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Allegato 4


Linee guida per la redazione del Contratto di servizio








Programma di esercizio


Il Programma di Esercizio costituisce la quantificazione fondamentale del servizio oggetto del Contratto. Deve essere espresso in km e, preferibilmente, anche in ore di servizio, per tener presenti le ricadute economiche dell’evoluzione della velocità commerciale, elemento sostanziale della economicità del servizio e obiettivo che tutte le parti coinvolte si impegnano a perseguire.


Il Programma di Esercizio precisa inoltre tutte le caratteristiche tecniche del servizio, quali la frequenza, i tempi di percorrenza e gli orari di ciascuna relazione.


I servizi oggetto del contratto devono avere una denominazione chiara per l’utente, diversificata e identificativa della missione/segmento di offerta che svolgono.





Il Programma di esercizio può inoltre prevedere elementi di flessibilità, al fine di favorirne l’adattamento alle reali esigenze di mobilità. Può essere opportuno prevedere che la prestazione programmata oscilli in un intervallo predeterminato rispetto al servizio oggetto del contratto (es. +/- 5%), al fine di consentire adattamenti ad eventuali nuove necessità.





Il soggetto affidante e affidatario devono essere in possesso di un sistema di misurazione condiviso che consenta:


·	la rendicontazione del prodotto offerto, di norma al livello di dettaglio della corsa


·	l’analisi degli scostamenti, come percorrenze (es. soppressioni) e come qualità (es. puntualità)


·	la possibilità di individuare le responsabilità degli scostamenti per calcolare i conseguenti effetti sui corrispettivi contrattuali.





Le modifiche al servizio si classificano sulla base del tempo (definitive o temporanee) e della motivazione (programmata o imprevista). Il Contratto disciplina le modalità di attuazione di ciascun tipo di modifica, le autorizzazioni che vanno obbligatoriamente richieste al soggetto affidante, i tempi minimi di preavviso (fatte salve le modifiche impreviste) e le procedure di comunicazione all’utenza.


Le modifiche definitive, generalmente decise per motivi di pubblica utilità o per necessità di trasporto non considerate al momento dell’indizione della gara, possono dare luogo alla rinegoziazione dei corrispettivi, considerando anche gli effetti sugli introiti commerciali.





Standard di qualità


La soddisfazione del cliente/utente è il primo obiettivo da perseguire nello svolgimento dei servizi di trasporto.


Pertanto il rispetto degli standard di qualità deve avere una valenza sostanziale e non solo formale, dato che il mero rispetto della norma può non essere sufficiente a garantire l’effettiva qualità del servizio.


Gli obiettivi di qualità devono essere realistici, sulla base di un’oggettiva valutazione dei valori di partenza del servizio e di una condivisa valutazione degli obiettivi di miglioramento.


Fra i principali fattori da monitorare vi sono:


·	regolarità/puntualità


·	affollamento


·	comfort del viaggio, pulizia ed efficienza dei mezzi


·	capillarità, completezza e fruibilità delle informazioni (sia di carattere generale, sia erogate in tempo reale)


·	capillarità e adeguatezza della rete di vendita, nonché, in genere, dei servizi al cliente


·	attrattività del trasporto pubblico rispetto al mezzo privato (tempi di percorrenza delle relazioni e tariffe)





Il Contratto fissa obiettivi di miglioramento della puntualità e di omogeneizzazione dei suoi valori su tutta la rete, definendo un obiettivo di scostamento massimo dei servizi e delle fasce orarie con prestazioni peggiori. I miglioramenti degli indici di puntualità non possono andare a scapito della velocità commerciale.





Per gli standard di qualità si potrà farà riferimento alla norma UNI EN ISO 13816 “Trasporto pubblico di passeggeri – definizione, obiettivi e misurazione della qualità del servizio”.


Le indagini di customer satisfaction (qualità percepita) devono essere svolte da soggetti qualificati, terzi rispetto al soggetto affidante e affidatario del servizio; devono essere concordate fra le parti e devono riguardare, al minimo, i fattori qualitativi richiamati dalla norma suddetta. Le modalità con cui vengono effettuate tali indagini vengono presentate e condivise con le associazioni dei consumatori.


I controlli sulla qualità erogata sono condotti non solo con riferimento al Sistema Gestione Qualità del Gestore, ma tramite strumenti di monitoraggio tecnico in grado di analizzare il servizio dal punto di vista dell’utente.


Un Piano di Miglioramento delle Prestazioni, generalmente con cadenza annuale, impegna il Gestore e viene redatto sulla base dei risultati delle indagini e dei controlli di cui sopra.





Collaborazione con le associazioni dei consumatori e utenti


Gli operatori emanano una "Carta della qualità dei servizi", ai sensi dell'Art. 2, comma 461 della Legge 24 Dicembre 2007, n. 244. La Carta reca gli standard di qualità e di quantità relativi alle prestazioni erogate, in coerenza con il Contratto di servizio. La Carta viene redatta e pubblicizzata d'intesa con le associazioni di tutela dei consumatori e dei pendolari; a tal fine gli operatori si impegnano a verificare la condivisione del testo della Carta in corso di emanazione con adeguato anticipo rispetto alla data di pubblicazione prevista. La Carta riporta l’elenco delle Associazioni che l’hanno condivisa, se presenti.


Gli operatori si impegnano a fornire ai viaggiatori una risposta essenziale, corretta e non generica ad ogni richiesta di chiarimenti o reclamo ricevuti in forma scritta, assicurando inoltre la "tracciabilità" del reclamo al viaggiatore che ne faccia richiesta.


Gli operatori si impegnano a divulgare gli orari prima della loro attivazione, e comunque in tempo utile per consentire la formulazione e la valutazione di modifiche anche sostanziali.





Cause di forza maggiore


Il Contratto disciplina il metodo di attribuzione delle cause di disservizio (ritardo, soppressione, ecc.) e definisce quali cause di forza maggiore, eventi straordinari e non prevedibili, esterni al sistema.


Gli eventi meteorologici sono riconosciuti causa di forza maggiore solo quando assumono il carattere di calamità naturale o di eccezionale gravità; i tempi di incarrozzamento non costituiscono in alcun modo cause di forza maggiore se non correlati a tali situazioni.


Le modifiche al servizio per cause diverse dalla forza maggiore danno luogo a variazioni del corrispettivo totale, in applicazione delle regole previste dal contratto.





Monitoraggio del servizio


Il soggetto affidante e affidatario si impegnano a definire un insieme significativo di dati di monitoraggio che viene pubblicato con regolarità, in modo da garantire la dovuta trasparenza nei confronti degli utenti, anche in attuazione di quanto disposto dal comma 461 della Legge 244/2007. 


I dati oggetto di pubblicazione, anche su internet, riguardano prioritariamente gli indici di puntualità, le soppressioni, il rispetto delle composizioni programmate, i risultati delle verifiche sulla pulizia e sull'efficienza della flotta, il consuntivo statistico dei reclami presentati e della frequentazione delle corse. La pubblicazione di tali dati è, di norma, a cura del soggetto affidante.


Le parti si rendono disponibile a effettuare, anche in intesa con le associazioni consumatori, eventuali analisi specifiche per migliorare il servizio.





Rapporti economici


Il Contratto di Servizio deve mantenere nel tempo un concreto equilibrio economico che preveda anche la remunerazione del capitale investito, in funzione della durata dell’affidamento. Potranno essere previste modalità di indicizzazione dei corrispettivi nonché clausole di adeguamento degli stessi nel caso di variazioni straordinarie dei costi rispetto all’andamento storico.


Il soggetto affidante e affidatario si impegnano a rispettare la puntualità dei pagamenti e di tutti gli obblighi contrattuali (fornitura dati, monitoraggio, comunicazioni…).





Premi, Penali e Indennizzi


Poiché l’obiettivo da raggiungere è la massima soddisfazione del cliente, il sistema premiante e sanzionatorio deve essere concepito per raggiungere tale finalità, mantenendo un corretto equilibrio rispetto agli standard contrattuali.


Il soggetto affidante e affidatario si impegnano a definire le modalità di utilizzo delle eventuali penali, tenendo prioritariamente conto delle richieste degli utenti; il Contratto può disporre la costituzione di un fondo del soggetto affidante in cui confluiscono tutte le penali maturate.


Le penali devono andare a vantaggio degli utenti e, nei casi definiti dal Contratto, come indennizzo diretto agli utenti per i disservizi subiti.





Ogni Contratto prevede almeno una forma di indennizzo diretto agli utenti, realizzato come rimborso ovvero come sconto sull’acquisto di un titolo di viaggio successivo. Le parti definiscono da subito un indennizzo valido almeno per i titoli di viaggio mensili e annuali e si impegnano a verificare la possibilità di ulteriori indennizzi adeguati anche alle specificità degli altri titoli di viaggio.


L’indennizzo si basa sui parametri di qualità misurati dal sistema di monitoraggio, tenendo conto della differente applicabilità pratica di ciascuno di essi, anche in funzione del tipo di servizio (ferro/gomma, urbano/interurbano, ecc.).


Di norma l’indennizzo è stabilito ed erogato con cadenza mensile. Lo sconto/rimborso non può essere inferiore a una soglia minima del 20% rispetto al costo pieno del titolo di viaggio mensile (10% per titolo annuale).





Il sistema premiante, previsto dal Contratto, deve prevedere l’erogazione a favore del Gestore di risorse aggiuntive rispetto a quelle ordinarie. In tal caso, queste risorse possono essere destinate anche alla realizzazione di progetti innovativi che consentano un ulteriore miglioramento della performance.
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