in ogni caso ammessi al trasporto oggetti ingombranti, sudici, maleodoranti
o pericolosi;

* il passeggero che porta con sé delle cose ¢ responsabile della loro custodia e dei
danni che le stesse dovessero eventualmente provocare alle persone o all’autobus;

* 1 pacchi o bagagli dovranno essere depositati negli apposti vani o tenuti in posizione
da non ostacolare il passaggio dei viaggiatori, € comunque non devono occupare posti
a sedere;

il trasporto di animali

* sono ammessi al trasporto gratuitamente i piccoli animali domestici tenuti in braccio
0 in apposito contenitore;

e ¢ consentito il trasporto di cani di media taglia purché muniti di apposita museruola e
dietro pagamento del relativo biglietto di corsa semplice per ogni viaggio. In caso di
notevole affollamento o per motivi di sicurezza, il personale aziendale potra non
consentire il trasporto di animali eccedenti la franchigia;
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* 1 cani guida per non vedenti sono ammessi al trasporto gratuito indipendentemente
dalla taglia;

* nell’eventualita che 1’animale provochi in qualunque modo danno a persone o cose, il
proprietario ne ¢ responsabile ed ¢ tenuto al risarcimento dello stesso;

e non ¢ ammesso il trasporto di qualsiasi altro animale non previsto dalle presenti
norme

il comportamento durante il viaggio

e non ¢ possibile occupare piu di un posto a sedere;

e ¢ vietato distrarre il conducente dalle funzioni di guida;

e ¢ obbligo occupare i posti a sedere qualora disponibili;

e ¢ vietato fumare in vettura;

e non ¢ consentito chiedere al conducente di salire o scendere dal veicolo in luogo
diverso da quello stabilito come fermata;

e ¢ vietato sporgersi dai finestrini o gettare oggetti dai medesimi;

e ¢ vietato cantare, suonare, schiamazzare o tenere comportamento sconveniente o
molesto, tale da arrecare in qualsiasi modo disagio o disturbo;

e ¢ vietato insudiciare, guastare o comunque rimuovere o manomettere parti o
apparecchiature delle vetture;

e non ¢ consentito esercitare all’interno delle vetture attivita pubblicitarie o
commerciali anche a scopo benefico, senza il consenso scritto dell’Azienda;

e ¢ obbligo usare i dispositivi di emergenza solo in caso di grave necessita e per motivi
di sicurezza;

e ¢ obbligo cedere il posto ai mutilati ed invalidi per i quali, a norma dell’art.24 DPR
503/96, sono riservati posti a sedere;

la discesa

e segnalare per tempo, in prossimita della fermata richiesta, I’intenzione di scendere
dalla vettura utilizzando [’apposito pulsante di prenotazione;

* servirsi delle porte di uscita come indicato nella segnaletica;

e ¢ consentito la discesa solo all’interno delle aree definite ¢ non al di fuori delle
stesse.

5.3 Le sanzioni amministrative

Gli utenti dei servizi di trasporto pubblico locale sorpresi a viaggiare sprovvisti di

documento di viaggio, ovvero muniti di documento di viaggio non valido, sono tenuti

oltre al pagamento del normale biglietto calcolato dal capolinea alla fermata di arrivo,

anche al pagamento delle sanzioni amministrative previste dall’art.37 della legge

regionale 30 ottobre 1998 n.25.

All’accertamento e alla contestazione delle violazioni provvede il personale CTM in

possesso della relativa autorizzazione ai sensi dell’art. 41 della L.R. n.25/98. Per lo

svolgimento delle funzioni loro affidate gli agenti accertatori esibiscono apposito

tesserino di riconoscimento rilasciato dal Presidente della Provincia competente. Gli

agenti accertatori nell’esercizio delle suddette funzioni hanno la qualifica di agente di

polizia amministrativa.

E’ ammesso il pagamento nella misura minima (piu eventuali spese di notifica) entro 5

giorni dalla data di notifica del verbale di contestazione e con effetto liberatorio:

e direttamente all’agente accertatore all’atto della contestazione se trattasi di
maggiorenne;

e presso la biglietteria centrale CTM di Castelfranco Veneto via Vittorio Veneto 13;

* tramite versamento sul c/c postale 25501370 intestato a “CTM SPA - sanzioni
utenza” e riportando nello spazio per la causale la dizione sanzione amministrativa,
nonché il numero e la data del verbale di contestazione.
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Il pagamento che non avvenga entro 5 giorni dalla data di notifica del verbale di
contestazione, potra essere eseguito entro 60 giorni dalla data di notifica nella misura
ridotta e con le stesse modalita di cui sopra.

Qualora non venga provveduto al pagamento della sanzione nel termine di 60 giorni dalla
notifica del verbale di contestazione, 1’atto sara trasmesso alla Provincia di Treviso per
I’emissione dell’ordinanza - ingiunzione.

I1 cliente titolare di regolare abbonamento nominativo che non sia in grado di esibirlo
all’agente accertatore, puo entro 5 giorni dalla data di notifica del verbale di
contestazione pagare euro 6,00 (piu eventuali spese di notifica).

Nel caso di minorenne, ai sensi dell'art.2 L.689/91, il verbale di contestazione sara
intestato in qualita di trasgressore al genitore (od ad altra persona esercente la patria
potesta) e sara notificato allo stesso. Ai fini della decorrenza dei suddetti termini
procedurali, fard quindi testo la data di notifica al genitore. Al momento della
contestazione verra rilasciata al minore una copia informale del verbale di contestazione,
la cui consegna non costituisce notifica.

5.4 Gravi irregolarita

In aggiunta a quanto esposto nel precedente paragrafo, nel caso in cui un utente si renda

responsabile di:

- episodi di grave intolleranza/disturbo o vie di fatto nei confronti del personale
aziendale o di altri passeggeri, a bordo degli autobus, nelle autostazioni o nei locali
aziendali;

- grave e/o ripetuta infrazione alle norme di viaggio;

- ripetuti episodi di infrazione delle norme tariffarie;

- fatti gravemente pregiudizievoli d'interessi aziendali;

- danneggiamento di beni aziendali;

- rifiuto ad esibire al personale di controlleria di documento attestante le proprie
generalita o declinazione di false generalita;

- alterazione o manomissione dei titoli di viaggio;

la CTM, a proprio insindacabile giudizio e senza diritto della controparte ad alcun

risarcimento, si riserva la facolta di ritirare ed annullare I'abbonamento, e, nei casi piu

gravi di negare la concessione e/o il rinnovo, a tempo indeterminato, di qualsiasi
abbonamento nei servizi gestiti dalla stessa.

L'Azienda si riserva inoltre ogni azione in sede civile e penale per assicurare il corretto

svolgimento del servizio e per la salvaguardia del patrimonio aziendale.

6. ASPETTI RELAZIONALI.

6.1 Informazioni.

Informazioni potranno essere richieste presso la sede centrale in Castelfranco Veneto,
via Vittorio Veneto 13, telefono 0423 493464. Il personale addetto fornira direttamente
le informazioni richieste anche telefonicamente dalle ore 8.00 alle ore 18.15 (il Sabato
fino alle ore 12.00).

Ulteriori informazioni possono essere trovate nel sito aziendale www.ctmspa.com.

In caso di grave interruzione del servizio, a causa di scioperi o per altri motivi,
1’Azienda si impegna a dare preventiva e tempestiva informazione alla clientela, anche a
mezzo comunicato stampa, specificando i servizi minimi garantiti.

6.2 Suggerimenti e reclami.

I clienti possono inoltrare i loro suggerimenti direttamente presso la sede di Castelfranco
Veneto via Vittorio Veneto 13 tel. n.0423/493464 — fax n.0423/720221, oppure per posta
elettronica via e-mail a info@ctmspa.com.
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I reclami scritti potranno essere consegnati direttamente presso la sede di Castelfranco

Veneto, via Vittorio Veneto 13, inviati a mezzo servizio postale allo stesso indirizzo

oppure inviati a mezzo fax (0423 720221). Ogni reclamo dovra essere sottoscritto

dall’autore, riportarne le generalita, 1’indirizzo, un recapito telefonico nonché indicare

tutti gli estremi conosciuti del fatto denunciato (data, ora, linea, corsa ecc.). Saranno

accettati reclami anche tramite e-mail (info@ctmspa.com) purché riportanti tutti i dati sopra

richiesti ad eccezione della sottoscrizione.

CTM si impegna a:

e appurare i fatti oggetto del reclamo;

e dare risposta scritta e motivata al cliente nel termine massimo di 20 giorni dal
ricevimento del reclamo (fara fede la data di protocollo aziendale);

* rimediare agli eventuali disservizi accertati.

I reclami esposti verbalmente avranno risposte dirette, anche telefoniche, da parte del

personale addetto, ma senza alcun seguito ufficiale scritto da parte dell’Azienda.

6.3 Smarrimento, furto o distruzione di titoli di viaggio pre-acquistati

In caso di smarrimento, furto o distruzione del titolo di viaggio, ci si dovra rivolgere
alla biglietteria CTM di via Vittorio Veneto 13 Castelfranco Veneto (0423 493464).

In caso di furto dell’abbonamento (tessera di riconoscimento o tagliando di rinnovo) sara
sufficiente presentare una copia della denuncia all’Autorita di Pubblica sicurezza
dell’avvenuto furto, che sara sostituita da una autocertificazione nell’ipotesi di
smarrimento o distruzione.

In caso di deterioramento del biglietto pre-acquistato tale da renderlo inutilizzabile,
CTM garantisce al cliente la sostituzione, previa consegna del titolo di viaggio rovinato.

6.4 Procedure di rimborso

Nessun rimborso ¢ dovuto qualora il ritardo o 1’interruzione di servizio sia dovuto a

circostanze e fattori al di fuori del controllo dell’Azienda (calamita naturali, eventi

atmosferici, interruzioni stradali, ecc.).

Il rimborso potra essere corrisposto qualora:

= il servizio venga soppresso senza una preventiva informazione;

= si verifichino ritardi imputabili all’Azienda che comportino un grave e dimostrato
danno al cliente, che si verifichera quando non sia possibile agevolmente per il
cliente utilizzare altre corse per giungere a destinazione oppure non intervenga un
servizio sostitutivo entro 50 minuti dal momento del disservizio.

La richiesta di rimborso pud essere inoltrata entro 30 giorni dall’avvenuto disservizio

(fara fede la data di protocollo aziendale) presso 1’apposito Ufficio in Castelfranco

Veneto via Vittorio Veneto 13, utilizzando gli stampati aziendali che il personale si

curera di consegnare su richiesta. Alla richiesta di rimborso dovra essere allegata copia

dell’abbonamento o originale del bigliectto regolarmente obliterato. Sara cura del

personale addetto assistere il cliente nelle formalita di compilazione.

Il rimborso sara pari al valore del documento del titolo di viaggio pagato. Nel caso di

abbonamenti il valore da rimborsare si presume pari di un biglietto relativo alla fascia

chilometrica corrispondente alla tratta reclamata.

In caso in cui il cliente sia stato costretto per dimostrata necessita ad utilizzare il

servizio di taxi verra rimborsato, dietro presentazione di copia della relativa ricevuta, un

importo pari al massimo a tre volte il costo di un biglietto relativo alla fascia

chilometrica corrispondente alla tratta reclamata.

6.5 Risarcimento danni.

Carta della mobilita della CTM SPA — 9° Edizione


mailto:info@ctmspa.com

CTM ha stipulato una polizza assicurativa RC auto con un massimale unico di euro
10.329.137,98, a copertura dei danni causati a persone e¢/o cose nell’esplicazione della
attivita di trasporto.

Eventuali richieste di risarcimento potranno essere presentate presso la sede centrale in
via Vittorio Veneto 13, 31033 Castelfranco Veneto (0423 493464).

6.6 Oggetti smarriti.

Gli oggetti rinvenuti sui mezzi o nei locali dell’Azienda, sono depositati presso 1’Ufficio
Movimento di Castelfranco Veneto via Vittorio Veneto 13 (0423 497585), e tenuti in
custodia a disposizione dei legittimi proprietari per la durata di sei mesi. Per esigere la
riconsegna ¢ necessario fornire tutte le indicazioni atte a confermare la proprieta del
bene richiesto.

Qualora vengano rinvenuti oggetti di valore, questi saranno consegnati ai Vigili Urbani
di Castelfranco Veneto con una lettera di accompagnamento, nella quale viene
specificato:

- dati di chi consegna;

- oggetto rinvenuto;

- data del rinvenimento.

Dopo un anno gli oggetti rinvenuti e non ancora ritirati dal legittimo proprietario
saranno portati all’Ecocentro di Castelfranco V.to

7. LA VALIDITA’ DELLA CARTA
La presente Carta ¢ stata emanata dalla CTM SPA nel mese di Maggio 2011 ed ha

validita fino alla emissione della prossima edizione.
La Carta sara annualmente sottoposta a revisione.
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Indagine sulla qualita percepita dagli utenti CTM - 2010

Il confronto proposto in questa scheda finale mette in relazione il grado di soddisfazione, in

percentuale, degli utenti intervistati nel 2010 con i risultati dell'indagine effettuata dal 2003.

Le caselle assumono una colorazione - o} - a seconda se la differenza tra le

percentuali riscontrate &€ maggiore di £ 3 punti, altrimenti 'andamento viene considerato
costante e quindi la casella appare bianca.
DOMANDA 2003 ‘2004 2005 2006 2010 | | 03-10 09-10
Utenti intervistati 141 ‘ 180 200 247 230

Innovie

SOLUZIONI PER LA MOBILITA



4.1 Fattore di qualita: SICUREZZA DEL VIAGGIO

Incidentalita dei mezzi

Incidentalita passiva dei mezzi

Vetusta dei mezzi

Percezione complessiva del
livello di sicurezza

n.morti/viaggiatori km

n.feriti/viaggiatori km
n.sinistri/viaggiatori km
n.morti/viaggiatori km

n.feriti/viaggiatori km
n.sinistri/viaggiatori km

% mezzi con oltre 12 anni

% soddisfatti

0
2,0 x 10¢-7)
1,0 x 10¢-6)
0
1.0 x 10¢-7)
7,0 x 10(¢-7)
32,00%

90,00%

0
3,13 x 10(¢-7)
0,86 x 10(-6)
0
1,56 x 10¢-7)
4,70 x 10¢-7)
37,70%

95,50%

0
2,0 x 10(¢-7)
1,0 x 10¢-6)
0
1,0 x 10¢-7)
7,0 x 10(¢-7)
35,00%

91,00%

Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna

Rilevazione interna

Sondaggio

4.2 Fattore di qualita : SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE

Denunce (furti, danni,
molestie)

Efficacia azioni
vigilanza/controllo a bordo

Percezione complessiva del
livello di sicurezza

n.denunce/viaggiatori
% soddisfatti

% soddisfatti

86,00%

90,00%

95,70%

99,10%

87,00%

92,00%

Rilevazione interna
Sondaggio

Sondaggio

4.3 Fattore di qualita: REGOLARITA’ DEL SERVIZIO E PUNTUALITA’ DEI MEZZI1
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Regolarita complessiva

Frequenza corse servizio
extraurbano

Distanza media delle fermate

Velocita commerciale servizio
extraurbano

Puntualita nelle ore di punta

(7.00-8.30 ¢ 12.30-14.30)

Puntualita nelle ore rimanenti

Percezione complessiva della
regolarita del servizio

% corse effettive/corse
programmate

minuti/corsa per linea
metri
Km/h
%autobus in orario (0’-5")

%autobus in ritardo (5°-157)

%autobus 1n ritardo totale
(oltre 15°)

%autobus in orario (0°-5")

%autobus in ritardo (5°-157)

%autobus 1n ritardo totale
(oltre 15°)

% soddisfatti

99,00%

Frequenza
discontinua

900
34
88,00%
10,00%
2,00%

87,00 %
11,00%

2,00%

75,00%

99,00% (1)

Frequenza
Discontinua

900
34,20
81,45%
15,40%
1,75%

85,23%
12,52%

2,22%

77,70%

99,00%

Frequenza
discontinua

900
34
85,00%
12,00%
2,0%

86,00%
11,0%

2,00%

76,00%

Rilevazione interna

Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna

Rilevazione interna

Rilevazione interna

Rilevazione interna

Rilevazione interna

Rilevazione interna

Sondaggio

(1) Sono comprese anche le corse non effettuate a causa di dichiarazioni di sciopero.

4.4 Fattore di qualita : PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE STRUTTURE
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Pulizia ordinaria n.interventi giornalieri/n.mezzi 1 1 1 Rilevazione interna
Pulizia straordinaria (radicale) frequenza media in giorni 40 49 40 Rilevazione interna
AT impiant.i R frequenza media in giorni 2 2 2 Rilevazione interna
pubblico
IFerosmione eomplesaive [Mvellie % soddisfatti 70,00% 74,50 % 70,00% Sondaggio

di pulizia

4.5 Fattore di qualiti: CONFORTEVOLEZZA DEL VIAGGIO

Affollamento nelle ore di punta posti offerti totali/viaggiatori 1,85 1,99 1,85 Rilevazione interna
(7.00-8.30 ¢ 12.30-14.30) posti offerti seduti/viaggiatori 1,00 1,05 1,00 Rilevazione interna
Affollamento nelle ore posti offerti totali/viaggiatori 7,00 9,19 8,00 Rilevazione interna
rimanenti posti offerti seduti/viaggiatori 3,60 4,50 4,00 Rilevazione interna
Climatizzazione extraurbano % mezzi sul totale 70,00% 66,00% 68,00% Rilevazione interna
extf;i?g;;}'s’sgiﬁ;’ano % mezzi sul totale 34,00% 29,50% 30,00% Rilevazione interna
lil)vzrl‘l’gzé‘i“éir‘r’l‘;f)‘;flg:fi;’;g;lo % soddisfatti 75,00% 87,40% 77,00% Sondaggio

4.6 Fattore di qualita: SERVIZI AGGIUNTIVI
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Impianto autoradio installato
sugli autobus

Vendita biglietti a bordo % mezzi sul totale 99,0% 99,0% 99,0% Rilevazione interna

% mezzi sul totale 62,00% 67,00% 65,00% Rilevazione interna

4.7 Fattore di qualita: SERVIZI PER VIAGGIATORI CON HANDICAP

Eventuali servizi aggiuntivi % mezzi sul totale Rilevazione interna
Percezione complessiva % soddisfatti 77,10% Sondaggio

4.8 Fattore di qualita : INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA
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tempo medio (anche al
telefono)

15” 13” 15”

Tempestivita tempo medio su disservizi 40' 27 35'

fascia oraria operativita (anche
al telefono)

Diffusione %mezzi con dispositivi ottici 98,00% 99,00% 98,00%

8.00 - 18.15 8.00 - 18.15 8.00 - 18.15

Diffusione orari alle fermate % sul totale 98,00% 99,00% 98,00%

Percezione esaustivita

. .. % soddisfatti 87,00% 97,10% 87,0%
informazioni

Rilevazione interna
Rilevazione interna
Rilevazione interna

Rilevazione interna

Rilevazione interna

Sondaggio

4.9 Fattore di qualita: ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI

Percezione complessiva
(presentabilita, riconoscibilita, % soddisfatti 90,00% 97,20% 92,00%
comportamento)

Sondaggio
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4.10 Fattore di qualita: LIVELLO SERVIZIO ALLO SPORTELLO

Punti vendita sul territorio n.sportfllsii/ggﬁtcélazione 2,7 x 10(-4) 2,5 x 10(-4) 2,7 x 10(-4) Rilevazione interna

Raccolta e risposta reclami Entro ... giorni 8,0 2,1 6,0 Rilevazione interna

Riscontro risposte e reclami % soddisfatti 99,00% 99,00% 99,00% Rilevazione interna
Percezione complessiva % soddisfatti 90,00% 98,20% 92,00% Sondaggio

4.11 Fattore di qualita: GRADO DI INTEGRAZIONE MODALE

Coincidenza con altre modalita n.corse intermodali/totale corse = = = Rilevazione interna

Percezione complessiva % soddisfatti = 88,90% = Sondaggio

4.12 Fattore di qualita: ATTENZIONE ALL’AMBIENTE
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Carburante a basso tenore di zolfo % dei consumi 100% 100% 100% Rilevazione interna

ore servizio/totale ore

Mezzi con carburanti alternativi Rilevazione interna

servizio
Percezione complessiva % soddisfatti 70,00% 92,00% 75,00% Sondaggio
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