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Approvazione dells schema di Contratto di Servizio per
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ferroviar: i interesse regionale e localo sulle linge Roma Viterbo, Roma-Lide Jdi Ostia, Roma- Pantang - San Cesaree. ol

sunsi degdi artt. e 19 del D Las, o 422 del 19 Novembre 1997, conne modificato dal 1. Lgs. o $000M,




OGGETTO: Approvazione defle schema di Contratta di Servizie ¢ relativi Allegat, da stipularsi
tra la Regivne Lazio e Met. Ro S.p.A. per 'esercizio dei servizi ferroviar: di interesse regionale e
locale, sulle linee Roma—Viterbe, Roma—Lido di Ostia ¢ Roma-Pantano—San Cesareo, ai sensi degli
articoli 8 ¢ 19 del Decreto Legislativo n. 422 del 19 Novembre 1997, come moedificate dal Decreto
Legislativo n. 400 del 20 Settembre 1999

LA GIUNTA REGIONALE

Su proposta dell’ Asscssore ai Trasporti ¢ Lavori Pubblici;

VISTO i Deereto Legislative 19 novembre 1997 n® 422
VISTO il Diecreto Legislativo 20 settembre 1999 n® 400
VISTA la Legee Regionale 16 luglic 1998 n” 30
WISTO ] DP.CM. 16 Novembre 2000

PREMESSO che I"articolo 8, comma | del Decreto Legislative 19 novembre 1997 n° 422 ¢ suceessive
modificazioni ed integrazioni delega aile Regroni le funzioni e i compiti di programinazione e di
amnministrazions merenll 1 servizl ferrovian tn concessione a sogpetll divers dalle Ferrovie dello Slate
Sp AL e stabihisce che tale conferimento avvenga a partire dal 19 Gennale 1998 © comungue entre 1 1°
Genmag 2006

PREMESSO che 1l nchiamato Decreto Lemslative n® 42297 art. &, comrmr 2 e 5, prevede che le
Regioni subentrino atlo Stato quali concedentt defle ferrovic in concessione a soggelhl diversi dalle
Ferrovie delle Stato S.p.A. e affidine la pestione dut servize forrovian con contratti di servizdo, a1 scnsi
dell*articolo 19, alle imprese ferroviarie che abbiano 1 requisiti di lesps;

VISTA la Deliberazione della Giunta Regionale n. 3928 del 20t Dicembre 1999, con cut & stato approvalo
I’ Accordo di Programma tra il Ministero dei Trasporti ¢ deila Navigazione ¢ la Regione Lazio;

TENUTQ CONTO che articolo 9 dell’ Accordo di Programma stabilisce che la Regione, ai sensi delle
disposizioni contenute nell”articolo 19 del B Los 422/97, con le risorse di cui all’articolo 7 del medesimo
Accordo, finanziera un Contratto di Servizio; '

VISTO il DP.C.M. del 16 Novernbre 2004 con il quale sono state mdividuate e trasfarite alle Regioni fe
risorse fimanzane per Uescreizio delle funzioni e del compitll confenti a sens degli articoli 8 e 12 det
[ 1lgs. 42297 ¢ successive moditicazioni;

VISTO larticolo 6 della Legue REegionale 16 luglio 1998 n. 30, relativo all’attribuzione di funziond ¢
compotenze alla Regione iy malena di trasporto pubblico locale e gli articol 24, 25 ¢ 26 della medesima
legpe, recant norme suble finalith, sulle curatleristiche e sul contenun cut 1 contratti di servizio devono
conformmarst;

CONSIDERATO che tra i funzionari della Dirczione Regionale Mobilita ¢ Trasport: ¢ 1 rappresentanti di
Mel. Ro. S5.p.A. hanmo avuto luogo numerost incontri a seguito dei quali si ¢ giunti ala definigone di uno
schema di Contralto di Servizio e det suoi allegati:




TENUTO CONTO che o stipulande Contratio di Servizio prevede la [oroiura da parte di Met. Ro.
S.poAL di oservizi ferrovian valutall in 14554399 wethwe*km/anne a fronte di un comspetlivo
complessivo di Curo 70.075.454 35, al netto di LV A

VISTA la nola n®4865 del 6 Giugno 2002 di Met. Ro. S.pA., con la guale la predetta Societa bha
trasmesso all® Assessorato al Trasporti ¢ Lavori Pubblici [a copia delle schema di Contratto di Servizio 2
dei suoi Allegati, sottoscritta dal legale rappresentante della Societh medesima;

tto cid promesso,;

DELIBERA

Le premesse formano parte integrante della presente Deliberazione;

<

> Di approvare lo scherna di Contratto di Servizio e 1 relativi Allegatt, numerati propressivamente
dan, 1 an. 7 ¢ che formano parte integrante della presente Deliberasione, da stipularsi tea la
Regione Laao ¢ Vadenda Met. Ro, S.p.A., per [a gestione deil serviz ferroviard di interesse
regionale ¢ locale, sulle linee Roma-Vilerbo, Roma-Lide di Osta e Roma—Pantane—San
Cesaree per I'anno 2002, ai sensi degh articoli 8 ¢ 1% del Decreto Legislativo n, 422 del 19
Novembre 1997, come modificato dat Decreto Lopislativo n. 400 ded 2 Senembre 1999;

P D1 autorizzare 1l Direttore deila Direviome Regionale Mobilita ¢ Trasporti pre rempore, alla
stipula del suddetto Contratio.

Il PRESIDENTE: I 1o Francesco STORACE
H.SCGRETARIO: Faio Dott. Adolio Papi
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Regione Lazio

Assesyorato ai Trasporti e Lavori
Pubblici

Dipartimento Mobilita ¢ Trasporri

D7 ded AW Via Capitan Bavastro, 108

154 Roma

QOCGETTO! sckg;fna di contratto di Servizio per Vanno 2002 fra la Regione
Lazio ¢ MetRo. S.p.A. — Servizi Ferroviari.

Si rimettono, in allegato, n. 4 copie dello schema in oggetto, approvato dal
C.d.A. nella seduta del 3 maggio ws. con provvedimento n. 63, debitamente

siglato dal sotioseritto nella qualita di rappresentante legale di Met. Ro. S.p.A.
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Met.Ro.

Melrapedifana df Roma 5.p.5.

SCHEMA DI CONTRATTO DI SERVIZIO
TRA REGIONE LAZIO E MET. RO. S.P. A,
SERVIZI FERROVIARI
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_ i1l giomo alle orc

I’amne duemiladuc i1 mese di

n Roma. Via Cristofore Colombe 212, nella sede della Regione T.azio,

Ufficiale rogamte dell’ Amministrazione

mnanzi a e
Regionale sand comparsi ner :

Lu Repione Luzio, Codice Fiscale 0143490581 di seguito denciminata “Regione”,

in gualiti &i titolare del servizio di wrasperto pubblico ferroviario di intercsse

nate

regionale e locale, nella persona 1l

Dol Tiseale i

il

. dell’ Agsessorate al Trasperii

in gualith di
Lasori Pubblicl, musta delibera della Chaunta Regonale n. | el

dmmiciliato per la carica in Roma Via Capitan Bavastro n. 108;

Met. Ro. 5.p.A — Metropolitana di Rema S.p.A., von sede im Ruma, Via Vollumoe

63, Codice Fiscale e Parla IVA n 06043791000, nella  persoma

n.
di . nate a _il }
Ul Frseale o anysalita da L

di Met., Ro. 8.p.A. domiciliato per lu carica in Roma Via Voltumo n, A3

-
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Premesso che:
1 contesto normativo di riferimento per la rifonma del trasporto pubdlico
locale & state delinito dalla legge o 59 del 15 marzo 1997 ¢ successive
madificazioni, dal decreto legislativo n. 422 del 19 novembre 1997, come

modificate dal D, Lgs. n. 40099, di applicazione delf’art. 4 comma 4 della

legpe citata, dalla TR n® 30 def 16 Luglio 1998, dal DPCM del 16 MNovembre

200 e dalla LR, 1. 35 del 29 dicembra 2001,
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Le fonti di finanziamente necessane all’erogazione del corrispettiva dovuto

2
dalla Repione a2 Met Ro. SpA, sone siale delimite nell’ambito dei
provvedimetti di seguito rekhamasti:
#  BPrecreto del Presidenle del Consiglio dei Ministei del 16 Novernbre 2000
# Lepgge Regionale 16.04.2002, n® % “Bilancio di previsione della Regione
Lazio per il 2002
3. Con nata prot. n, 1086/ TRRE del 12/402/2002 1a Regione Lazio, in atiesa della
stipula del presente Contratto, ha richicsto a Mot Ro S.p.A. di continuare ad
espletune 1 scrvizio ferrovianio.
4. T Contratte di Servizio, secondo le previsioni di legge. formalizza 1 reciproci

impeeni e obblighi tra Regone ¢ Mct.Ro S.p.AL, quale soggetto dotaig i

personalitd giuridica e awtonomia gestionale ¢ ceonomica.

Le paril mieonoseono che la necessaria attivitd di plamificazione e

5
adeguamento continuo dei servizi di trasporto pubblico al mutamenti dells
o
domanda di mobilitd richicde adeguati strumenti e tegniche per rl:.EL.I s
A
: . o : " o=
#  la valutazione di costi e ricavi per linca [orroviaria =
S
: W =
# larilevasiene del canchi sui treni EE 3
o =
# il moniteraggio continue della qualita del servizio crogato -J %"
¥ larilevarione dells soddistazione dei clienti-utenti {qualitd pereepita)
6. Le parti riconnscono la necessith di adeguare costantemente la qualita dei
servizl © i perseguire obiettivi di clficacia e di efficienza del servizio,
presupposte indispensabile per une pelitica della mobilita compatibile con gli W
k-
o,

abiettivi ed 1 vincoli della finanza pubblica.

7. Le parti ricenoscona che i1 Cantratto di Servizio € lo strumento funzionale al

miglioramente del seevizio di trasporto pubblica Incale cd 3l suo adeguamento
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z ol a9
o thasds FEIGART TIGLL



alle  csigenze dell’wtenra, n¢l rispette delle  linee-guida  stabnlilc

dall’ Amministrazione regionule deonducibili, tra gli altri, ai seguenti aspetti;

# Mrusfenimento di quote crescenti di mabilitd dal mezzo private al mezzo

pubblico e dal mezso ndividuale al mezzo colletliva;

¥ adeguamento del Sistema Tariffario Integrato a Zone Metrebus agli seenari

di riferimento e alla normaliva vigente;

#  valorizzacione del molo della rete ¢ dei servizd ferroviari:

# rsputturazione della rete e dei servizi di trasporto pubblico in hase al
concetio deliinrermodalita;

# incrementa del livelle qualitativo dei servivi, oltembile anche tramite

mycslimentl in nuove tecnalogiv,

# ncremento gualitativo e quantitativo dell’mlonmazione sui servizi res

all utenza;

# nsanamento ambientale ed ineremento dei livelli dh sicurczza pedonale e

veleolare,

Lo Stato e Ta Regione Lazio hanne stipulaty " Accordo di Programma in data " g
o £

22 i [ Q3
22 Dhicemnbre 1999 g =
@2

o =

Stipulano ¢ convengono quanto segie @ 3

=%

s

Art. 1 ~ 3

{Premesse)
L. Lt premesse costitiiscono parte inteprante del presente Contratta di
Servizio, di sepuite nominato per brevitd “Contratto™.
Art 2
(Struttura del Contratto)
" ' ' . - . Lo G &
1. 1l Contratie si arlicola in cingue part sccondo la seguente strutiuta logica: o <
IR
=

AR
O
EE T




Parte Prima - Durata ¢ Ogeetto
Art.3 Durata, Artd Qggetto. Art.5 Prestazioni, Art.6 Comitato Tecnica i

Verifica ¢ di Gestione del Contrallo, Art.7 Variazioni del servizio, Am®

Tnterruztone dei servizi.
Parte Seconda - Obicttivi

Art.9 Obiettivi di efficacia‘efficienza’qualitd, Art. 10 Rapporti sull'csercizio,

Arl. 11 Risultato econormico.
Parie Terza - lmpegni programmatici dalle parti

Art 12 Politica del trusporto, Art. 13 Politica tariffaria, Art. 14 Politica della
Chualid ded servizi, Art. 13 Goestione dei servizd,

Parte Quarta - Sistema i monitoraggio

Art. 16 Monitoraggio tecnico-ceonomico dell'esercicio, Art. 17 Moenitorageio
della quahta, Art. 1¥ Rispetto degh impepgni, Art. 19 Sislema delle sanzion,

ATl 20 Sistema deglt meentivi.

Parte Quinta — Dispasizioni varie

Art. 21 Conlroversie tra ie parti, At 22 Risoluzione del contratto, Art, 23

SStyuy.

Altre disposivioni
PARTLE PRIMA: DURATA E QGGET T

L'ASge
e, Ff’ﬂ‘.ﬁr( 0

Ari, 3
{Durata) =
1l servizio &t trasporto pubblico ferroviario per le linee Roma-Viterbo,
Eoma-Lido di Ostia ¢ Roma-Pantano-San Cesareo, & affidato a Met. Ro.
S.p.AL per il periodo di validita del prescenie contratta.
! presente contratto ¢ valido per Panne 2002, con possibilitd di rinnove

della siesso fine alla seadenza stahilita nel comma 3 his dellturticolo [8 del

IL DIRETTERE VICARIO
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Ll

;

deerete legislative n, 422 del 19 Novembre 1997, come modificats dal
[2.Egs. . 400499, previa rivisitacione degli aspetti qualitalivi. quantitativi ed
ceonomict del servisio,

Le parti concarduno che le trattative per 1l rimmovo del contratto di servizio

per I"annw 2003 sarsnno avviale entro il mese di Novembre 2002,

A partire dal 1 Gennsie 20003 ¢ smoe alla stipula del nuove contratto di
scrvizio, Met. Ro. S.p.A. st impegna 3 paranlire, senza interrugioni, lo
svolgimento del servizio di trasporte pubblico ferroviario sulle linee Roma-

Vilerbe, Roma-Tida di Ostia, Roma-Pantano-San Cesareo. T rapporli tra 1
contraenll Regione e Met. Ro, S.p.A. saranno regolat] dal presente contratio
salvo 'eventuale vonguaglio attive o passivo del corrispetiive che sara
determimato in sede di rinnovo del contratta slesso.
Art 4
{Cgyetto)
Il Contrailto disciplina. ai sensi degli artt. 8 ¢ 19 dol decreto Jegislative n.
42297 integrato dul decreto legislativo n. 400/99, { rapporti ma la Fegione N
y &
Lazio ¢ la Met. Ro. S.p.A., in merito all’cscroizio del tragporto ferroviario di g {?
ooz
persane Ji inleresse regionale ¢ locale, refativo ai servizi ferroviari rasferiti
alla Regione con il D.P.CM, citato in premessa.
Art. 3 ¥
(Treslasiont)
Met. Ro, 5.p.A esercisce le linee di trasporto pubblico ferroviato secondo i
programma di ¢sercizio in alicgate nl e nel wispetto degli standard

qualitativi dei servia definiti nel presente cantratio ¢ nella Carta dei Servizi,

U programma di csercizio della rete in allegato descrive 1'olferta pet

IL DIRETTORE VICARIO
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ciascuna delle tre linee (Roma-Viterbo, Roma-Lido di Ostia. Roma-Pantano-

San Cesareo) 1n lenimini dis

o orarl di servizio

giorni d esereizio annui
+ course giornaliere {femall ¢ festive invernah, femali e

festive culive)
o wellure -Km di servivio

» frequensa inore di punta

» frequensa m ore di morbida
s compasizione dei treni

e pasti-km offer,
%1 impegna ad applicarc @l personale impiciato

z. Mel, Koo 5pA
nell’esercizae del trasporto pubblico locale il comispendents contratio

colletrivo nazionale del lavoro.
Mct. Ro. 8.p.A, dircilamente o avvalendosi di soggetti tersi in possesso

RN
defle adeguate capacitd teenico-produttive, si impegna a programmare e

cocedinare tutte le attivild accessorie alla formtura dei servizi od in

particolare cura ¢ garantisce:
al la manutencione ordinaria del materiale rotabile (incluse eventali

revisioni periadiche efo modifiche previste dalla lepge), che deve
rispundere a caratferistiche di sicurezea, pulizia ed efficienzn operativa
relativamente alla carrozzeria, alle parti meccaniche od elettriche:
b} la manutenzions ordinaria delle slazioni ¢ infrastrutture in dotazione o

m uso csclusivo, ¢he devono essere in repola con le norme vigenti in

maleria df sicureqza od igiene sui luaghi di lavorn;




L |

i

¢} le revisiom penodiche del materiale rotabile previste por legze;

d) e athvita amministrative ¢ commerciali a supporte della gestione.

Fer quanto concerne 13 manuwlcnzione straordinaria delle infrastruliure, degh
impianti ¢ de] materiale rotabile, con riferimento alle athivitd da sviluppare
con le risorse assentite alla Repione di cui alla legge 297/78, la socicta Met.
Eo. siimpegna a curare g & coordinare tutte le suddette attivitd,

La Repione meonosce a Met, Ro. S.pA. il comrispettivo indieato nel comma
successivo, @ [tonte dell'srogazione del servizio Ji trasporto pubblico nel
nspetto degli standard miniom di qualitd del servizio erogato,

I'ammonlare complessivo del corrispettive por anno 2002, riconasciute a
fronte di una produzone del servizio di 14,554,599 vettre*chilometra, & par
4 € 7007545435 al nefle di L. AL, comprensivo di TRAP.

Eventuali incrementi del servizio, dovet ad intensificazioni /o aperture di

nuave tratte all’esercizio, samanno regolati attraverso atli aggiuntivi al

presente comirallo,
. . . . [
Il corrispettive annuo, determinato ex-anie od crogato a vetra chilometro, III:.“'__LI =
o,
. . . _ O
eonsente la copertura del costi del servizio. 2l nello del ricavi, per ciascuna o3
linea ferraviana, come riportato nell ' allegato 6. gg §
oL b
6. [ corrispettive ammuo  previste nel comma 5, viene erngaiy, provia -l %
presentazione di fattura, i quattro rate trimestrali, da corrispondersi entro il
307 pome dalla data di acereditamento dell’impotto alla Regione Lazio da
S.p.AL al termne di ciascun L
el

parte del hlmstero del Tesoro, Met, Ro .

trunestre, provvederd ad emettere fattura mlestando la stessa a: REGIONE r\g\

LAZIO — Assessorato ai Trasporti e Lavori Pubblici Via Capitan Bavaslro,

MET.

iL PRES

105 001534 ROMA, 1} comispettivo dovrd essere versato sul cic intostato a

IL DIRETTURE VICARID
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Blet. Ro. S.p AL indicato i Gallura,
In casa d ntardate pagamento del corrispettivo di ¢ al comma precedente, la

Fepgione Lazio sard tenufa a cormispondere gli interessi di mora calealain al

tasso legale,
ATt 6

{Comitato Teemico di Verifice e Gestione del Contratto)

1. Al fine di facilitare la gestione del Contratto e a1 fine di svolpere attivita di
ventica sui servizi ogpeeito del presente contratto, nclle spinto  di
cooperaziong a cul le parfi 81 wspirane, & costituito i1 *Comitato Teenico di

Verifica ¢ Gestione del Contratte”, di scguito denominato per brevitd
“Comitate” composto da due rappresentanti per clascuna delle parti.
Potrdl essere inoltre nomsinalo un membre espertn in materia di mobilita
¢ irasporto pubblico di comune aceorde dalle parti.
I Comtato ha funzioni di assisienza alle parti nella gestione o« nel

2
monitorageio del Contratto per gquanto riguards 'adempimento delle singnle

clausole contrattuali.
[l Comilato si riunira la prima volta entro 20 giorni dalla stipula del presente

3
ado od effettuera, secondo un calendario concordato, verfiche al fine di

munilordare i parametri di qualitd ¢ quantita fissati con il presenie coniratto.

I nominativt ket rappresentanti di uma purle saranno comunicati all’alira

mediante lettera inviata anche a mezzo fax.
Art. 7

(Variazione del servizia)

Mot Ro, 5 p.A pud procedere a modifiche del servizio per e lMetluazione di

1.
Tavori programmati di miglioric, mmuove e potenziamento dell’infastruttura
WL DIRETTORE VICARIC
rEr v naAHTIAENTO B
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ferroviana, nonche delle aree a degli impiant nel quali 51 sviluppana le

attivitd relative all’esercizio ferroviarie previo parere favarevole deila

Fepone, Mei ¢asi tn cui tali lavon inleressine la sicurezza dell’ esercizio
L

terroviario ¢, in gencre, delle persone, & sulficicnlc uma tempestiva

informaaune di Met. Ro. 5.p.A. alla Regione,

1.

Ler tener conto delle possibili disfunzioni originate da ¢venli non prevedihili
con 'applicazione della normale diligenza, & consentita a2 Mel. Ro. Sp.aA
ura tlessibriling [mo 4l limite del 2 % annwo in diminuzione delle percarrena
chilometriche annue in scrvizio,
Ruesta mreso che, Vevenluale non effettuazione di prercomreies chilometriche
nellambilo del limite di flessibilitd sopracitate, non comporta alcuna
riduzione del corrispettive totale da erogare (arl.5, comma 3).
Eventuali vanazion del programma di ¢serenao, a seguite di evenli nun
previsti, nel limite dell’1% in aumentn delle percorrenze chilometriche

annue offerie, non comportane vanazioni al corrispettivo annuo fissato
dalt’art. 5 camma 5.
Art. B
(Tmterruzione dei servizi)
['esecuzione dei servizi non pud cssere interrotta né sospesa da Met. Ro.
SpAL por aleun motive salvo cause di forza maggiore o nei casi disposti
dalle Aulontd per motivi di ardine e sicurezza pubblica ¢ in questo casa
deve essere ripristinata al pit presto, Con Peccezione del reilerato mancato
versamento, da parte della Repione, di almeng ire mimestralita  del
comspeltivo di cui al precedente art. 5, Mei, Ro. S.p.A. non potrd invocare

I'inadempimento di alcun altro obbligo della Regione previsio nel presente

IL DIRETTORE VICARIO
1 MEL D:FABTIRMENTO 6

{ide Linisio FEOfHASl THOLE

I

SORE

‘ASSEg

L
AUL‘. Fru Hip

NTE
p.A.
arnvi

IL FRES

MET,

-Ell_'r-' r‘]!u{\r?



Contratto, quale causa di saspensione  doi serviar [emmoviar ogzetto dello
stesso. T caso di abbandono o sospensione del servizio da parte di Met. Ro.
S.poA per cause dhiverse da quella prima prevista come eccezione. 1a Repione
polra sostituirsi senza formalita di sarla a Ml Ro. S;p AL per ["esecuzione
d'uflicie del scrvizio, com rivalsa su di essa delle spese sostenute. Per

L]
I'esecurione d'ullivio la Regione potra avvalersi di alire aziende o di privati

nel rispetto delfa vigenle normaliva
Mel, Ro. 5.p AL garantisce, in caso di seiopero. l'crogazione della quantita di

2. :
SEIVIZIo minithe previsly, seconde quanto stabilito dalla legge 12/0/1990, n

146 ¢ dall'Accordn Nazionale del 7 [ebbraio 1991
o danni a seenito di eventi fortwill o

Il verificarsi di interruzioni
aceidentals, quali calamitd natrali, tettemol], svmmosse e comungue evenii

Ly

non prevedibuli dalla Regione e da Met. Ro. S.p.A. non comportano

riduzioni del corrispettive contraliuale
PARTE SECONDA: OBIETTIV]

LA Ve

SORE

Art, 9

ASSES
Fropces

{Obicttrvi di efficaciafeffigienya’qualita)

L 1
Ave,

L partt identificano annualmente gli obiettivi §i e{Ticacia, officienza e

I, :
qualitd dei servizi attraverso | parametri di seguite indicaii ¢ definiti in

dettaglia nell’allegato 2:
al Pulizia
hy  Eepolaritd

Livelle di qualith percepita

MYENTE
p.A,
et

c}
In particelare I'Azienda s impepma a realizzare le scguenti percorrenze

IL PRES
MET.R
Fra

chilometniche annue di esercivie effertivo (al netto delle percomenze fuori
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servizio] per linca la cin mensilizzazione & eontenula nell’allegato 3:
Vetture*km di esercizio affatfive
ANNO Rama-Pantano- Roma- Roma-Lido TOTALE
S5.Cesaren Viterbo di Ostia
2002 1.648.176 4.146.364 | 8.760.059 | 14.554.599

Le parti concordano che la quantificaxione degli obiettivi definita
nell'allepato 2 & eoerenie con "assetto del trasporto ¢ del traffico regionale

c cun la politica taritfaria m vigore alla data di slipula del contratto e con i

programm richiamati nella Parte Toreza,
Art. 10

{(Rappori sull esercizio)

l. e parti concordano nell'assumere 1 "Rapparti mensili sull'csereizio” ed il
"Rapporto annuale sull'esercizio”, prodotti da Met. Ro. S.p.A. ¢ masmessi

alla Regione entro il mese successivo a quello di riferimento (per i rapporli
mensill) od entro 60 giormi successivi al termine dell’anno (per quells
annuale), guale valutazione sulle stulo di fatto del livello guantitativo e

qualitative del servizio erogato e della siluazione organizzativa, ceconomica e

finanziaria di Mot Ro. S p.A. .
Le parti concordane n particolare che i dati contenuti nei rapporti

rappresentana la situazione di riferimente su cui venaano definiti e misurati

gl obrettivi del Cantratio,
Art. 11

{Rasultato economico)
Lz parti convengone che il pieno raggiungimente degli ohiettivi stabiliti al
L DIRETTORE VICARIO
TR HTO B
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PRES
MET,
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L
precedenle art. 9 unitamente a quanie conlenuto nell’art. 3, consentird di
realizzare un progressive inctemento del rapporte tra ricavi da traffico e
cosl operilivi al netto dei costi A" miTasiruttura in linea con Uobiettiva del
35% entre 11 31 THeembre 2003,
PARTE TERZA: TMPEGNI PROGRAMMATICI DELLE PARTI
Art |2
{Paliica del trasporto)
.2 Regiondc s1 unpegna:
- & realizzare 1 progetti di miglioramento delle infrastrutture intermodall nes
modi e tempr definiti datl’Ammimstrazione nell’ambite dei propri
documenti programmalici;
- a syiluppare ed adeguare ' mtcgrazione taritfaria;
- a promuavere integrazione madale,
Art 13
{Politica tariftaria)
L. Mel, Ro. Sp A adotta 1o tanifle in vigore al momenlo della stipula del » 5
Tl
presente contratto e le laro variazioni definite dalla Repione. Fermo 'g ‘:3'
restando 'obbligo del nspetto delle disposiziom della [egge Regionale 16 é%? 5
Luglio 1998 n. 30, la Regione si impegna ad inteprare pli evertuali mancati :%3 §
ricavi derivanti dall’imposizione da parte sua delle axevolizioni taritfarie di N
¢ul all*art. 31 della Legee Regionale 30798 e successive medificazioni.
w -

Met. Ro, S.p A, presenta alla Regmone il programma annuale degli obiettivi

2.
di controlle dell’evasionc tariffaria e st impegma ad attuare gli mtervent in
BRSSO PECVISHL & a comunicare alla Regione teimcstralmente [ risultati
raggiunt {Legee Regionale 1/91).
IL DIRETTORE VICARIQ



Arl. 14
{Politica della gualitd dei servizi)
Met. Ro. 5pA. w1 impegna a migliorare 1 livelll di qualita del servizio

1.
oflerlo Ticercando Tz massima soddisfazione delle estgenze ¢ dei bisogni

espressi dan chicnli-utenti.
La verifica del rispette degli standard minimi di qualitd definiti nell*allegato

2
2 sard effcluata dal Comitato di e all’art.6 attraverso il monileraggio delta

qualitd erogata.
1 La Regione prende atta della Carta dei Servizi di Met, Ro. Sp.A. relativa
alPanno 2002 {allegato n. 7}, predisposta in linea eon lo schoma senerale di

riferimenio di cul alla Direttiva del Presidente det Consiglio dei Mmistri del

30 dicembre 1998,
i

{Ciestione do servizi)

Met. Ro, S.p.A. si impegna a conscguire 1 miglioramenti di produttivitd ed

1
efficienza delinili nella Parte Seconda; le parti concordana che le modalita

operative per (] consepuiments di questi obicttivi nentrane nell’auionomia I, §
o oE

. .- } T
gestionale dell’Azienda. .5':.} =

W &
- L _ . i <

2 Considerata la necessitd di introdurre un maggiore presidio sulla qualita dei w oz

o

o

servizi erogati, Mel, Ro. S.p. AL si impegma a vigilare ed intervenire al [ine i — =

=

assicurare:
¢ la regolare esecurione del programma di esercizio, con particolure
riferimente al rispetto delle frequenze e degli orar,
m -
.
= % B
L

s lacorretla pestione del personale,

s il rispeito degli standard qualitativi di servizio.
1L DIRETTORE VICARIO
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Mot Ro. 5.p AL sl impegna ad analizzare, per ciascuna linea ferroviaria, gli

3
scostamnenti dal prograrmuma i esercizio in termini di numero i corse ¢

“rapporto mensile

vetture®chilometrs & servieio classificandoll per lipologia di cavsa
il

formendone ¢videnza alla Regione  attraverso

sull’esercizio™ di cui al precedente art. 10 .
FARTE QUARTA: IL SISTERMA DI MONITORAGGIO)

Art 16
(Monitoraggio teenico-coonomico dell'cscroizg)

Con nlerimento ai precedenti artt. 5 e 1, Mot Ro. S.p.A. 51 impepna a

1.
presentare alla Repione la rendicontazione periodica comprendente in

particalare:
consutive delle vetture¥chilomulre percerse con passesgen;

- arumontare del valore della produzione;
ammontare dol costl operativi;
rapporte ricavi‘casti operativi, al notte del costi di infrastrutiura.

singala  [ermovia  dowvrd

CSEETE

2 Tale mendicontazione, suddivisa per
predisposta sceondo quanto previsto nepli allegati 4-5,

Art 17
(Manitoraggo della qualitd del servizio}
1. Mol Ho. S.p. AL fornisce con cadensa semesitale 1 datl sul monitoraggio del
livello di soddisfizione del clienti-utenti e con cadenza (nmestrale le

rilevazion mterne sul rispetta degli obicttivi di qualita erogata definiti dalla

{arta de1 Servizl
Met, Ro. S.p.A. presenta in sede di Comitato, di cul all*art. 6, 1 risultati del

2

meniloraggio di cui al comma precedenie. 1 Comitalo valuta il rispetto degli

L DIRETTLORE YICARIO
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bt

standard di qualitd e propone 1o eventuall azioni di miglivramento.

I

Art. L8
(Baspetto degli impegni)
Falle salvo quanto previsto dal precedente art, 14 in materia < gualitd del
servizio, le parti si impegnano a fornirsi reciprocamente ogni utile
collaborazione per la verifica del rispetto degli altri tmpemi assunt con il

contratto, avvalendost a lule scopoe del Comitato di cui &l precedenic arl. 6

nanche a scambiarsy e risullanze di tale verifica.

Le parti si impegnano g delinre di intesa, attivando ogni opporiunc
confronto, le azioni corrcltive nceessarie per il rispetto degli impepni
reciproet assuntd con il Contratto .

At 19

{S1s1ema delle sanzioni)

Licventuale mancato rispetio degl obblighi contrattuali & regolato come

BEEUC:

a) Le sanzioni per 1l mancato rispetto degli impegni assuntr in
merito ai cicli di pulizia ¢ alla gestione dell’informazione seno
commmmisurate al mumero di infragiom accertate, previa analisi ed
approvasione in sede di Comitalo ; il vaulore unitario delle penali s1

COTViEne sla paria:
o € 258,00 per ogni infrariong ai vicli di pulizia;
.
» € 238,00 per opni infrazione ai dowvert i informazione al

pubblica;
= £ 13000 per ogm inlrazienc agli impegni di mformazione

mensili alla Repione,

iIL DIRETFORE VICARIO
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+ € 5.000,00 per ogni infrazione agli impepnt di informazionc

annuale alla Remone,
b) Lc sanzioni afferenti la puntualitd mensilc de? servizio (allepato

2, punto 2.1} verrunna detcrminate nel modo SCEUEnte:
o £ 3500,00 per opni punlo percentuale di scostamento in

aumenta dal livello di niferimento (8% del monte servizi totale),
Cili seostamenti sono ealeolati mensilmente in base ai dati comunicati ally

Regione da Met.Ro S.p A. & sensi dell’Art. 10 ¢ verificati semestrafmente

dal Comitaie di cui all"art. 6;
¢} Le sanzioni relative agli aspetti della affidability del servizia

{allegato 2, punto 2.2) sone delerminate su base ammua in ry rione

i 19
€ 5000000 per opni punto percenluale di seostamento dal

L ]
livello di riferimento assunto per la regolaritd del servizic,

2. La verifica del raggiungimento degli obiettivi verra effetiuala dal Comitato di

cui all’ar. 6,

Sy

o | s L iy &

3. Quaulora venisse riscontrato il mancato raggiungimenta degli ohietlive di o g é“;f

0 2

alluilegato n. 2 le parti, nell’ambito delle attivitd allidate a comitato di cui f'i? 2

@ =

W &

T

~

=

wll"art. 6, ne analizzeranne congiuntamente le cause.

Art, 20
{3rslema deglt incentivi}
Le purli concurdane sulla necessity di adottare un sistema per la rilevazione

detla qualita percepita dall'vtenza, inteso ad individuare, suila Dbase del

rglioramenio di un indice di soddisfazicne, meccanismi premianti dei risultati

conseguiti du Met. Ro. 8.p.A. e a verificare, nealibrandolo, il sistema adattate

Dl




[N ]

per il monitoraggio della qualiti eropata,

Il sistema di rilevazione della qualits percepily sara eoncordato in sede di

Comitato e dovrd prevedere il calcolo dell’indice di cui al comma 1.

- 1T valore di partenza sard determmato sulla base delle rilevazion effetiuate nel

corse del periodo di validita del eontratto.

- Le parti convengono infine sall"opportunita di individuare, in sede i Comitale,

modalitg di sviluppo del sislema premisnte per il persegmmente di oblettivi Ji
nuglioramento del livello di efficacia del servizio opgetta del Contratto, basate
sull'introduzione di strumenti di  incentivarione specificaments mvolti g

promiare i tisultati conseguiti du Met. Ro. Sp.A in terming di incremento del

numero dei viageiaton trasportatl,

PARTE QUINTA: MSPOSIZIONT VARIE
An.21
{Controversie iru le parti)
Qualora sargano tra le parti contestazioni nell’inierpretarione del Contratto,
Ciaseuna parle potrd notificare all’altra esistenva di tal; conteslasdont
precisandone la nahura ¢ "ogpetto; le parti si meontreranno. anche in sede di
Comitate di cui all’articolo 6, per csaminare I'argomento e le motivazioni
prodotte con il proposito di comporre amichevolmente 1a vertenza, Nel caso
in con il tentativo fallisse, le controversic vengona demandate ad un Collegio
Arbitrale composto da:
* unrappresentante nominato dalla Regione:

* unrappresentantc nominatu da Mel, Ro, 5. A;
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= un rappresentantc, con  (unegioni di Presidente, nominato  dal
Presidente del Uribunale di Roma.
In caso di mancata nomina dell’arbitro ad opera di una delle parti entre renta
giortti dalla notitica della domanda di arbitrato, la nomina & effettuata, su
tichiesta della parte pio diligente, dal Presidente del Tribunale di R;Jnm_ Il
collegio giudica secondo le norme di dintto.
[l contratto dovid continuare ad avere esecuzione in pendenza  del
procedimenta di cui al comma precedente; nessuna prestazione dell’una
all’altra parte dovrd essere sospesa in pendenza del procedimento,
Art 22
{Risoluziane del contratia}
Fermi restando  gli effeud  derivami dalla revocs e dalla  decadenza
dall*a[lidamento del servizio, disciplinaii dagli artt, 21 e 24 della L.R. n.
0405, u Regione pud far valere Ja risoluzione del presente contratta m tutt i
aspetil o solo in parie, nei seguenly casi:
#) inadempunento degli obblighi derivanti da legyi nazionali o regionali,
ovvern dalle clausole che disciplinano I'intere Contratto di setvizio:
b) scrvizio nen iniziato ¢ntro il termine previsio, oppure abbandonate o
inlemotto;
o} ripewale imegolanld di carallere anuminisiralivo.
Larisoluzinne del contrato prevista nei casi anzidctt, norché pel casi di cuj al
commi 2 ¢ 3 dell’arl. 21 della LR n. 30:98 anzidetta, non comporta alcun
indennirzo,
Art. 23

(Allre dispost-ioni)

WD T AT
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1. Te spese confrattuali in caso i registrazions sono a canco di Met. Ro.
SpA.

Per lutto quanto non & espressaments previsto nel presente contratlo s1 rinvig alla

normativa vigente od in particolare alla legislazione in vigore in materia, nonché

alle disposizioni del Codice Civile in matcria di trasporti. I comparenti mi

esonerano dafla lettura desh allegati dichiarando di averne esatts conoseen:za. Del

presentc allo ne ho dato lettura ai comparenti, i quali da me richiesti hanmo

dichiarato cssere conforme alla volontd degh stessi ¢ con me Ufticiale rogante 1o

EOUMOSCTIVOND,

Tl presente atto & composte di numero facciate e numero

righe della prescote laceiata ed & conforme allo schema predisposto ed appravato

von Deliberarione della (Giunta Regionale n del ., In parte scrnitto

a macching ed in parte da me Ufficiale roganie.

PLE T.A RTGIONE

L UFFICIALE ROGANTE

20

PER MET.RO. S.p.A.



Allegati

1. Programma di esercizio
2. Obiettivi di efficienza/efficacia’/qualita
3. Mensilizzazione del servizio
4. Monitoraggio tecnico del servizio
5. Monitoraggio economico del servizio

6. Corrispettive chilometrico per linea

7. Carta dei Servizi
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Allegato 2

Obiettivi di efficacia /efficienza / qualita:
Al fine di praranitre un adeguato livello di qualith del scrvizio $1 conviene venguie
presi a nfenmento i seguenti patamelri
1.Pulizia
T cicli di pulizia del malerialc rotabile e delle stazioni sone cosi fissatu:
« pulizia inlema dei rotabilic glorraliera:
s lavaggio esterna dei rotabili: menstie
+ puli7ia ordinaria delle stwaom: gioeaafiors.
2.Regolarita
2.1 Puntualitd
51 conviene di prendere a nifenmenta la partenza del lrem ai capilinea:
Obictivi di puntualitd per tutte le linee:
s 92%, def trend con ritardo inferiore ad 1 munwio,
» &% dei treni con ritardo compreso tra 1 e & ounul.
T ritardi deosvuti a “cavse i forza mapgiore™ o comungue ad eventi non
prevedibili non vengono computati ai find della puntualita.
2.2 Affidabilita del servizio
%1 eonviene di prenderc a nlorimento il mumero totale di corse effetate
sulle lre limee rapportate a quelle del progrumima di esercizio vigente.
Obiettivo di affidabalita:
#  08% delle corse effettuate nispetlo @ quelle proprammate,
Resta intese che sono escluse al fine dell’cventuale sanzionamento lo
soppressiont Ji corse originate da “cause di forza magpiore™ & comunque ad
eventi non provedili ofo on imputabili a Met, Ro. S.pA...
3. Livella di qualita crogata
3.1 Atfollamento e comfort
! monitoraggie del suddetto parametra nell’arco temporale di validitd del Contratto
& du infendersi non nell ottica del sistema incentivante g del sisterma delle sanziomni,
ai fini della verifica del rispetto degli impegmi, ma quale strumento finalizeato alla
valutazione dello stato i [atle del servizio e all’individuazione depl interventi di

adeguamente necessari per il mmglioramento del livello di confortevolereza dello
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stosso. T aziendu s3 impegna a definire entro 11 2002 un metede di valulazione di
lule: parametro al momento nun misurabile.
3.2 Informazioni al pubblice
Linformazione da fornire all'utenza dovra essere cosi articolata:
a bordo dei treni
o mappa delle fermate con indicazione dei prineipali cellegamenti con allre
maodalita di rasporto.
nelle stazioni o fermate { da eoncordarsi in sede di Comitate di cui all®art 6)
» orario del treni in partenza;
s mappa Jella rete di trasporlo;
+ comunicazioni al pubblico con sistemi audiovisive
Velle sturioni o fermate sede d'interscambio, Met Ro. S.p.A., in accordo con la
Regionc, si impegha a rendere disponibill spazi adeguati per o csposizioni di
infarmazioni al pubblico sul servizio automobilistico facente capo all"impyanto.
Davrd inoltre cssere particolanmenlc curata Yinformazione al pubblico, a terra, in
caso di apormalitd all'esercizio che comporti mtardo ai e,
Gli standard, specie guelli connessi alle disponibilitd infrastrutturali, potranno
essere cambiati nel carso di validitd del Conlratio di servizio in senso migliorativo,
Con rilcrimento a tutti 1 parametri trattati nel prescnte allegato, Mel.Ro, S.p.A. 1
impegna ad avvisre una rifevazione periodica strutturata anche della qualila
percepita dalla clientela secondo quanto mdicalo negli artt. 14 ¢ 17 .
Carta dei servia
MelRae. S A adotta la Carta dei Servizl redalta sulla base dello schems generiie
di riferimente di cui alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei Minisied 34
dicembre 1398,
[ fattori di qualitd posti a base della Carta delia Mobilua comprenderanae anche

quelli presvisti al punte 1 de! presente allegato.
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Allegato 3

Mensilizzazione del servizio

Gennaio 1.234.483
Febbraio 1.132.581
Marzo 1.242.534
Aprile 1,187.128
Maggio 1.257.548
Glugno 1.238.079
Luglio 1.246.5605
Agosto ].158.885
Scttembre 1.218.565
Ottobre 1.261,992
Novembre 1.200.243
Dicembre 1.175.996
TOTALE 14.554.599
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Allegato 4

Monitoraggio tecnico del servizio

1 purametri per cifetiuare il monitoruggio del Contratio di Servizio s»ono
ruggruppati in due calegorie principals;

o dati pestionali di base;

¢ dati sul servizag eropato;

La slundardizzazienc dulle madalitd di determinazione dei parumetri sopraelencati,
caleolan su base annua ¢ sermestrale, rappresenta un prerequisito fondamentale per
il corretta funzionamento delle attivitd di momiaraggio.

1. Rilevazione dati gestionali di base

Numero totale Maccehinist

Tl tedal anowi di guida

Turni totali

Totale ore effettive di wunda

Totale ore di servizia Macchinist

Tatale ore contrattuali di lavoro Macchinisti
Cre di puidaiore di rervizio

(e di serviaedore contrattuali

Materiale Rotabile (n. lrem medi utilizzati)

1 tumi di servigio effettive sono quelli derivanti dai programmi di esercizio e
comprendono 1 turmi da coprire al netto delle riserve (e quelli relativi ad eventuali
servizi speciali), In sede di verifica a consuntivo vengono detratii 1 turni previsti e
nem elfiettuati a causa di riduziont di servizio ed aggiunti quelli relativi ad cventuali
prestagiont in straordinarie.

Per ore cffettive di puida si intendome le ore di servivie rese al pubblico dal
personale di guida. depuratc dai tempi accessori pre ¢ post mrne di guida ¢ da

tempi i sosta alla fine delle singole corse.
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Per la detecrminazione delle ore effettive di guida & poswibile procedere,

alternativamente:

- alla detrazione dei tempi di sosta e dei tempr accessori dalla durata dei singoli

firni;

- alla sommatoria dei tempi di guida desunti dall’vrano utficiale, tenendo ¢onto del
numere di corsefanne ¢ del personale viaggianle assegnato ai singoeli treni,

L ore wiali di servizio comprendons i tempi ¢he determinano la durata del terno.

vanmno quindi inclusi anche 1 tempi accessori ¢ le soste contrattualmente ammesse

1ei turm.

2.Rilevazione dati sul servizie erogato

La tabells che sepue mostra una scheda sintetica per la rilevazione ed il

monitorageio semestrale dei principali scoslunenti dal programma di esereizio.

<

=

L

L’ASSESSORE

Avw. Franugsed Aracri

2000 2002

Diff. 200272001

N Y

TIATI SUL SERVIZIO CROGATI N°

N

k] -fl'.l

YVETTURE KM

TRENIEM

TPOIT] KM OFFERTI

VIAGGIATORIKM R

NUMERO CORSE

VELOUITA' COMMEROIALE

CORSE PERSE —

di ¢ui (causel

“GUASTI ROTABILE O MANCANZA
MATERIALY

CINCIDENTL INTERRUZIONE LINEA -
-"ALTRE CAUSE -

SCOSTAMENTO TURNI TOTALL

SCOSTAMENTOY ORE EFFETTIVE DI
|
GUIRA
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Allegato 5

Monitoraggio economico del servizio

H monitoraggio economico € basate sulla consuntivazione el valore delia

produzione ¢ del costi operativi nel rispelio della normativa civilistica vigente,

nonché sulla tilovasone dell’indicatore rcavideosti operativi al netlo det costl di

infrastruttura .

N Comitate teemica pud  richiedere all’aziendu una  diversa modalile &

angrepazione del datl 1cenico-gestionali ai fini di wna rielassifica industriale degh

slesst

1. Valore della produzione

Nel valore della produzione sone compresi

i,

i vicavi da vendita dei uloli di viaggio sia per la quets relativa alla tratta
extraurbana della Roma-Viterbo sia per quella relativa ai litol inlegrati
destinat alle singole ferrovie sulla base dei criten percentuali definiti;

ali altri proventi e nmbors

i corrispettivi da contratte di servizio destinati alla singele [orrovie sulla

base delle vetmare chilometra effettuate .

1, Cosil operativi

Mei costt della produrione sono inclusi

a.

.

i costi del materiali prelevat] destinati alle smgole ferrovie ;

i eosti di prestazionc csterna manutentiva destinati alle singale terrovie
sulla base delle effettive prestazion crogale |

i costi del]’energia elettrica per trazione destinala alle singole ferrovie sulla
hase delle vetture kin clfcluate ;

i costi di vigilanza e pulizia i mezei e infrastitture destinali alle singole
forrovie sulla base delle effettive prestazion erogate:

i costi delle assicurazioni i responsabilitd civile destinat alle singole
ferrovie sulla base delle etfettive presluziom erogate;

i gostt comtnerciali vipartiti sulle singole [errovie sulla hase det criten
percentuali definiti per i titoli di viapgio (esclusa tratta extraurbana Roma-
Viterho);

i costi del personale destinati alle singole ferrovie sia sulla base delle
cllctlive prestazioni erogate (specificn) sia sulla base i crieri di

atinburiome (specifici‘totale per quelll comuni) .

£F VICARIO
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by

i costi di amnmortamento delle immobilizzazioni destinati alle singole

h.
Ferrovie aulta base delle elTettive attribuzioni delle stesse ;
i costi vari di gestionc ¢d infrastruttura comum, Tipartitt sulle singole

I
ferrovie sutla base di eriter percentuali definiti su base storica
Tn agpiunta ai costi operativi vengono indicati 1 costi comnessi all'TRAP calcolali

per le singole ferrovie sulla base della normativa vigente .
3. Indicatore ricavifcosti operativi al netto dei costi di infrastruttara

I rapporio tra Ticayi & costi operativi netl viene ¢aleolato come segue H:J §
= per ricavi s micadono quelli indicati al preecdente punto 17, c%} :c:
» per costi operativi al nelto dei costi di infrastruttura si imlendoneo futti quell EUD §
mdicalt nel  precedente punto 2 con esclusione dei punti 2b, 2d {solo § J:;:E

~ 3

k4

infrasteatture),?e (solo comuni), 2h od 21,

4. Dati tecnico-gestionali victassificati
I dati sul personale sono fomiti, per guants possibile, mdicando separatamente le

cateporie di addetti per destinazione ¢ le categorie di inquadramento contraltuale,
! Costo totale

! Lscrcizio  Escrciz | Manutenzione | Manutenzione | Struttura T Addert
WL AL Drretti | Trchicel i hrecc Lndhimert r;u_-.umm.]e Ter Fer .
WL [riorae : Coestaff) ! catepoma 0 caleprodia |
courealonte; !
Digipent 1
.:rnpi;:-%gali i s

, Persomale o B,

Macle ratle

Macchuusn

Personale di

M LmEnio

BT

Persomale

I datl cconomicl possono essere riclassifican sceondo lo schema

REngEﬂ fe!
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{AREA DL IMNPLLY

COMTO ECOMOMICE Y CEL

[CONTD ECONGAITCD RICLASSIFICATO
(ARLA D QUTPLIT)

VALORE DELLA PRODUZIONE

RICAYI DT VENDITA

+  PROVLNLL DET, TRAFFICO

v PROVENTI DFFI TRAEEICO

v IMCHROMENTT DT MMODIL. FLEY LAVORT TN TERNI

s CONTRIRITTT U1 ESERCLZLG

. ALTRI RICAYI E PRUVENTL

COSI0 INDUSTRIATE. DRI VENDLULD

v CONTRIBUTT DI ESERCIZIO

v COSTI DM MANTUTENZIONE

05T DELLA TROTW ZIONE

v COSTT DT MOVIMENTO

- .&'IiQT.'IS.TI D OAATERLE

RISLLTALTG LORDO TNDUSTRIALE

. ACOQUISTT 10 SERYIAL

s GODIMENTO IHN BENI DI TEHZL

COSTI DI STREL LI'LEA

. COSTODE! PERSONALE

»  AMMORTAMENTT BETHINERL LY EHSI

PROYESNTI Rt OMERI FIMANZLAET

[MITFF. TRA VALOKS L COSTI DELLA PRODUZIONE

PROVENTI ED (NFRI S TRAGRDINARL

TPROVEMTI ET ONERI FINANZIARI

RIEULTAT OPERATIYVO GLEETIONE CARATTERISTICA

TMPOSTE DI ESERCLZLD

FROVESTI ED OMLRI 51 HAORDINARI

IABBISOGS0O COMPLESSTV(Y

CIMPOSTE T ESERCIZIO

FABBISODGN O RESITYING

FARBIS(INO HESIDLD

T’ASSESSORE

Aut, Fraecesce Argert




Allegato 6

Corrispettivo chilometrico per linea

Roma Roma-Pantano
Lido di Ostia 5. Cesaren Roma -Viterbo Totale
(.‘urrispetth'ﬁ
per linca 2859467045 ¢ | 17.140LD57,95 € | 24.340.716,95 € | THO75.454.35¢€
Yeiture*Km 8.760.059 1.648.176 4,146,364 14.554.599
| Corrispettivo g
vettura*km 326 € 1044 € 587€ 481 €
. -
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Interng 3-06-2002 19:39 Pagina 1

fGemile Clintz,

ta Carta dei Servizi 2002 delle ferrgyie.segionali: i;ﬁntm non € un at:h'.i
formake o Madempimento di un pl{}WEdlml.".ﬂtﬂ di Tegge; suimann dei contenuti eﬁa _
riveste per MerRo. un significato ben pif altn {' m:'m di lmplmazmm ;

La sua reglizzazione ha consentito innanzitutto alla nl)stra Sdcltta db mieglio def’ m~ :
re, e guindi migliorare, il suo rapporto con. client:. -

Tale apportunita, sancita attraverso il Contratto di Stmziu con la Fegione Lazio,
lizza ['ohiettive principale della presente Carta dei Ser'u'm & cigd offrire un supp 5
per conostete in modo approfondito le molteplict raltd di trasporto delle tre ferhr-

vie regionali: Roma-Lido di Ostia, Koma-Pantana Hurm-\fterbn ’

oA

Attraverso 1a redazione di questa prims edizione, Mtt Rp. 5i presenta ai propri E‘llﬁ'.l‘!-e
1i con |a matsima trsparenza ed obiettivitd nelfiniente di forsirs tutte fe infordigs
zioni relative alAzienda ed al servizio fermviario ﬂﬁeﬂﬂ. dandn, maggiore spazio ﬁlr )
aspetti qualitativ, pur senza trascurare quelll quant:taﬁ'-rt e descq{tm

Ty B . ia presente Carta pud essere interpretata come un *domiﬁentn E!mftﬂmenm pﬂ* 3
tutela dei elienti che, grazie a tale strumento, pumnn venf cans .'.l: il servizia rrﬁlgan
: to mrnspnnde alla gualita dichiarata

L= Carta dzl Servizi 2002 si basa sui seguenti princigi che rappresentann i valori g%
di tutte |E azieni intraprese da MetRo. _ L

"

* Equ agluama ¢ Impargialith :
Melfo si impegna ad offrire un servizio mmbﬂt a tutti, senza afouna
diseriminazione nei confronti di singoke categorie o fasce sociali.

*« Correttezza ¢ Lealtd

;' MetRo. intende mantenere gli- impegni assuntre veﬁﬁcam mstant&meﬁt@ il
 Jivello di quaiits erogata, nef rispetto delie regolé mh'?m L

CLmet A0
A RAENTO B
(D, Chucds FERBARI TTOLI
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Partecipaziose e Trasparenzi

MetRo. intende instaurare un rapporta costante con la propria clientels,
fornendo  informazioni sul servizio offertg ma anche sul criteri di
programmaziane e sui risultati i esercizio. || Cliente pud presentare documenti,

reclami e suggerimenti ancora di pié s¢ oli si forniscane informaziond coeretts ¢
complete,

Efficienza ed Efficacia

Met.Ro. nel ricercare una migliore economicith nella gestione delle risorse

impiegate nell'esercizio del servizio, 5i impegna ad offfire un servizio adequats
alle esigenze della propria clientela.

Rispetto ambientale

MetRo. consapevole del ruolo svolte nellambito della mobilith su ferro

cxtratrbana ma anche urbana, s impegaa a migliorare continuamente |'impatto
ambientale.

Ouesta pud diventare una utile oceasione per costruive, insieme ai nostri clienty,

ur'offerta di mabiiith sempre pid in sintorda con e aspettative dei viaggiatori €,
quindi, delta Regione Lazio.

Franco Cervi
Presidente METRO

oEL

L AGSESSORE
Avy, Francesce Aracr?
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| Garta dei servizi e 1 suot Obiettv

Fer la prima wolta, in conformitd alla Divettive det Presidente
del Consiglio *Principf sull'erogazicne dei servizi pubbfici™ del
1994, |a Societd Met.Ro adotta la sua prima Carta dei Servizi -
Guida alla Mebilita documento net quale sano definiti e comu-
nicati ai cittadini | princtpi cui deve unifermarsi prograssiva-
mente offerta del servizio da noi prodotto,

MetRo. in quanto Azienda deputata a gestire il trasporto pub-
biea su Ferro, non realizza la sua piena funzione $enza la pre-
senza degli utenti che possono usufruire di tale patrimonio e
che, pertanto, dovranno ricevere il massimo deilfattenzione
groanizzativa mediante opporture forme di partecipazians

La Carta dei Servizi rappresentands oggi una rivgluzione
profonda nella gestione del rapperto tra pubblica amministra-
zione e cittadini, obbliga ad adottare & pubiblicizzare Qi stan-
dard qualitativi e quantitativi da parte del soggetto erogatore
del servigia, consentendo af cliente di verificarne periodica-

N mente Feffettivo ragaiungimenta. i E,g A
£ Vogliamo dunque rappresentare uno strementa che non & salo R T ] s
" di tutela per i eittadini-clienti, di cui viene sistematicamente '*?g E e
| misurato il Yivello df soddisfazione [customer satisfaction) ma T
ancha unp stimolp per le aziende al miglioramento ed all'inna- P E
vazione we
La nostra adesions costituisee anche ia graduale e naturale T ;
ayolpzipne della stessa verso |'assicurazione della qualitd -:::.::zt 5
secande gli standard 1SOfUNI 9000 € |"attuale |egislazione che & % 2
reqolamenta il trasporto pubblico locale, & ‘?_f:
Infatti, le Carte dei Servizi mppresentang, nel settore dei tra- o5 ﬂ b
sporti, un'ulteriore forma di garanzis di libera circolazione ¢ = N5
mobilith dei cittadini in conformitd al diritto sancito dallart. g I
16 della Costituzione ¢ dall'art. 18 del Trattate di Maastricht I3 g
-

| prineipi fondamentali ispiraton nelie varie concezion & defi-
nizioni europee che garantiscana a tutki i cittading il rispetto
delia Carta dei sarvizi song:

eguaglianzs, impargialitd, continuita, partecipazipns, officien-
za ed efficacia libertd di seelta.
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In questa nostra prima edizione si intende mettere in luce il profonda cambiament
che in questi ultimi anni ha interessata il rasporto pubblico romano ¢ regienale
realizzato non salo attraverso la narmativa di riforma dlgs 42297 e legge regionale
30/8), ma seprattutto attraverss il risanamento econemico defle aziende d¢l settore
e nefla loro trasformazione in societh per azioni; occotre prepararsi adessa alla fing
del monopalio ed alla compieta libemlizzazione del servizio che dal 2004 entrerd nel
mercato tremite procedure concorsuali {gare] cui parteciperanno anche le attoali
societs di gestione,

SEZIONE |
1.1 La missone aziendale
Mel npuovo assetto Ja nostra Societd nasce focalizzata sui servizi fervoviari di Roma-

Lido di Ostia, Roma-Pantang S. Cesaren, € Roma =Viterbo o metropolitane della linea
AeB.

In particotare nella qestione dei servizi Ferroviari (Roma-Llido Ostia, Roma-Pantano 5.
Cesaren e Roma-Viterbo) ba missione della nastra Sacietd, stabilita nel contratio di
servizio stipulato con la Regione Lazlg, & quells di:

-

- mighorare  livelii df gualith del servizio offerto ricercando |la massima
sildisfazione delle esigenze e dei bisogni espresst dai clienti-utenti, anche
attraverss attivita of monitoraggio

- identificare obiettivi di efficacia, efficienza e qualith attraverso parametri indicati

i,

-

e definiti dalla Regione Laxio el

5 T

- armonizzare la gestione delle tre linge lerroviarie con fassetto del trasporto € del j:) é
traffico regionale nonché con |2 politica tariffaria in vigoee, Y E

.-J"J_ o3

A gquanto sopra si aggiunge che |a Regione Lazig nella poligica del trasporto intende E’:,} £
realizzare progetti di mighicramento delle infrastrutiure intermodali, nonche | g
sviluppare ed adeguare l'integrazione tanffana. -4

Met.Ro. nata il 31 marzo del 2000 offre quotidianamente un traspotta pulito, veloee
£ SICUNG Ui Seguenti numest:

-

DEL DIFATIMEN 1O
B Cuigg
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- e ferravie regionali [ex convesse] produconn un totake di oltre 14 mifiont vett.Km.
- le metropolitane & ¢ B producono un totale di 31 milioni wett.Km
- passeggeri trasportati ogni giorng 900.000

- dipendenti circa 2,707 [maggio 2002) fra macchinisti, personale di moviments,
impiegati, guadri e dirigenti.

1.2 Aspetti relativi al personale aziendale

Personale di contatto con i clienti

La riconoscibilita del personale MetAo. che gestisce i contabli con la clientela,
avviene altraversn la divisa aziendale ed & assicurata anche dalla datazione di
appositi cartellini di identificazione sui quali & riportata il nome € cognome, oltre al
numem J4i matricola.

Le rorme comportamentali invitano il nostro personale a proporsi ai nostri clientt in
maniera "positiva” e “professionale” ed a sviluppare la sensibilily alla soddisfazions
del cliente Ouesro personale che opera a stretto contatto con il pubblico ha i3
responsabilitd di rappresentare PAzienda nei confronti di una clientela sempre pil
esigente € diventa l'intermediario con i clienti. Le figura preposte sano;

L'operatore di staziome

L'Operatore di stazione ha it compito di controllare il regolare funziohamento del
setvizio in stazione, con particolare riferimento agli aspetti techico-gestionali e
di garantire una pronta assistenza in caso di inforuni efo imprevisti aocorsi ai
viaggiatori. la professionalith dell'addettn di slazione & stata ampliata con
Fintroduzicne di norme comportamentali elative ai rapporti con la clienteda,

- Nl personale spettiva
| compiti assegnati a tale personale song relativi alla verifice dell'andamento del
servizio, regolazione flussi clienti in occastone di eventi stragrdinari efo ordinar,
rilevamenti dati sull’'esercizio, supporto nell’assistenza alla clientels.

- Associazione degl utenti e dei consumatar
La Societh MetRo., inoltre, intrattiene un allro canale di comunicazione con |
clienti attraverso Je principali Associazioni degli Utenti, dei Consumatori e di
Categoria con Pobiettive di incrementare |a partecipazione dei suddetti
organismi di rappresentanza.

1.3 L'Aricnda ed i suweoi clienty

Aspetti relazionali ¢ compartamentali del personale
£'e futtavia un punia di vista che integra e, allz fine, superz tutte le definiziori

{-f-i_.h:j].. . .
= L pIRETTOAY VICARIO

pEL CIPARTIMENTO ©
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interne della gualild ed & guelle dell'utente. IR quasto sensa it termine qualith
contiene qualsiasi cosa il cliente percepisca come impartante, che si tratti della
puntualind delle corse, della durata, dell'accessibilita del servizio, ecc.

Vi sano dei fattori determinanti che conducens 3 givdizio di qualits dettati dai
clienti: fa qualith percepita & intesa come sintesi del confronto fra qualita atiess o
qualits realizzata e ricevuta, | fattori tenuii  costantemente sotto controflo sia

dall'Ente Regione Lazio sia da Met.Ro. spa., sono:

fattori fisict costituiti dalle risorse finanziarie, dalle dotazioni struttueali ed
infrastrutturali, dalle reti informatiche e telematiche, dai sistemni di sicurezza, dal
persanale, dall’ambiente Tisico nef quale il servizio del trasporto pubbhico s
sviluppa, che fungano sia da strumenti della produzione sia da veicoli per la
promozigne dell'immagine aniendale;

affidabilith definila come garanzia di continuita temporale della consequenza
tra qualita di marketing e qualitd realizzata;

capacitd di risposta rappresentata dalla disponibilitd spazie-lemporale del
servizio, dalla tempestivita, dalla funzianalit del siktema nefl’erogazione rispetto
alle ssigenze del cliente. Bd inolire, flessibilita, adattamento all'evoluzions quali-
guartitativa della domanda;

capaciti 4i rassicurazione espressa in termini di competenza, di ahilitd, di
pmfessionalits, di cortesia, di credibilita, di attendibilith & di sicurerza;

empatia intesa came facilitd di contarte, [comunicazione dafverso l'impresa di
seryizio, di furme di pagament, =co.) informazione ali'utente, capacita e volonta

di congscere | chiente & le sue esigenze

La qualitd percepita dai mostri clienti si esprime con indagini volte alla rilevazione
delta cosiomer splisfoction € pud essere considerata come un indicatore della
capacita raggivnia dall'impresa di comprendere le esigenze dei nostri viaggiatari. Por
essere efficace deve essere impostata sequendo il principio di coerenza con le prioritd
espresse dai clienti al fine di garantire omogeneita.

Ouando parliamo di attenzione al cliente sappiama che oceorre  punbare
sull'addestramento costante dei nostri Operatard di stazione, ma anche del Personale
Ispettivo, quale personale di front-lire ed al guale trasmettiamo [uita la Lonoscenzs
necessarig per avviarli a4 comportamenti di orientamento al cliente, g esattamente

sUi seguenti puerti:

Grientamenta ab diente
Riconoscimenta del eliente
Oriertamento all'utilizzo
Orientamento al valore del servido

O Aoy

SSESSORE
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Tattors hase oer un frasporto Su misura del chente

SEHONE [§

2.1 La quairta al servizio dei cittadini

Limpostazione di un efficace Sistema Oualtita consente di ottenere notevali vantaggi

in termind di soddisfazione del cliente, di miglioramente delle prestaziani aziendali ¢

dungue di competitivitd sziendabe,

Ma ta grande novitd, in questi anni, riguarda il settore pubblico (nel nostro caso it

trasporte ferroviario regionale ), che ha mosso passi verso 1a qualita, Owverp verse

forme di gestione moderna che prevedona la responsabilizzazione dei dirigenti,

maggiore attensions per gli utenti e garanzia di qualith del servizio, anche attraverso

lo streemento Carta dei senvizi,

E' evidente came attuazione della Carta dei Servizi debba avvenire attraverso il
. Sisterna Qualith Aziendale, ossia la struttura omganizzaliva, le procedure, | processi e
' le risorse necessarie per attuare la gestiong per 12 gualith. Percorse obbiigatn per :
Fattuazione delta normativa Cassese & dungue Vadozione volontaria, da parte di ogni I
azienda erogatrice, di un Sistema Quality (50} opportunamente dimensicnato, che 1”
ronsenta di soddisfare, con continvitd ¢ ab costo minimo, de esigenze dei chenti ¢ gh
aspetti dimosirativi sia interni [assicurare alla propria direzione che la qualith
prestabilita @ raggiunta e mantenuta) sia eventuatmente esterni (assicurare alla
Regione Lazio che la quality prestabyita & raggiunta 2 mantenutal.
Esiste un modells di riferimento per la programmazione delia qualitd nei servizi che

prevede 1 seguenti passaggi:

TR
=
o
€ 3
oo
R
q:”-.
O
=,

&) La gualita percepita
(luesta fase si realizza attraverso due strumenti di ascoltn dei clienti:

ta rilevazione della soddisfazione dei clienti

Sono in corso per il 2002 le rilevazioni customer satisfaction con la finalits di
raceoqliere informazioni sulle dinamiche degli spostamenti & sui giudizi degii
utenti delle tre linee ferroviarie in concessione. Il cicle df rilevazione sara eseguito
in due fasi di rilevamento da effettuarsi per pgnuna dellg tee ferravie, nei mesi di

maqgio e di novembre,

la raccolta & la catalogazione delle segnalazioni soritke {osservazioni,

suggerimenti e reclami).
Cuesta skrymento inlegra ed arricchisce | monitoraggi di customer satisfaction; =

le seqnalazioni pervenute sono state in pidl oceasioni correttive di alcune
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modalith organizzative, Tutlte le segnalazioni sono tempestivamente frasmesse
alle varie unita operative e ricevona risposta, entro 15 giveni, dal Dipartimento
Sviluppo e Comunicazione. Tali osservazioni rppreseniano per la Societa Met Bo.
un contribute fondamentale per il controllo ed il miglinramento delka qualits dei
servizi Ferraviari poiché spesso emerge e atteggramento costruttive 44 parte dei
clienti i guai spessa propongono anche soluzioni al problema segralate.

b] La qualith progettata e dichiarata
%i applica attraverso il Contratto di Servizio e la presente Carta dei Servizi. 1l primo

strumento @ il documento che formalizza i reciproci impegni e ohblighi tra 1a
Regione Lazio, titolare del servizin di pubblico trasporto e |a nostrs Societs titolata
alla gestione del servizio. li sistema di rapparti & basato sulla [ogica chiente-fornitare
¢ nel contratto di servizio vi § esplicitano: durata e oggette, ohiettivi, impegni
programmati delle parti, sistemi di monitoraggic € disposizlion varie,

<) La qualitd eragata
ta Regione Lazio af fine di verificare || rapgiengiments degli standard definiti, come
stabilito nel Contratta di Servizio artt. 6 e 14, noming un Comitato Tecnico di verifica

e gestione di contratto cui & demandata ta verifica del rispetto degli standard minimi
di qualitd attraverso il monitoraggio della qualith erpgata.

2.2 Gl Standard qualitativi -
LAzienda Met.Ro, ha individuato alcuni standard qualitativi che costituiscono non L g
sole la base di un riferimento, ma saranno oggetto di continue monitoraggio E}: e
finalizzato al miglioramento del seryizio. o B
Gli standard qualitativi sono: E"u'-" g
. i a3
2.2.1 La Sicurezza del wiagqgio 92
Viene intesa come assenza di rischio sia pee il cliente-utente che per il personale # Erl o
bordo, Dai dati aziendali monitorati st evidenzia una consistente percentuale di ngi- ‘:E')

denti prossima allo zerq & pertanto, il livells di sicurezza del viaggio ¢ da ritengrsi
mokn efevata, Tytto # personale a borda dei trend £ stato dotato di telefano a rete
interna che consente di mettersi in contatto in qualsiasi momento con le staziond, gli
impianti fissi, ed i numen telefonici per le chiamate di urgenza [polizia, carabirieri,

vigili del fuoco, ecc).

2.2.2 Regolarith del servizio
La regolarity del servizio & obisttive aziendale di fondamentale importanza. Met.Ro

per fe tre linee ferroviarie regionall garsntisce una buona regolaritd in termind df
effettuazione di corse programmate; le corse programmate € non effettuare sono
tmputabili 3 seiopert del personale, o a internuzione della circolazione per fatt -
dentali ¢ non preveniivahili o 8 improwise avarie dei mezzi.

In termini di effettuazione delle corse programmate, PAzienda garantisee 'effettus-

B
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zione del 100% delle corse ferroviarie. Nei casi di stiopero P'effettugziong viene sem-
pre garantita, conformemente a quanto previsto dalka legge 12.6.1990 in materia di
autoregolamentazione dello sciopera e daflAccondo Nazignali del 7.2.15891.

La puntualitd, che ha come riferiments |a partenza dei treni ai capolinea, raggiunge
i sequenti obiettivi per tutke e linee:

* 9200 dei trent con ritardo inferiore ad 1 minuta

* §00 dei treni con ritarmdo comprese tra 1 ¢ § minuti.

La puntualith dipende da diversi fattori, tra i quali 2ssumonao particolare rilevanza la
marfoiogia del terrttarin, la vishilitd, il traffico e la struttura intrinseca della linea
ferrata.

L'aFfidabilira del servizia, che ha came obiettivo il 10000, prende come riferimenta il
humero totale di corse effettuate sulle tre linee rapportate 3 guelle programmate.

2.2.3 Palizia e condizioni igieniche

La pulizia giormaliera interna det rotabiti & quella ordinaria detle staziani viene effet-
tuata da persanale specializzato del settore pulizie. Altrettanto pesonale specializ-
zato provvede mensiimente al lavaggico esterno dei rotabili,

2.2.4 Le informazioni al pubblico

Fintarmazione & elemento fondamentale per migliorare il rapporto con i clientt (e
ad awvisi & comunicati vengono utilizzatt tutti quegli strumentt necessan a foraire
informazioni in maniera tempestive guali: bacheche per gli awisi al pubblica,
impianti a diffusione sonora presenti in tutte e stazioni, gigrnali per comunicati
stampa, eo.

Inoltre, Met Ro. formsce all'utenza una informazione cosi articofata:

* 3 biordo dei treni. mappe delle fermate con mdicazioni dei principali collegamenti
con altre modalith di trasporto

* nelle stazioni o fermate: orari dei treni in partenza, mappa della rete di rasporto,
regolamento delle eondizioni di viaggio

Nelle staziani o fermate sede d'interscambic vengona resi disponibili spazi adegua
ti per le esposiziont informazioni al pubblice anche sul servizio bus-tram facente
capo all'impianto.

222.5 Comfart del viagqio

Uofferts i posti @ sedere sui treni, indicatt netle singole schede di seguita compila-
te per pgni ferrovia, risulta molto elevala e, con aleune eccedioni nelle ore di punta,
rispondente in modo equilibrate alla domanda di traffice.

La costante manutenzione Cui soRo sottoposti § mezzi circolanti & anche finalizzata
ad offrire alla clientela un maggior comfort che risente, in cgni caso, dell’std dei
mezzi Fernnwian.
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UAzienda & fermamente convinta che il rinmovamento del parco totabile & condizio-
ne determinante per un effettiva miglioramento del comfort offerto alla clientela.

Nell'nttica di eliminare anche le barrdere architettoniche, alle stato attuale solo la
Ferravia di Roma Lido Ostia & munita di ascensore in cingue stazioni &d in via di

costruzione in altre due fungo 1a linea.

2.3 Sistemi i monitoraggio
Met.Ro con cadenza semestrale attuz un sistema di monitoraggio del livelle di sod-

disfaziane dei chienti-utenti € con cadenza  trimestrale le rilevazioni interne nel
rispeltn degli phiettivi di qualitd erogata. Tali rilevazioni servono a rmisurare:

s i| grado di soddisfazione del cliente per tutti quegli indicatori per i guali & prewi-
sta 13 misurazione attraverso indagini di mercato & pec verificare 1| grado di rag-
giungimento degli obiettivi. | fattori di qualita del waggio sono: siclirezza del viag-
oic, regolarity del sendzio e puntualitd dei mez:, pulizie e condizioni igieniche,
comfort del viaggio, servizi aggiuntivi [a bordo ¢ nei nodi), servizi per viaggiatori
con handicap, nformazioni alla clientela, aspetli relazionalifcomunicazionali,

attenzione all'ambientz,
= il livello di percezione globale di ciasunc dei suddetti fatton di gquahta

Le modalita di rlevazione dei risultati vengono realizzate attraverso:
* rilevazioni a CAMpHne —

« questionari ’ " E

* rileyazioni attraverst sondagn oz

# rilevazioni collegate alla pracedura del reclamo C%) it

el
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2.4 Qbiettivi 2002

14,554,599
- ~B.760.059
“1648.176
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3.1 Procedure per i reclami € suggerimenti
In tutte le stazioni ferroviarie e biglietterie & messo a disposizione del visggiator: i

modulo “rectamo” su cui & possibile registrare an redlamo efo un suggerfmenta per comu-
nicate:
una differmita rispetto alle aspettative dei servizi definiti dalla carta dei servizi

L]
utili indicazioni all’erogazione di un servizio di trasparta pid vicing alfe aspettative

L ]
del cliente
s ytilizzando i modulo prestampato i personale addetto prowwederd ad inoltrare il
reclame alla Divisione movimento ferroviana
+ nppure, diretiamente a cura del viaggiatore, mediante [rasmissions 2 mezzo posta o
via fax, a MetRo. Dipartimento Sviluppo e Comunicazione - Via Violturna, 65 - 0C188 i
- Roma - fax NE/4E952324 '_iﬁ
AR L'Azienda attraverso i propri Uffici competenti, si impegna a dare risconto al visggiatore 20 .
= entro 15 giorni dalla data del ricevimento del progrio protocollo interno, ol ’g
o L Es
3.2 Procedure per i timborsi o=
I viaggiatore non ha diritto al rimborso del prezzo pagato per i bighietli o per gli abbo- Eﬂ &
hamenti smarriti, distrutti o rubati neé per quetli mon utilizzati 0 utihizzati parzialmente, & g
quatunque ne sia i motivo, anche se il mancata wso sia determinato da causa di forza 4] ..E
rmaggiore. malattia, neve, frana, ece. Inoltre, nessun rimboso di prezzo né proroga di :'f »
=
e

validitd spettana al viaggiatore per ritardi, diminuzions o mancata prosecuzione o corse,
rambiamenti di servizic od analogo motive. Sono previsti | rimbans esclusivamente nei

sequenti casi:
rimhorsn duplicatg e cambio di percorso dell'abbonamento annuale Metrebus Lazio ¢

Metrabius Lazio student
rimborso abbonamento mensile Metrebus in caso di doplicazione el titoln per erro-

e, per smarnmento o succEssive ritrvgmento g8 medesimo:
per la Ferrovia Roma-Viterbo il viaggiatore put nctiedere if simbotse totale del

preszo del biglietto nei sequenti casi:
guando la partenza sia ritardata di 2lmeno un'ord 0 i treno veRga SORPRESSD

quando il viaggialore non possa partire in sequito ad ordine deltAutorita

Pubiblica
Per avere diritin al trattamento il viagoiatore deve anche far constatare, & pena di deca-

denza, i essersi presentato al treng.
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3.3 copertura assicurativo per danni afle persone ed alle cose

E' operante alle condizioni tutte previste dalla ¢correlativa polizza di riferimento, una
assicurazione di responsabilith civik che copre tulti i danni involontariamente cagio-
nati a terzi comprese le persone trasportate a qualsiasi titolo per morte, lesiont per-
sanali e per danneggiamentt 2 cose od animali, in conseguenza di un fatto aetiten-
tale verificatost in relazione ai rischi per i quali & stipulata I'assicurazione. Questa vale
anche per la responsabilitd civile che possa derivare all'Assicurato da fatto doloso di
persane delle quali debba risponders, salvo rivalsa nei confronti del responsabile,
Comunque la garanria & aperante per tutti i casi che coinvolgono la responsatilica
del Contraente nella sua qualita di vettare professionale di persone ai seosi dellart
1681 e seguenti del Codice Civile , ferma I'azione di rivaksa da parte deil’Assicuratore

net confronti del responsabile del danna.
Modalith per 1a denuncia del sinistro
i caso di sinistro il cliente deve, quantt pima, rendere denuncia presso il persona-

le delfa Societa presente in stazione,

Il personale di stazione raccodlie la denuncia del sinistro e, seguendo unapposita
procedura interna, registra:

* |e generalitd del danneggiato;

+ data ora e luogo del sinistro;
*  tutte le indicazioni ulili per [a valutazione di eventuali danni alla persona efo athe

cose,
La Societd provyede a trasmebere prontamente |3 denuncia al propric Ufficio Legale -+
e alffssicurazione che, di consequenza, prenderd in carico |3 gestione ded sinistro
secondo e ordinarie pracedure: '
»  preadendo contatto con i danneggiata per I'accertamento dei danni;

* gestendo fa procedura relativa fino al risarcimento, ove riconosciuto;

+ comunicando al danneggiato ¢ alla Secieth Peventuale rigetto della richiesta di

risarcimento

3.4 Ltilizazione del titolo di viaggio

| titoli persanalizzati desong essere compilati dall’utilizzatore per la parte di
competenza print dell'uso

| titeli da convalidare devono essere Simbrati allinizio del viaggio secondo le
diverse modalitd previste sulle vetture (Roma-Fantano 5. Cesaren ¢ Roma-
Viterbol presso le biglietterie {Roma-Yiterbn] appure ai ternelli di accesso (Roma
Lido Ostia)

Il vizggiatore & tenito a controflare V'esattezza delia data e deli'ora oi timbratura
Il maneatt o irregolare funzionamento della timbratrice dovrd essers segnalata
immediatamente 8l personale aziendale di stazione: Wl viaggiatore sard invitato 3
traserivere sul biglietto o e B data di wlilizzaziohe

Il titolo di viaggio deve essere conservato fincheé si & sui treni o allinterng delle
stazioni e mostrato su richiesta al personale di contrallo

-
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Inaugurala il 1D agaslo def 1924 con una prima corsa effelfuata da
tocometiva a vapare ..
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Accessibilitd portatori di handicap
Sono atiivi gli ascensori nelle stazioni e nelle fermate di Casal Bernocchi, Lido di Ostia
Centra, Lido di Ostia Stella Palare, Lido di Ostia Castel Fusang, Lido di Ostfa Cristoforn

Colombao.
Sono in fase di attivazione gli ascensori nelle stazioni e fermate di Vitinia ¢ Lido di

Ostia Hord.
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Aitri servizi:
La domenica ed i festivi & possibile trasportare be biciciette sul primo vagone dei treni

durata de! serdzio: 518-22,30 per tufta le settimana
Limitazione del servizio in festivith particolari 24,25,2631 dicembre € 1* gennaia;

Tabella frequenze ferrovig Romaflido (tempeo di attesa medio 1ra gue corse)

Tabeila Frequenze periodo Geonato/18 maggio - Agoste - da 1%

settembrefDicembre 2002
kL III.-"u'F Ml =1 LAY [FIH 1 o o [l SR R L

Foas Ul A ELS

13301500 | 1 T W
(15000300 A
17.00{19.00 ' 1 R £ 15
' EL 1T RN | 15 _

Tabella Frequenze periodo dal 1B maggin Maggio — giugno - Luglin- 1/15
settemhbre 2002

(IR R R AT T LN T Y E I S M T B LARAL
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12,001 330 15 kY
13.20/16.00 1% 1 | e
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Mumert cqrse .
programmate 150 162 133
. Mgeter
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L

ba prima tratta di questa Ferrovia fu inaugurata nel 1996, in origine
percorreva |3 tratla Roma-Fuggi ma dopo continue ristrutiurazioni ggi
¢ divenuta Roma-Pantang S Cesarea radicaimente ristrutiurata fino a
divenite Terrovia metropotitana

Fermate in ricostruzione o castruzione
Torre Angela, Torre Gaiz, Grotte Celoni, Fontana Candida, Bomghesiana, Bologneita,

Fingeehio, Graniti, Pantano

iy FE £
. I.-\_' _.-'
|
!
. O =
o
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'g_jar:.v.i_::;:e.‘. RS Erj E
Frndey % z
) : <
SRR f e -~ u;

£E7 0080

T lesercizio si swolge attuaimente da Roma Laziati a Torrenova, in quanta per lavard (1. 190/55)
Ia tratta Pantano B-G, Celoni & chidss per la ricostrozione. La tratta G. Celoni-Torrenova dal
26,7109 £ chiusa per ammodernamento, La  riaflivazione della tratia Torrenova -Grotta
Celoni per termaine di lavor & prossima
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Capacita di trasporta in passeggerifora per senso di marcia nell'ora di punta 2.830 nei

gicrni ferizh.
durata del servizio dal lunedi slla domenica
prima partenza 530 da Roma-Lazigli e da Torrenova

ultima partenza 21,30 da Roma-Laziali e da Torrenova .
Lirmitazioni del servizio in festivitd particalar: 24,25,26.31 dicembee ¢ 1° gennaio

Riduzione estiva del servizio molta sensibile 1-31 agosto
Ridutinne estiva del servizio sensibile luglic

Tabelfa frequenze Forrovia RamafPantana 5. Cesirea

[terpo di attesa medis fra due earse)
Tabylla Freguenze periodo SennaigfGivgno - Settembre®/Dicembre 2002

TS CHANE THRFIYERFR
1 !
FRRPP I
8.30/9.040 5 : & 15
goohzan | 10 A | A 15
e L S SRLL A 2l
123011400 | w _l m 1%
140041715 o n 15
171511900 g r 15
19.00/20.15_ LR L 18
20.1521.00 12 L .
Fine serwizio Il 139 21,30 21,30
e | . me _____;____
raotE .
g | L I

1] Dl 2 4l ¥ ectemione; P gloeny Pedall = applconcs Pnmrio o abska
Tabeila Freguenze perindo Luglio 2002

AT Il S 1 BRI

FASCEA DIRAR A LN TS ML SRR
) 0550 1 W i 'IE_'_ .
) B.20{5.50 & [ | 15
amofizso BT m w
1230/14.00 w w l 15
Megrrgo T AL S O
17.00/1520 11 R 15"
19.00/20.00 L C
_ w00 o
JHinesenizio : 2130 | 2130 | 230
Murmero corse
Wu 208 | 208 J 140

Agoete 1-10 = 28-3T: Fieguenze dela giommats del sabate o dosenica
Apesio 11-25 eraria Festiva
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I primo teatho fing a Civita Castellana fu ingugurato nel 1306 e solo nel 1932
venne aperta al pubblics 13 ferrovia clettrica Roma Viterbw

Kt 101,885 ol
ane 2.35°
o
Fiatth extrurbana: 1 55'
n. 12
n 9

Netia tzatta urbana partenza agni 8
Nella tratta extraurbana partenza aqgni 25°

Civita Castellana [Catulaena)
n 79
9, FHLOM

Mg

:étﬂ.i.:lti'tratta urbana n. 200 extraurbana . 195
in pheci fralta urbang o 428 cxiracbons n 325

durata de¢l servizio tratta urhanat
da Ple Flaminig:  lunfven §45-2254 - domenica e festivi 5,50-22,10
da Prima Portar  lunfven 554-2306 - donmenica @ festivi 6.13-22,33
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1;:1__7“_ . o T e ""'II'G'&\HI'P
L i N0 B
Lo Lo 101D



Interne 3=06~2002

19:40 Pagine 1% U_/}, |

Orari inizio e fine servizio urbano
da p.le Flaminio Lunfven 545- 22.44 da Prima Porta Lunfven 554-23,06

da p.le Flaminio Sabatu 5.45- 22.44  da Prima Porta Sabato 5.54- 2306
da ple Raminio Domenica e festivi 5.50-22.10/5.40-23.33
da Prima Porta [Eromenica ¢ festivi 6,12-2233

Limitazioni del servizic in festivitd patticolan
24,25,26.31 dicembire ¢ 1° gennaio

Tabela freguenze tratia urbana ple Flaminio - Prima Porta

{tempo i attesa medio fra duc corse)
Tabelta Frequenze periody Gennaigfluglio — Settembre/Dicembre 2002

s LIML i@ Bk i AT Labrdl i 1 1] F

IO Ly AR

21.007Fine servizlo. 20 2 w
. Fire sgrulzlr& ' 23,08 o dd . \Jl
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e 188 15 | 108
o Porwe | e
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. i &
Tabella Fregquenze penodo agosta 20002 - ;E_,
Pt A s TR G G 1 AT [FUELY BN Y L B BT N L él_l-' f:_'
] i o g B
BART.0 1 S | L ¥ 0 2
70045 g . 19 =L
B451200 | TS T8 17 -4 é’
1 2.00416.30 1w w ik y
1538/15.00 2 L
1000427 .60 12 ] wo KN
oAV 2 | i bl
Fime morvizin {ulima . | = "f
partenta Prima Porta) TA06 306 3 = ‘E
u . . b R T
o rEmmNtE 17t i 1271 108
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i3]
NE. [z varisbilita della frequenza in aloone fasee oearie & dovita dFinserimento, tra i breni urbani, dr E d
comeaqli entraardani, Per e tratte extraurbane gli orar i servizio possono essere corsullali predio tutfe | o]
stazinrd, Fresso le higlietierie, o richiesta, sono ain distdhuziene opuscoti con Forario sia urbani che o]
L=

extraurhani.
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Ingressn e transito nelle stazioni
Chiunque si trovi all'interno delle stazioni € tenuto a rispettare i disposizioni di

£sercizio.

B L R R -.__nh.j‘.;‘:;;. '.!;"]

Chiungue accede ai treni deve munirsi di biglietto, convalidarlo secondd & modalita
prewviste & mostrarlo al persanale in servizio ognd quakvolta esso ne faccia richiesta,

tl viaggiatore € tenutc a controliare 'esattezza della data ¢ dell'ora impresse datla
timbratara; in caso di eventuali irregolaritd deve segnalarle al personale di serviio l
prima di aceedere ai treni € scrivere @ penna sul biglietto giorno, mese, anno e ora di —-—|—‘|—

ili Ly
utilizza. | o
o

oo

-
1.
L
=
=~

Gli abbonamenti e | documenti che consentono la liberg cimolazione devong wssene
sempre esibiti al passaggio dell'ingresso abbonati,

R IR LS et
R RN SN

La Direzione pud rilpsciare aulonzzagioni a superare |3 linga dei toreli senza il
diritta o viaggiare.

Cla e S e T S Sy e

I bighetti devono essene conservali ing allgscita datka linea di tornelleris
Sono possibili eontralli casuali sui treni £ nellarea delte stazinni.

IR TRER Tl
[ R

viaggianc gratuitamente fino a 10 anni di et3 se accompagnati da un adulto.

Cani
I eani devong essere muniti di guinzaghio @ muserunla 2 panier. aceesso ai cani é
consentito al primo ed alfultimo vagone dei treni .

Eruramte il trasporto devono esere tenuti in modo da nen arrecare fastidio e danno

20
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4 persane € cose, non ingombrare i passaggi ne le porte dei Treni,
Song ammessi non piu di due cani per vettura,

Sono ammessi al trasporto

o gratuita cani guida per non vedenti

o a tariffa ordinaria cani di piccols e media taglia

Gatti ¢ Ueeelli

é consentito il trasporto in gabbie o ceste, di dimensicni non superion a centimet
25 x 45 x §0. Le gabbie e i contenitori durante il trasporto dewvonn essere tenuti in
modo da nan arrecare fastidio e danno a persone o cose,

| passeqgeri che accompagnano gl animali sono tenuti a osarciee eventuali danni
provocati alla vettura, a cose o ad altri viaggiatori,

I trasporto dei bagagli a mang & regotato dalle seguenti norme:
*  Traspoeto gratuitg
Bafaoli di dimensiani non superiar a cm. 50:30x25
Fasseqnini per bambini purehé ripiegati
Strumenti masicali hon eccedenti em. 115x50x20 |
*  Trasporto & tanffa ardinaria
LA Bagagli di misure superiod (anche per una sola dimensione) a cm. 50x30x25 {:_: -’::-
Durante il trasporto, i bagagli a mano devono essere collorati: r
- sul pavimento b
- sugli appositi portapacchi delle vetture, ove esistano, e
- sulle banching in modo da non arrecare fastidio ai passeggeri, né ingombrare
i passaggi.

Trasporto vietato P
Mon possono essere trasportati bagagli che superanc le dimensioni di cnr. 80x45x25, o

N.E. 1‘
11 trasporte degli animali e dei bagagli pud essere limitato o rifiutata per esigenze legate al
servizin, a giudizie del personale aziendale.

UTILIZZO DEGLI IMPIANT]

Coloro che usanc gk ascensori devond compartasi in modo da evitare danni alla
propria perscra, a terzi ed agli impianti.

La sederione dei prani & comandata direttamente daghi utenti.

Il trasportn delle hiciclette & consentito esclusivamente negli impianti owe ci &
espressamente previsio con apposite indicazioni.

2t
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Cotore che usano Ie scale mobili devone comportarsi in mode da evitare dansi afla

propria persona ef & terz;

In particolare & vietato:

o sare e scale mobili & piedi nidd

posare sUi gradini hiciclette, ombrelli, carrozzine, carrelli, cant, pacchi, ecc.;
sedersi sui grading

far strusciare i piedi contro la balaustra e contro | montanti dei gradini;

gettare sigarette o qualsiast altro oggetto, anche bighietti, sulie scale;

usare | dispositivi di arresto debe scale, s2 non in casi di effettiva, urgente

necessita,
£ consighato tenere | bambini In braceio 9 per mane ¢ tenersl appodgaiali al
corrimang durante la martia, sia in salita che in discesa, rimanendg rivolti nella
direzione di movimento della scala.

| viaqqlatosi sonp tenuti a:
* rispettare de dispusizioni indicate su apposith cartelli;

*  osservate e norme di sicurezza,
osservare e disposizioni particolari emanate dal persaonale di servizia in

[ ]
circostanee eccezionali. -
S
In caso di pericolo premere il pulsante rosso per fermare le scale. Per eventuah %- -
necessita rivolgersi all’agente di stazione. o2
m )
AR ﬂ'} g
Coloro che usano i servizi igienici delle stazioni sono tenuti a lasciarli puliti EJ? Ly
u—g
H

LT F A E A S
Ogni porta delle vetture & ahilitata sia per la salita sia per fa discesa,

Le porte sFaprong aulomaticamente alte fermate.

Per aprire le porte dotate di pulsante, questo deve £5sere azionata direttaments dai
viaggiztori, dalf'interno o dall'esternd.

E' vietato satire o scendere dai treni nella fase di chiusera delle porte. Uanauncio di
chiusura delle porte su alcuni treni € segnalata da un indicatore acustion.

E' doveroso fare particolare attenzione, nella fase di salita o discesa, allo spazio wioto
tra wettura e banchina.

Prirng di accedere all' interno dei treni, agevolare V'useita dei passeggeri.

Dagni abwso, gquale il blocco delle porte e del {ibero movirento di salita e di discesa
dei viaggiator, sard considerato come ostacolo allo svolgimento del servizio e

punibile in base allart. 17 DLER, 753480,

22
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| dispositivi di azivnamento di “Allarme” ed “Emergenza porta” devono essere usati
solo in condizioni di grave ed incombente peticela e con le modalith di seguito
deseritte.

La leva di "allarme”, presente a lato di ogni parta, & azianabile ruoctandolz el senso
indicate dalta freceia. | suo azionamento attiva un seqnale acustico @ luminaso nella
cabina del conducente il quale, raggiunta la stazione pilr wicing, presterd | soccons
del caso.

La leva di "Emergenza porta” deve essere azionata soltanto a treno ferma e, nel caso
di trena fermo in gaileria, deve essere azienata dal lato della banchina d'emengenza.
I suo azionamentc determina Fapertura parziale della porta corrispondente;
I'apertura completa s ottiene manualmente,

La ¢abina di guida riceve automaticamente |2 segnalazione dell’avvenuto
azionamento del comando di “emergenza porta”

Usp impropro

Chiunque usi tale dispositivo in modo indebito, con grave pericola per Fincolumits
propria e degli altri, sard punite con un'ammenda da € 2500 a € 258,00 o con
Farresto sino a quattro mesi,

Goria SRRV £RE 0 0 R ARG B R R G
. E' wvietato azipnare 2 leva del comando "Emergenza parta™ se non in caso di grave .
. ed incombente pericoin, i
flualora si rendesse necessario abbandonare it treng fermo in galleria, | viaggiatori e |
dovranno sequire scruprlosamente |e istruzioni del macchinista, !
Il macchinista, dopo aver controllato 'esistenza delle necessarie condizioni di )
sicurezza, provvederd a far defluire | passeggeri da una vettura per volta. é‘:?
| viaggiatori dovranno ordinatamente incamminarsi lungo la banchina d'emegenza 0y &
posta in ogri galleria, nella direzione indicata dal macchirista o segnalata dai carteili c%j g
=T
=

lungo la linea.
DIVIETI E SANJIONI ] K
E vietato:

t
1) ostacolare la svolgimento del servizio; L 'ﬂ:
2] disturbare il persanale di servizio: o
3] accedere o useine dalle banchine da passaggi diversi da quethi indicatt;
4 usare |e strutture di delimitazione di aree ¢ spazi di stazione in mado improprico;
5] superare {a striscia gialla di sicurezza posia sulle banching;
8] atcedere nelle vetture o superare i tomelli in stato di ubriachezza, sudici o vestiti
in moda indecente;
7} superare | tarnelli can armi ed aggetti che per forma ¢ volume risulling pericelosi
O modagri;

IL PRES|
MET.R
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B) servirsi di prese d'acqua o di energia eletirica nei mezzanini o in banchina;

B sostare o sedere in comispondenza degli ingressi e delle scale; ostacolare con
bagagli il transito degli altri passegoeri;

10 lasciarsi scivolare lungo i corrimane delle scale fisse o mobili o usare le scale in
direzione diversa dal senso di marcia;

11] sostare all'interno delle stazioni di notte, dopo "annuncio deltorario di chiusura,

12] cantare, suonare, schiamazzare, usare radio portatili senza gli appositi auricolari
o, Comunque, tener: un comportaments seormetto, che posse disturbare gli altri
vigiyiator, S nelke stazioni che sui treni;

13} dannegaiare, detériorare o sporcane ke vetture, | muti ¢ le strotture delle stazioni;

4] appoggiare alle porte dei treni;

15) manovrare i| segrale di “allarme” dei treni se non in caso di pericalo;

16] azionare il comando di "emergenza porte” a trend in movimento;

17] sporpersi dai finestrini;

18] distribuire, in vetture 0 nelle stazioni, materiale pubblicitarico non autarizrzio

19} attraversare | binari ed entrare aelle gallerie adiacenti le banchine di arriva e
partenza ded treni;

26) fumare sui treni € nei locali di attesa

21} fare riprese per serelzi televisivi, folografici ¢ cinematografici nell’ambito dells
stazione e dei treni senza preventiva autorizzazione.

i {\

I
Per le trasgressioni ai divieti elencati sono prevste sanzioni in bage a: r
» MNorme di legge per chi rechi pregiudizi all'incolumita dei viaggiator o danni agli

impianti
*  Regolamentn di polidia urbana
« [D.PR M 753/80 € LR 3f9R
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Chiyngue venga trovato dal personale sziendale senza titolo di viaggio (per s€. per
gli anirnali o per il bagaglio) o con un titole di viagoio irregolare incoree nelis
sanziome amministrativa di € 51,00 {art. 1 LR, 3/98) oltre a dover pagare il prezza def
bigtietta.

| viaggiatori devono sorregeersi agh appositi sostegni.

E' tuong educazions cedens i posto a sedere glle persone anziane,

Gli Opemturi delle staziont ed | controllor neil'esercizio dele bom funzioni sono
pubblici ufficiali ai sensi dell’art. 357 del Codice Penale. | viaggiatori, pertanto, sano
tenuti a dichiarare, se richieste, le proprie generaiits; Peventuale rifiuto & punito a
narima di legye.
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S tutte le vetture sono riservati agh invalidi alcuni posti a sedere indicati con
apposite targhette. Essi devono essere laseiati 2 disposizione di coforo che ne
facciano richiesta.

' prevista ja possibilith, per i disabili in carrozzella, di usufruite di spazi
appositamente attrezzati all'interno di slcune vetture ferroviarie, sulle porte delle
quali ¢ affisso il simbolo relativo. il dispositivo di blocco della carmezzella si inserisce
automaticamente con 1o pressione delta ruota nello spazio riservato; il suo sblocco
awiene azichando verso § basso una leva opportunamente segnalata.

Fian A

Eventuali reclami riguardanti il servizio possono essere presentati su appositi moduli
disponibili pressa {'Operatore di stazione.

Eventuali suggerimenti possonn essere inviati:

Met.Ro. Mciropolitana gi Romy 5.p.A.
Dipartimento Sviluppo ¢ Comunicazione
00185 - Roma, Via Yoetturno, 65

_q__..__,
A
5 (-F_- el

L'ASSESSORE
Avy, Francesen Areen:
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GLOSSRRIN. Le parale chiave della carta dei servizi

E' it documento di carattere istituzionale con il quale le aziende erngatrici di servizi
pubhlici dichiarano ai cittadini gdi impegni che assumona nell"anna per migliorare la
qualita del servizio offerto, in base alla Direttiva del Presidente del Consiglio dei
Ministri “principi sull'emoazione dei seevizi pubblic” del 27 gennaic 1984.

E' uno schema di riferimente per elaborare 13 Cartz dei servizi nel settore de
trasporti, predisposto dal Dipartimento per la Funzione Pubblica ed approvato con

DPCM del 30.1.1898.

Colui che riceve un prodottofservizio da un fornitoreferogatore {150 4004-1 punto
3.7

E' il documents che formalizza i reciproci impegni od obblighi tra Ente locale, titolare

det servizio dl pubblico frasporto e aziende di gestione. Attraverso di esso si stabilisce

1 wn sistema di rapporti Regione-Azienda, basato sulla logica del “cliente-fornitore” _
:” Ly secondn ia quale FEnte locale "acquisia” un servizio predeterminaio a monte, in base
el a [ecise caratteristiche quantitative ¢ qualitative, che “paga” solo se erogato

seconed o quelle caratteristiche.

L’ASSESSORE

Avu, Irancesco Araers

L T R T RN E A ST TEN LT AR R O S R

t' 1 qualiti percepita dal cliente ed esprime i livelli di qualitéd che i clientifutenti
ritengons di avere ricevuto dall'sziends. La soddisfazione del cliente viens msurata
e controllata, in modo continuative ed analitico, per mezzo di apposit monitorRgyi
presse i clienti calealando un "indice i customer satisfaction™ [ICS) di cui ¢ possihile
seguire 'andamento rel tempo.

B

Mizuratare riproducibile del criteria; generalmente espresso attraverse il mpporto

. . Lt

percentuale tra quanto realizzato e quanto previsto. - o
=5 ¢

Ragion d'essere € scope principale dell'impresa. 5i basa sufla wolutazione del

posizionamento dellazienda rel mercato, dei suoi purnti di forza e di debolezza, delke E

opportunich & dei vineolt o C
oo % [y
1
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Tetalita di elementi e caratteristiche di un prodotio o servizio relativi alla capacita di
soddisfare un determinato bisogro, desiderio o aspettativa,

Risultato di attivitd swalte allinterfaccia tra fornitore e cliente e di attivitd interne
det fornitore, per soddisfare le csigenze del cliente (150 9004-1 punto 3.6}

Misura della performance attesa, Yiene utilizzato come valare di riferimento con cui
confrontare l'indicatore,

tmmagine delllimpresa proiettata nel futuee (il come st vorrebbe che fosse],
Lindividwaziore dela visione si basa sull'analisi degli scenan fuluri, delle
trasformazioni che probabilmente interesseranno nei prossind anni Fambiente di

riferimento dellimpresa, sulle nuove opportunita.
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Informazioni utili sul sistema tarfTario Metrebus Lazio

Metrebus Roma per le finee Roma-Lido di Ostia e Roma-Pantano

S5.Cesaren

B.LT. - Bigliette Integrato a Tempo £ 077
B.LG - Biglietto Integrate Giornaliem € 310
C.L.5. - Biglietto Integrato Giornaliero £ 1240
ABBONAMENT! INTEGRATI

Mensile Ordinario Personale £ 2580
Mensile Ordinario Impersonale € 3610
Mensile Ridotto £ 15,50
Mensile Agevolato a Contribuzione = 5
Annuale & 186,00

MEB - Macchine Emeftitrici di Biglietti
N Per I'acquista di BLT, BLGE, CLS. & possibile in: -
euta dalle MEB con indicazione “selo enro™

MEB can indicazinne “solo ewro”

Accettano ewrebanconote ed euromenete di vario taglic, ma danno resto 5ol in
monete da § cent - 20 cent - 50 cent, fino ad un massimo di 2 euro.

\'.
e} S
I

L’ASSESSORE

Avv, Franceseo Araore

Attenzione in casa di;
* introduzicne di somma esattamente corrspondents al costo del biglistto seelto
la MEB emetie biglietto.

* introduzione di somma superiore all'importo dovuto
= il higliettn viene emessd se il msto previsto contiens monete da & cent - 20 cent
- 50 cent.
- Il biglietto non viene emessa se il resto previsto contiene monete da 1 cent - 2
rend £ Supera b 2 eurn.
In tal case compare |a scritta “resto no disponibile - annullare Foperazione” e il
denaro viene estituito.

NTE
DA
Carvi

Leygere attentamente le istruzioni indicate sella emsttitrice.

IL PRESI
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Bighetts Metrebus Lano
B.LR.G.
Biglietto Integrato Regionale Giomaliero
B.LR.G :
URa Zond
:
N
b &
o
ey

C.LR.S.
Carta Integrata Regionale Settimanale
M

2%
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Rbhonamenti Metrehus Lazio

Abhanamento Integrato Mensile a Zane

Mensife

una zona
due zong
tre zone . i
quattro 2o}
Cingue rone:;

sl zone . F
sette zong: . -

Abhanamento Integrate Annuate a Zone

Annuale Lazio Contith

Ui 2ana
due zone

tre zone
quattro zone
singque Fone
se| Zone
sette zoneg

Anairale Lazio Rate.

una 2ona
due Zone

tre zone
quattso Zomne
cingue zone
S 2ong
cette 20ne
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Ferrovia Roma-Viterho (biglietti di corsa semplice)

Tralta Tariffa
IT. 1
. 2
TT. 3
T 4
. 5
T &
L 7
. B
T, 9
L 10
L. N
L 12

Validita:
una cosa semplice [definita dalla tratta tariffaria acquistata) nel territorio detla

Regione Lazio

Reperibilita;
in tutti i punti vendita presenli sul territorio regionale per i bus e nelle staziani
della linea ferroviaria per i trend

Lslizzavione:
sui bus extraurbani e sui treni della linea fermyviaria Roma-Viterbo - Met.Ro. S.p.a

Dove acquistare i biglietti e gli abbonamentt
FERROVIA ROMA-LIDO

Porta 5. Pale - Tel. 06 - 57532258

Biglietteria 5.2{ - 23.30

Biglietterie presenti presso le principali stazion

FERROVIA ROMA-VITERBED

Flaminio Roma Mord - Tel, 05 - 5753113

Biglietteria 6.30 - 20.30

Atbonamenti - giorni feriahi 7.00 - 1230 (1600 - 172.00
Biglietterie presenti presso le principati s1azion

Mumera verde BH1-431784 dal lunedi al venerdi ore B.OO - 18.00

HNTE
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Carting delle zone tarffite

Avigery

ESB0ORE
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