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Decreto  del  Presiden te  della  Giunta  Regionale  9  luglio  2009,  n.  70/R  

Rego la m e n t o  di  attuaz io n e  dell’artic o l o  23,  com m a  1  della  legg e  regio n a l e  31  lugl io  
199 8 ,  n.  42  (Norm e  per  il  trasport o  pubbli co  local e )  recan t e  dispo s i z i o n i  in  mat eria  di  
obblig h i  dei  ges t or i  del   trasport o  pubbl i co  effe t t u a t o  con  mezzi  a  guida  vincola t a ,  
divers i  da  quel l i  ferroviari .  Modif ica  al  d.p.g .r.  8/R/2 0 0 5  ed  al  d.p.g .r.  9/R/2 0 0 5 .

(Bollettino  Ufficiale  n.  67,  par te  prima,  del  07.12.2012  )
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Il PRESIDENTE  DELLA GIUNTA

EMANA

il seguen te  regolame n to

PREAMBOLO

Visto  l’articolo  117,  comma  sesto,  della  Costituzione;

Visto  l’articolo  42  dello  Statu to;

Vista  la  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42  (Norme  per  il  traspor to  pubblico  locale)   e  in
par ticolare  l’articolo  23  ;

Visto  il  regolamen to  emana to  con  d.p.g.r.  31  gennaio  2005,  n.  8/R  (Regolamen to  di  attuazione
dell’ar ticolo  23  della  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42  (Norme  per  il  traspor to  pubblico
locale)  e  successive  modifiche.  Traspor to  su  ferro  e  suoi  sosti tu tivi.)  ed  in  particolar e  gli  articoli
2  e  3;

Visto  il  regolamen to  emana to  con  d.p.g.r.  31  gennaio  2005,  n.  9/R  (Regolamen to  di  attuazione
dell’ar ticolo  23  della  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42  (Norme  per  il  traspor to  pubblico
locale)  e  successive  modifiche.  Traspor to  pubblico  locale  su  gomma.),  ed  in  particola re  gli
articoli  2  e  3;

Visto  il pare re  del  Comita to  tecnico  di  direzione  espres so  nella  seduta  del  26  luglio  2012;

Visto  il  pare re  della  competen t e  stru t tu r a  di  cui  all’ar ticolo  16,  comma  4,  del  Regolamen to
interno  della  Giunta  regionale  Toscana  15  novembr e  2010,  n.2;

Vista  la  prelimina re  deliberazione  della  Giunta  regionale  di  adozione  dello  schem a  di
regolam en to  1  ottobre  2012,  n.  858;   

Visto  il  pare re  favorevole  della  VII  commissione  consiliare  espres so  nella  seduta  del  31  ottobre
2012;

Visto  il  pare re  favorevole  del  Consiglio  delle  autonomie  locali  espres so  ai  sensi  dell’ar t .  66,
comma  3  dello  Statu to   nella  seduta  del  15  ottobre  2012;

Visto  l’ulteriore  pare r e  della  competen te  strut tu r a  di  cui  all’ar ticolo  16,  comma  4,  del
Regolamen to  interno  della  Giunta  regionale  Toscana  15  novembr e  2010,  n.2;

Vista  la  deliber azione  della  Giunta  regionale  26  novembr e  2012,  n.  1041.

Consider a to  quanto  segue
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1.  è  necessa r io,  in  attuazione  alla  legge  regionale   42/98,  stabilire  gli  specifici  obblighi,  a  tutela
della  utenza,  ai  quali  devono  attene r s i  i  gestori  del  sistem a  di  traspor to  con  mezzi  a  guida
vincolata  diversi  da  quelli  ferroviari ,   recen te m e n t e  attivato  in  Toscana  in  forza  del  decre to
dirigenziale  n.  454  dell’11  febbraio  2010,  recan te  “Autorizzazione  all’esercizio  ai  sensi  del  1°  e
2°  comma  dell’articolo  4  del  d.p.r.  11.7.1980.  n.  753,  per  l’intera  trat ta  tranviaria  SMN/-
Scandicci,  compres a  la  diramazione  per  il deposito/officina”;
 
2.  i  sudde t t i  obblighi  attengono  ai  vari  aspet t i  del  servizio  effettua to  dal  gestore ,  tra  i  quali
anche  la   pubblicazione  e  diffusione  della  carta  dei  servizi,  l’informazioni  agli  utenti  e   le
modalità  di   controllo  del  rispet to  del   progra m m a  di  esercizio;  

3.  in  particolar e,  è  necessa r io  individuar e  le  misure  atte  a  garan ti r e  la  fruibilità  del  servizio  di
traspor to,  secondo  le  specifiche   presc rizioni  indicat e  nel  capo  IV,  nonché  appronta r e  adegua t i
strume n t i  di  monitorag gio  e  cont rollo  del  servizio,  definendo,  tra  gli  specifici  obblighi  previsti
nel  Capo  V, le  modali tà  di  gestione  dei  reclami  e  i criter i  di  produzione  dei  dati  di  soddisfazione
dell’utenza;

4.  è  sorta  inoltre  l’esigenza  di  modificare  i  regolame n t i  emana t i  con  d.p.g.r .  8/R/2005  e  con
d.p.g.r.  9/R/2005  che,   rispet t ivame n t e ,  definiscono  gli   obblighi  per  i   gestori  dei  servizi  di
traspor to  su  ferro  e  su  gomma,   al  fine  di  adegua r n e  i  contenu t i  alle  disposizioni  di  cui
all’ar ticolo  23,  comma  1,  letter a  g)  ed  all’articolo  26,  comma  2,  della  l.r.  42/1998  con  riguar do
alle  modali tà  di  approvazione  del   marchio  identifica tivo  regionale  del  settore  dei  traspor t i
pubblici  locali  e  della  carta  aziendale  dei  servizi  di  traspor to  ; 

5.  è   necessa r io  ed  oppor tuno  det ta r e  specifiche   norme  transi torie:
a)  per  l’effettuazione,  da  par te  del  gestore ,  dell’indagine  della  soddisfazione  dell’utenza  dei
servizi,  anche  nelle  more  della  definizione  di  specifici  criteri- metodologici;   
b)  in  attesa  dell’approvazione  del  nuovo  schem a  tipo  della  carta  dei  servizi,  sia  con  riguardo  al
servizio  di  traspor to  con  mezzi  a  guida  vincola ta  disciplinato  dal  presen t e  regolame n to  sia,  in
relazione  agli  adegu a m e n t i  di  cui  al  punto  5,   con  riferimen to  ai  sistemi  di  traspor to  su  ferro  e
gomma  di  cui  ai  citati   d.p.g.r .  8/R/2005  e   d.p.g.r .  9/R/2005.

6.  per  consent i r e  ai  gestori  di  adegua r si  alle  previsioni  del  presen te  regolam en to  è  necessa rio
stabilire  che  il  presen te  regolamen to  entri  in  vigore  decorsi  novanta  dalla  data  della  sua
pubblicazione  sul  Bollettino  Ufficiale  della  Regione  Toscana;   

si  approva  il presen te  regolame n to  

 TITOLO  I
 Norme  gener ali  

 Art.  1
 Ogget to  e  ambito  di  applicazione  (articolo  23,  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Il  presen te  regolame n to ,  in  attuazione  dell'ar ticolo  23  della  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42
(Norme  per  il traspor to  pubblico  locale),  disciplina  gli  obblighi  a  cui  devono  attene r si  i gestor i   del  servizio
di   traspo r to  pubblico  locale  effettua to  con  mezzi  a  guida  vincolata  diversi  da  quelli  ferroviari ,
indipend en t e m e n t e  dal  tipo  di  sede  utilizzata ,  relativamen t e  alle  attività  che  intere ss ano  la  tutela
dell 'utenza  dei  servizi  progra m m a t i ,  anche  svolti  con  servizio  sostitu tivo.  

 2.  Per  servizio  sostitu tivo  si  intende  il  servizio  svolto,  in  sostituzione  di  corse  effettua t e  con  i  mezzi
descri t t i  al  comma  1  con  autobus  o  servizio  automobilistico.  

 3.   Ai fini  del  rispe t to  degli  obblighi  del  presen t e  regolame n to  per  sogget to  gestore  si  intende  il  sogge t to
affidata r io  del  servizio,  di  segui to  indicato  “gestore”.  

 TITOLO  II
 Obblighi  dei  gestori  dei  servizi  progra m m a t i  

 CAPO  I
 Adozio n e ,  pub b l i c a z i o n e  e  diffus io n e  del la  car ta  azien d a l e  dei  serv i z i  di  tras p o r t o  
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 Art.  2
 Adozione  e  pubblicazione  della  carta  aziendale  dei  servizi  di  trasporto  ( articolo  23,  com ma  1,

lett.  a)  l.r.  42/1998  

  1.  Entro  il 31  marzo  di  ogni  anno,  il gestore  pubblica  la  carta   aziendale  dei  servizi  di  traspor to  svolti  sul
terri to rio  regionale,  di  segui to  denomina t a  “carta  dei  servizi”,  adot ta t a  in  conformità  allo  schema- tipo  di
cui  all’articolo  26  della  l.r.  42/1998.  

 2.  Il  gestore  pubblica  altresì  gli  aggiorna m e n t i  e  le  modifiche  della  carta  dei  servizi  di  cui  al     comma  1,
entro  trent a  giorni  dall’adozione  delle  variazioni.  

 3.  La  pubblicazione  di  cui  ai  comma  1   e  2   è  effet tua t a  in  entram b e  le  seguen t i  modalità  :  
a)  pubblicazione,  su  almeno  due  quotidiani  con   cronaca  locale,  di  apposito  avviso  recante  indicazione

dell’avvenu ta  adozione  della  carta  dei  servizi  e  dei   relativi   aggiorna m e n t i ,  nonché  delle  modalità
di  consul tazione  degli  stessi;  

b)  pubblicazione  della  car ta  dei  servizi,  in  versione  integrale  ed  aggiorna t a ,  sul  sito  interne t  del
gestore .  

 Art.  3
 Diffusione  della  carta  dei  servizi  (articolo  23,  com ma  1,  lett.  a)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Entro  venti  giorni  successivi  alla  scadenza  dei  termini  indicati  all’articolo  2,  commi  1  e  2,  il   gestore
provvede  a  dare  diffusione  alla  carta  dei  servizi  e  ai  suoi  eventuali  aggiorna m e n t i  mediante :  

a)  la  messa  a  disposizione  di  una  copia,  anche  car tacea ,  per  la  visione   al  pubblico  presso  le  sedi
aziendali;  

b)  la  consul tabili t à  in  via  continua t iva   sul  sito  interne t  aziendale  del  gestore;  
c)  l’affissione,  presso  le  stazioni  o  fermate  di  un  estra t to  contenen t e  almeno  le  indicazioni   relative

all’offerta  commerciale ,  alle  condizioni  di  viaggio  e  alle  relazioni  con  l’utenza.  

 2.  Entro  i termini  di  cui  al  comma  1,  il  gestore  provvede  altresì  ad  inviare  la  carta  dei  servizi  e  i relativi
aggiorna m e n t i  : 

a)  alla  Regione,  alle   province  ed  ai  comuni  nel  cui  ambito  territo riale  il  gestore  effettua  servizi  di
traspo r to  mediante  modalità  telematiche  in  grado  di  attes t a r e  l’invio  e  l’avvenuta  consegna  e  di
fornire  le  relative  ricevute  opponibili  a  terzi  o,  in  caso  di  impossibili tà  tecnica,  mediante
raccoman d a t a  con  avviso  di  ricevimento;  

b)  alle  associazioni  dei  consum a to ri  e  utenti  riconosciut e  ai  sensi  dell’ar ticolo  4  della  legge  regionale
20  febbraio  2008,  n.  9  (Norme  in  mate ria  di  tutela  e  difesa  dei  consum a to ri  e  degli  uten ti).  

 CAPO  II
 Infor m a z i o n e  al  pass e g g e r o  a  terra  e  a  bord o  dei  me z z i  di  tras p o r t o  

 Art.  4
 Unità  informative  (articolo  23,  com ma  1,  lett.  b)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Ai  fini  del  presen te  capo  costituiscono  unità  informativa:  
a)  la   stazione;  
b)  la  fermata ;  
c)  il mezzo  adibito  al  servizio  di  traspor to.  

 Art.  5
 Informazione  a terra  (articolo  23  , com m a  1,  lett.  b)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Presso  ciascuna  stazione  o  fermata ,  anche  se  provvisoria ,   il  gestore  espone  per  ogni  linea  e  ad  ogni
fermata  o stazione:  

a)  gli  orari  aggiorna t i  ad  ogni  variazione,  fatto  salvo  quanto   previsto  al  comma  2  ; 
b)  gli  indicatori  di  percorso  delle  linee  passan t i  dalla  fermata  o stazione,  con  indicazione  delle  singole

fermate  o  stazioni  e  delle  principali  interconn es sioni  con  altre  linee  o  con  altri  servizi  di  traspor to
o  con  parcheg gi  presen t i  lungo  il  percorso  delle  linee  stesse,  individua te  mediante  simboli  grafici
di  immedia t a  compre nsione;  

c)  relativamen t e  alla  vendita  dei  titoli  di  viaggio,  l'indicazione  relativa  all’ubicazione  e  all’orario  di
aper tu r a  dei  punti  vendita  este rni,   alterna t ivi  o  sostitu tivi  alla   bigliet te r ia  o  ai  sistemi  di
emissione   autom atica  presen t i  nella  stazione  o  fermata  e  posti  entro  il  limite  di  500  met ri  dalla
stazione  o  fermata  stessa;  

d)  l’indicazione  della  possibilità  di  acquista r e  il  titolo  di  viaggio  a  bordo  del  mezzo  secondo  quanto
previsto  all’articolo  11,  commi  3  e  4  ; 

e)  il numero  verde  regionale  per  i reclami  dell’utenza;  

Racco l ta  Norm a t iva  della  Regio n e  Toscan a Testo  aggior n at o  al  04/1 2 / 2 0 1 2



Traspor ti  d.p.g.r.  
70/R/2012

5

f)  il  marchio  identifica tivo  regionale  del  settor e  dei  traspo r t i  pubblici  locali,  approva to  con
deliberazione   della  Giunta  regionale;  

g)  il numero  del  servizio  informazioni  del  gestore  e  l’indicazione  del   sito  interne t  aziendale;  
h)  il sistema  tariffario  vigente;  
i)  le  modalità  di  convalida  dei  titoli  di  viaggio  e  le  sanzioni  applicabili  ai  viaggiatori  sprovvisti  di  titoli

di  viaggio;  
l)  l’indicazione  del  dirit to  al  rimborso  dei  titoli  di  viaggio,  nei  casi  previsti  all’articolo  15,  nonché  le

modalità  di  inoltro  della  relativa  richiest a;  
m)  un  estra t to  contene n t e  in  ogni  caso  le  indicazioni  relative  all’offer ta  commerciale ,  alle  condizioni

di  viaggio  e  alle  relazioni  con  l’utenza.  

 2.  Nelle  stazioni  o  fermate  ove  siano  presen t i   sistemi  acustici  o  visivi  che  indicano  dinamica m e n t e  gli
arrivi  e  le  par tenze ,  non  sussis te  l’obbligo  di  esposizione  degli  orari   di  cui  al  comma  1  lette r a  a).  In  tal
caso   il  gestore  è  comunqu e  tenuto  ad  esporr e  l’orario  di  passaggio  alla  fermata  o  stazione  della  prima  e
dell’ultima  corsa,  nonché  la  frequenza  delle  corse  per  fasce  orarie.  

 3.  Il  gestore  comunica  tempes t ivame n t e  all’utenza  la  soppressione ,  anche  temporan e a ,  di  una  o  più
fermate  o  stazioni  mediante  l’esposizione  di  apposito  avviso,  con  l’indicazione  della  stazione  o  fermata
opera t iva  più  vicina.  

 Art.  6
 Informazione  a bordo  (articolo  23,  com ma  1,  lett.  b)  l.r.  42/1998 ) 

 1.   Il gestore   espone ,  in  almeno  due  punti  all’inte rno  di  ogni  mezzo:  
a)  gli  indicato ri  di  percorso  relativi  alla  linea,  con  l’indicazione  delle  fermate  e  dei  principali  nodi  di

scambio;  
b)   l’estra t to  del  sistema  tariffario  applicato  nonché  le  modalità  dell’eventu al e  acquisto  a  bordo

del  mezzo  del  titolo  di  viaggio,  ove  previsto  ai  sensi  dell’ar ticolo  11,  commi  3  e  4;  
c)   le  modali tà  di  convalida  dei  titoli  di  viaggio;  
d)  le  sanzioni  applicabili  ai  viaggiatori  sprovvisti  di  titoli  di  viaggio;  
e)   il numero  verde  regionale  per  i reclami  dell’utenza;  
f)  il  marchio  identifica tivo  regionale  del  settore  dei  traspor t i  pubblici  locali,  approva to  con

deliberazione   della  Giunta  regionale;  
g)   l’indicazione  dei  luoghi  e  delle  modalità  di  consultazione  della  carta  dei  servizi  indicati  
all’articolo  3,  comma  1);  
h)  il numero  del  servizio  informazioni  del  gestore  e  l’indicazione  del  sito  interne t  del  
medesimo;  
i)  l’indicazione  del  dirit to  al  rimborso  del  titolo  di  viaggio  nei  casi   previsti  dall’articolo  15,  
nonché  le  modalità  di  inoltro  della  relativa  richies ta .  

 2.   Attraverso  l’utilizzo  di  spazi  espositivi  o  di  mezzi  acustici  o  visivi  a  bordo  di  ogni  mezzo,  il  gestore
assicura  la  divulgazione  di  tutte  le  iniziative,  promosse  dalle  istituzioni  o  dalle  stessa  azienda,  finalizzate
ad  incoraggia re  l’utilizzo  del  traspor to  pubblico.  

 CAPO   III
 Stru m e n t i  di  con t r o l l o  del  risp e t t o  del  pro g r a m m a  di  eser c i z i o  

 Art.  7
 Diario  di  regolarità  del  servizio  (articolo  23  , com m a  1,  lett.  c),  l.r.  42/1998 ) 

 1.   Il  gestore  redige  il  diario  di  regolari tà  del  servizio  e  lo  rende  disponibile  per  la  visione  presso  la   sede
legale  o  altra  sede  preventivame n t e  comunica t a  con  modalità  telematiche  in  grado  di  attes t a r e  l’avvenuta
consegn a  agli  enti  compete n t i  alla  vigilanza.   

 2.  Il  diario  di  regolari tà  del  servizio  contiene  informazioni   relative  alla  produzione  ed  alla  qualità  del
servizio  offerto,  anche  al  fine  di  verificarne  la  risponde nza  con  gli  standa rd   e  gli  obiettivi  indicati  nella
carta  dei  servizi.  

 3.  Le  informazioni   di  cui  al  comma  2  compre ndo no  in  ogni  caso:  
a)  il codice  della  corsa  intere ss a t a ,  con  indicazione  del  numero  aziendale  del  mezzo  utilizzato;  
b)  l’attribuzione  del  mezzo  alla  linea  intere ss a t a ;  
c)  la  descrizione  dello  scostam e n to  e  dell’eventua le  intervento  sostitu tivo  messo  in  atto,  con  le

seguen t i  specificazioni:  

1)  non  effettuazione  della  corsa,  in  tutto  o in  par te;  

2)  effettuazione  di  corse  aggiunt ive,  su  tutto  il percorso  o parte  di  esso;  
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3)  cambio  di  percorso,  in  tutto  o in  par te;  

4)  intervento  di  un  mezzo  di  scorta;  

5)  indicazione  del  tempo  di  ripristino;    
d)  l’entità  dello  scostame n to ,  con  l’indicazione  di:  

1)  chilomet r i  di  percorso  aggiuntivi  o  non  effettua t i;  

2)  ore  di  servizio  aggiunt ive  o non  effettua t e ;  
e)  la  descrizione  delle  motivazioni  dello  scostame n to ,  articolat e  in  cause  imputabili  al           gestore  o

ad  eventi  este rni.  

 4.  Il  gestore  trasme t t e ,  con  modalità  telematiche ,  il diario  di  regolari tà  del  servizio  all’Osserva tor io  per  la
mobilità  ed  i  traspor t i  di  cui  all’ar ticolo  21della  l.r.  42/98,  nonché  agli  enti  indicati  al  Titolo  III  della
medesima  legge  regionale ,  ove  richies to  dagli  stessi.  

 5.  Le  informazioni  di  cui  al  comma  2  sono  descri t t e  con  i  codici  utilizzati  per  le  comunicazioni
all'Osse rva to r io  di  cui  al  comma  4.  

 Art.  8
 Diario  di  bordo  (articolo  23,  com m a  1,  lett.  d)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Nel  caso  in  cui  non  esistano  sistemi  centr alizza ti  di  controllo  dei  mezzi,  il gestore  redige  e  conserva,   a
bordo  di  ciascun  mezzo,  un  apposi to  regist ro,  denomina to  “diario  di  bordo”,  da  cui  risulti  lo  svolgimen to
quotidiano  del  servizio  con  la  segnalazione  degli  eventi  che  divergono  dal  progra m m a  d’esercizio  e  che
incidono  sulle  pres tazioni  rese  all’uten t e .   

 2.  Il diario  di  bordo  di  cui  al  comma  1  contiene  in  ogni  caso  le  seguen t i  informazioni  :  
a)  l’entità  e  la  causa  dei  ritardi;  
b)  la  manca ta  effettuazione  della  corsa;  
c)  le  carenze  del  livello  di  pulizia;  
d)  il malfunziona m e n to  degli  impianti  di  percorso;  
e)  le  carenze  di  funzionalità  e  di  sicurezza  del  mezzo;  
f) le  segnalazioni  di  disservizi  da  par te  della  clientela .  

 3.  Il diario  di  bordo  contiene  altresì  il dato  relativo  alla  frequen t azione  dei  mezzi.  

 CAPO  IV
 Fruibi l i t à  del  serv i z i o  di  tras p o r t o  da  par t e  del l’u t e n z a .  Rim b o r s o  dei  ti to l i  di  viag g i o  

 Art.  9
 Efficienza  dei  mezzi  e  degli  impianti  accessori  (Articolo  23,  com ma  1,  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 

  1.  Fermi  restando  gli  obblighi  ad  esso  derivanti  dalla  normativa  in  mate ria  di  sicurezza  della
circolazione,  il  gestore  garant i sce  l’efficienza  dei  mezzi  secondo  gli  standa r d  qualita tivi  previs ti  dal
contra t to  di  servizio  e,  in  par ticola r e ,  provvede  a  manten e r e  in  condizioni  di  regolare  funzioname n to  gli
impianti  accessori  presen t i  sui  mezzi,  quali  indicator i  acustici  e  visivi,  pedane  per  la  salita  dei  porta tor i  di
handicap,  climatizza to re ,  macchine  oblitera t r ici  e  suppor ti  di  sostegno.  

 Art.  10
 Igiene  dei  locali  e  dei  mezzi  (Articolo  23,  com m a  1  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Il  gestore  mantiene  in  adegua te  condizioni  igieniche  i  mezzi,  le  aree  adibite  a  stazione  o  fermata ,
nonché  i  locali  aziendali  adibiti  al  servizio  a  cui  ha  accesso  l’utenza,  mediante  interven t i  di  pulizia
ordinaria  giornalie r a .  La  data  e  l’orario  dell’ultima  pulizia  giornalie r a  effettua t a  è  resa  visibile  all’utenza
median te  l’esposizione   di  appositi  cartelli  o  avvisi  sui  mezzi,  locali  ed  aree.  

 2.  La  pulizia  ordinaria  giornalie r a  di  cui  al  comma  1  comprend e ,  in  ogni  caso  lo  spazzame n to ,  la  vuota tu ra
dei  cestini  e  l’eliminazione  dei  rifiuti  grossolani.  

 3.  Il  gestore  esegue  la  pulizia  straordina ri a  dei  mezzi  con  periodicità  non  superiore  a  quindici  giorni.  La
data  dell’ultima  pulizia  straordina r ia  effet tua t a  è  resa  visibile  all’utenza  mediante  l’esposizione  sui  mezzi
di  apposi ti  cartelli  o  avvisi.  

 4.  La  pulizia  straordina ri a  di  cui  al  comma  3  compre nd e  la  pulizia  interna  ed  este rna  dei  mezzi.  La  pulizia
straordina ri a  interna  compren d e  in  ogni  caso  la  pulizia  dei  sedili  e  dei  poggia te s t a ,  dei  suppor t i  di
sostegno  e  dei  pulsan ti ,  lo  spazzame n to  ed  il  lavaggio  dei  corridoi,  degli  spazi  tra  i sedili,  del  posto  guida,
dei  gradini,  nonché  la  pulizia  dei  vetri.  

 Art.  11
 Vendita  dei  titoli  di  viaggio  (Articolo  23,  com ma  1,  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 
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 1.  Il  gestore  pone  in  vendita  i  titoli  di  viaggio  secondo  le  modalità  indicate  nella  carta  dei  servizi,  nel
rispet to  del  sistema  tariffario  ivi  descri t to  nonché  della  disciplina  tariffaria  di  cui  all’ar ticolo  19- bis  della
l.r.  42/98.  

 2.  Il  gestore  garant i sce  la  vendita  di  tutte  le  tipologie  dei  titoli  di  viaggio  tramite  una  rete  con
cara t t e r i s tiche  ed  estensione  tali  da  garant i re   anche  i punti  di  vendita  presenzia ti .  

 3.  Nel  caso  in  cui  alla  stazione  o  fermata  non  sia  presen t e  una  bigliet te r ia  apert a  in  orario  d’esercizio
oppure  un  sistema  di  emissione  automa tica,  il  gestore  garant i sce  la  vendita  a  bordo  del  bigliet to  di  corsa
semplice.  

 4.  La  vendita  del  bigliet to  di  cui  al  comma  3  è  sogget t a  ad  eventuale  maggiorazione  del  prezzo,  nel  limite
dell’impor to  massimo  stabilito  dagli  enti  competen t i ,  ai  sensi  dell’ar ticolo  19- bis,  comma  5,  della  l.r.
42/1998.  

 Art.  12
 Modalità  di  effet t uazione  del  servizio  (Articolo  23,  com m a  1,  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 

 1  .I  condut tor i   dei  mezzi  sono  tenuti:  
a)  ad  effet tua re  la  sosta  dei  mezzi   alle  fermate  o  stazioni  segnala t e  consente n do  la  regolare  salita  e

discesa  quando  vi  siano  passegge r i  a  terra  in  attesa  ed  ogniqualvolta  la  fermata  venga  richiest a  a
bordo;  

b)  ad  osserva re  modalità  di  guida  idonee  ad  assicura re  la  buona  qualità  del  servizio  di  traspor to  e  ad
effettua r e  gli  spostam e n t i  a  porte  chiuse,  aprendo  queste  ultime  solo  a  mezzi  fermi  e  richiudendole
dopo  aver  controlla to  la  regolare  salita  e  discesa  dei  passegg e r i .  

 2.  Il  personale  dipenden t e  è  tenuto:  
a)  ad  osservar e  un  compor t a m e n t o  corre t to  nei  confronti  dell’utenza;  
b)  ad  esporr e  il cartellino  identificativo  e  ad  indossa r e  la  divisa  aziendale .  

 3.  Il  gestore  assicura  il rispe t to  degli  obblighi  di  cui  ai  commi  1  e  2.  

 Art.  13
 Servizio  telefonico  (Articolo  23,  com m a  1,  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 

  1.  Il  gestore,  singolarm e n t e  o  in  modo  coordina to  con  gli  altri  gestor i  del  traspo r to  pubblico  urbano,
istituisce  un  servizio  informazioni  telefonico  attivo  per  almeno  otto  ore  al  giorno.  

 2.  Il  costo  di  chiama ta  del  servizio  di  cui  al  comma  1,  se  a  carico  dell’utenza,  non  può  supera r e  quello  di
una  normale  tariffa  di  rete  fissa  ed  è  preven tivame n t e  comunica to  all'u tenza  al  momen to  dell'at t ivazione
della  telefona ta .  

 3.   Il  gestore  espone  il  numero  del  servizio  di  cui  al  comma  1  sui  mezzi,  presso  le  stazioni  e   le  fermate ,
nonché  sulle  pubblicazioni  destina t e  all'utenza.  

 Art.  14
 Sito  interne t  (Articolo  23,  com ma  1,  lett.  e),  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Il  gestore ,  singolarm e n t e  o  in  modo  coordina to  con  gli  altri  gestor i  del  traspo r to  pubblico  urbano,
istituisce  un  sito  interne t  nel  quale  sono  pubblica ti:  

a)  la  car ta  dei  servizi;  
b)  il progra m m a  di  esercizio,  descri t to  con  i codici  utilizzati  per  le  comunicazioni  all’Osserva to r io  per

la  mobilità  ed  i traspo r t i  di  cui  all’articolo  21della  l.r.  42/98;  
c)  il sistema  tariffario;  
d)  il numero  verde  regionale  per  i reclami  degli  utenti  del  traspor to  pubblico  locale;  
e)  il numero  del  proprio  servizio  informazioni  e  del  proprio  eventuale  numero  verde;  
f) ogni  altra  informazione  eventualme n t e  utile  all’utenza.  

 Articolo  15
 Rimborso  del  titolo  di  viaggio  (Articolo  23  , com m a  1,  lett.  nter)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Il  gestore  è  tenuto  a  rimborsa r e  il titolo  di  viaggio  relativo  alla  singola  corsa   in  caso  di  sospensione  del
servizio  superiore  a  tren ta  minuti  per  cause   ad  esso  imputabili.  

 CAPO  V
 March i o  iden t i f i c a t i v o  regi o n a l e  del  se t t o r e  dei  tras p o r t i  pub b l i c i  local i  

 Art.  16
 Apposizione  sui  mezzi  del  marchio  identificativo  regionale  del  settore  di  trasporti  pubblici

locali  (Articolo  23,  com m a  1,  lett.  g)  l.r.  42/1998 ) 
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 1.  Il  marchio  identificativo  regionale  del  settore  dei  traspor t i  pubblici  locali,   riprodot to  a  colori  e  con
dimensione  non  inferiore  a  centimet r i  20  di  altezza,  è  appos to,  este rn a m e n t e ,  sulle  due  fianca te  di
ciascuna  vettura  con  cabina  di  guida.  

 CAPO  VI
 Stru m e n t i  di  con t r o l l o  e  mon i t o r a g g i o  del  serv i z io  

 Art.  17
 Modalità  di  gestione  dei  reclami  inoltrati  dall'utenza  (Articolo  23,  com m a  1,  lett.  h)  l.r.

42/1998 ) 

 1.  I reclami  degli  utenti  del  traspor to  pubblico  locale  sono  inviati  in  alterna t iva  :  
a)  al  gestore  del  servizio,  secondo  le  modalità  previs te  nella   car ta  dei  servizi;  
b)  al  numero  verde  della  Regione  Toscana ,  appositam e n t e  istituito.  

 2.  Nel  caso  di  cui  al  comma  1  lette ra  a),  il gestore  è  tenuto  a   risponde r e  ai   reclami  pervenu t i ,  secondo  le
procedu r e  stabilite  nella  car ta  dei  servizi  e,  comunqu e ,  nel  termine  di  tren ta  giorni   dalla  ricezione  del
reclamo.  

 3.  Nel  caso  di  cui  al  comma  1,  lette r a  b),  la  Regione  inoltra  ai  gestori  i reclami  degli  utenti  del  traspor to
pubblico  locale  pervenut i  al  proprio  numero  verde.  I  gestor i  forniscono  rispos te  esaurien t i  ai  reclami
pervenu ti  e  provvedono  all’invio  delle  stesse  alla  stru t tu r a  regionale  compete n t e ,  nel  termine  di  trent a
giorni  dalla  data  di  ricezione  del  reclamo.  Le  comunicazioni  di  cui  al  presen t e  comma  avvengono  mediante
modalità  telematiche  in  grado  di  attes t a r e  l'invio  e  l'avvenuta  consegna  e  di  fornire  le  relative  ricevute
opponibili  a  terzi  o,  in  caso  di  impossibilità  tecnica,  mediante  raccoma n d a t a  con  avviso  di  ricevimen to.  

 4.  La  Regione  provvede  ad  inviare  agli  utenti  la  rispos ta  ai  reclami  di  cui  al  comma  3,  previa   istrut tor ia
ed  eventuali  accer t a m e n t i ,  entro  il termine  di  tren ta  giorni  dal  ricevimen to  delle  rispost e  dal  gestore.  

 5.  Il  gestore  si  dota  di  procedur a  certificat a  per  la  gestione  dei  reclami,  anche  al  fine  di  consen ti r e  i
controlli  di  cui  all’ar ticolo  18.  

 Art.  18
 Modalità  di  accesso  del  personale  incaricato  delle  funzioni  di  vigilanza  alle  vetture ,  ai  deposi ti,

alle  officine  e  alla  docum e n ta zion e  (Articolo  23,  com m a  1,  lett.  i) l.r.  42/1998 ) 

 1.  Il  personale  prepos to  all’esercizio  delle  funzioni  di  vigilanza  di  cui  all’ar ticolo  24  l.r.  42/1998,  dotato  di
apposi ta  tesse ra  di  riconoscime n to,  ha  facoltà  di  prende r e  visione  dei  docume n t i  del  gestore  relativi  ai
servizi  di  traspo r to  pubblico  locale,  nonché  di  accede r e  ai  mezzi  e  alle  vetture  dei  servizi  sostitu tivi
previsti  in  orario,  alle  officine,  agli  uffici  ed  alle  sedi  aziendali,  nel  rispet to  delle  norme  sulla  sicurezza  dei
luoghi  di  lavoro.  

 2.  In  presenza  di  sistemi  centr alizza ti  di  controllo  dei  mezzi  che  effet tuano  il  servizio,  il  gestore
garan t isce  alla  Regione  e  agli  altri  enti  prepos ti  alla  vigilanza  ai  sensi  dell’ar ticolo  24  della  l.r.   42/98
l’accesso  “in  remoto”  alle  banche  dati  aziendali   per  le  finalità  di  cui  al  Capo  III  del  presen te  regolamen to.  

 Art.  19
 Modalità  di  invio  dei  dati  necessari  allo  svolgimen to  delle  funzioni  di  vigilanza  ( Articolo  23,

com ma  1,  lett.  i) l.r.  42/1998 ) 

 1.  Con  le  modalità  di  cui  all’articolo  3,  comma  3  della  legge  regionale  23  luglio  2009,  n.  40  (Legge  di
semplificazione  e  riordino  norma tivo  2009),  i gestori  comunicano  alla  Regione  ed  agli  altri  enti  compete n t i
ai  sensi  dell’articolo  24  della  l.r.  42/1998,  le  genera lità  del  legale  rappres e n t a n t e  dell’azienda,  del
diret tor e  d’esercizio  o  di  eventuale  altro  sogget to  responsabile ,  nonché  ogni  relativa  variazione,  ai  fini
della  notifica  degli  atti  del  procedime n to  di  applicazione  delle  sanzioni  amminis t r a t ive.  

 Art.  20
 Criteri  di  produzione  dei  dati  di  soddisfazione  dell’utenza  (Articolo  23  , com ma  1  , lett.  l) l.r.

42/1998 ) 

 1.  Il  gestore  effet tua  l’indagine  della  soddisfazione  dell’utenza  dei  servizi  progra m m a t i  con  riferimen to  ai
seguen t i  fattori  di  qualità:  

a)  sicurezza  del  mezzo;  
b)  regolari tà  del  servizio;  
c)  pulizia  e  condizioni  igieniche  del  mezzo,  delle  fermate  o stazioni  nonché  dei  locali  apert i  all'utenza;
d)  comfort  del  viaggio  a  bordo  e  nelle  fermate  o  stazioni;  
e)  servizi  per  i disabili;  
f) informazione  alla  clientela;  
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g)  aspet t i  relazionali  e  di  comunicazione;  
h)  livello  di  servizio  commerciale  e  di  interazione  con  l’utenza;  
i) integrazione  modale;  
l) attenzione  all’ambiente ;  
m)  servizi  aggiunt ivi  a  bordo  e  nelle  fermate  o stazioni.  

 2.  L’indagine  di  cui  al  comma  1  è  effettua t a  almeno  una  volta  all’anno,  sulla  base  dei  criteri  tecnico-
metodologici  stabiliti  con  apposito  provvedimen to  del  dirigente  responsa bile  della  stru t tu r a  regionale
compete n t e  in  mater ia  di  traspor t i .  

 Art.  21
 Modalità  di  trasmissione  dei  dati  all'Osservatorio  per  la  mobilità  ed  i trasporti  ( Articolo  23,

com ma  1,  lett.  nbis)  l.r.  42/1998 ) 

 1.  Con  le  modalità  di  cui  all’articolo  3,  comma  3  della  l.r.  40/2009,  i gestori  trasme t to no   all’Osserva tor io
per  la  mobilità  ed  i traspo r t i  di  cui  all’ar ticolo  21della  l.r.  42/98  :  

a)  i dati   relativi  alle  indagini  di  cui  all’ar ticolo  20;  
b)  le  informazioni  necessa r i e  alla  pubblicazione,  da  part e  della  Regione,  dell’orario  integra to  dei

servizi  di  traspor to  pubblico  locale,  compres a  la  comunicazione  prevent iva  di  modifiche  di  orari
progra m m a t i .  

 TITOLO  III
 Disposizioni  finali  

 CAPO  I
 Modif i c h e  al  d.p. g . r .  8/R/2 0 0 5  ed  al  d.p .g . r .  9/R/2 0 0 5  

 Art.  22
 Modifiche  all’articolo  2  del  d.p.g.r.  8/R/2005  

 1.  La  rubrica  dell’articolo  2  del  d.p.g. r .  31  gennaio  2005,  n.8/R  (Regolame n to  di  attuazione  dell’ar ticolo
23  della  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42  (Norme  per  il  traspor to  pubblico  locale)  e  successive
modifiche.  Traspor to  su  ferro  e  suoi  sostitu tivi.)  è  sostitui to  dal  seguen te :  

 “ Marchio  identificativo  regionale  del  settore  dei  trasport i  pubblici  locali”  

 2.  Il  comma  1  dell’articolo  2  del  d.p.g. r .  del  8/R/2005  è  sostitui to  dal  seguen t e :  

 “1.  Il  marchio  identificativo  regionale  del  set tore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  comma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98,  riprodotto  a colori  e  con  dimensione  non  inferiore  a  centime t ri  33  di  altezza,  è
apposto,  sulle  due  fiancate  esterne  di  ogni  singolo  treno  acquistato  o  ristrut tura to  con  contributi  della
Regione,  in  modo  consequ e n z iale  al  logo  del  sogget to  esercent e .”.  

 3.  Il  comma  2  dell’articolo  2  del  d.p.g. r .  8/R/2005  è  abroga to.  

 Art.  23
 Modifiche  all’articolo  3  del  d.p.g.r.  8/R/2005  

 1.  Alla  lette ra  a)  del  comma  1  dell’ar ticolo  3  del  d.p.g. r .  8/R/2005  le  parole  “  allegato  al  presen t e
regolame n to  sotto  la  lettera  “B”” sono  sostitui te  dalle  seguen t i:  “di  cui  all’articolo  26,  comma  2,  della  l.r.
42/98.”.  

 Art.  24
 Abrogazione  degli  allegati  “A” e  “B”del  d.p.g.r.  8/R/2005  

 1.  L’allegato  “A” del  d.p.g.r .  8/R/2005  concerne n t e  “Marchio  trasporti  regionali  -  manuale  d’uso”  è
abroga to.  

 2.  L’allegato  “B” del  d.p.g. r .  8/R/2005  concern e n t e  “Schema  della  carta  dei  servizi  dei  trasporti”  è
abroga to.  

 Art.  25
 Modifiche  all’articolo  2  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 1.  La  rubrica  dell’articolo  2  del  d.p.g. r .  31  gennaio  2005,  n.  9/R  (Regolame n to  di  attuazione  dell’ar ticolo
23  della  legge  regionale  31  luglio  1998,  n.  42  (Norme  per  il  traspor to  pubblico  locale)  e  successive
modifiche.  Traspor to  pubblico  locale  su  gomma.)  è  sostitui to  dal  seguen t e :  

 “Marchio  identificativo  regionale  del  set tore  dei  trasporti  pubblici  locali”  

 2.  Il  comma  1  dell’articolo  2  del  d.p.g. r .  9/R/2005  è  sostitui to  dal  seguen te :  
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 “ 1.  Il  marchio  identificativo  regionale  del  settore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  com ma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98,  riprodot to  a  colori  e  con  dimensione  non  inferiore  a  centime tri  20  di  altezza,  è
apposto,  esterna m e n t e  ad  ogni  singolo  mezzo  del  trasporto  pubblico  locale,  sulle  due  fiancate ,  in  modo
conseque n z iale  al  logo  del  sogget to  esercent e .”.  

 3.  Il comma  2  dell’ar ticolo  2  del  d.p.g.r .  9/R/2005  è  abroga to.  

 Art.  26
 Modifiche  all’articolo  3  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 1.  Alla  letter a  a)  del  comma  1  dell’articolo  3  del  d.p.g.r .  9/R/2005  le  parole  “allegato  al  presente
regolamen to  sotto  la  lettera  “B”” sono  sostituite  dalle  seguen t i:  “di  cui  all’articolo  26,  com ma  2,   della  l.r.
42/98.”.  

 Art.  27
 Modifiche  all’articolo  7  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 La  lette r a  e)  del  comma  1  dell’ar ticolo  7  del  d.p.g.r .  9/R/2005  è  sostituita  dalla  seguen t e :  

 “e)  Il  marchio  identificativo  regionale  del  set tore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  comma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98”  

 Art.  28
 Modifiche  all’articolo  9  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 La  lette r a  e)  del  comma  1  dell’ar ticolo  9  del  d.p.g.r .  9/R/2005  è  sostituita  dalla  seguen t e :  

 “e)  Il  marchio  identificativo  regionale  del  set tore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  comma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98”  

 Art.  29
 Modifiche  all’articolo  26  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 La  lette r a  e)  del  comma  1  dell’ar ticolo  26  del  d.p.g.r .  9/R/2005  è  sostituita  dalla  seguen te :  

 “e)  Il  marchio  identificativo  regionale  del  set tore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  comma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98”  

 Art.  30
 Modifiche  all’articolo  27  del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 La  lette r a  b)  del  comma  1  dell’articolo  27  del  d.p.g. r .  9/R/2005  è  sostitui ta  dalla  seguen te :  

 “b)  Il  marchio  identificativo  regionale  del  settore  dei  trasporti  pubblici  locali  di  cui  all’articolo  23,  com ma
1,  lettera  g)  della  l.r.42/98”  

 Art.  31
 Abrogazione  dell’allegato  “A” e  “ B” del  d.p.g.r.  9/R/2005  

 1.  L’allega to  “A” del  d.p.g. r .  9/R/2005   concerne n t e  “Marchio  trasporti  regionali  -  manuale  d’uso”  è
abroga to.  

 2.  L’allega to  “B” del  d.p.g.r .  9/R/2005   concerne n t e  “Schema  della  carta  dei  servizi  dei  trasporti”  è
abroga to.  

 CAPO  II
 Disp o s i z i o n i  tran s i t o r i e  

 Art.  32
 Norma  transitoria  

 1.  Il dirigente  responsabile  della  stru t tu r a  regionale  competen t e  in  mater ia  di  traspor t i  adot ta  l’atto  di  cui
all’articolo  20,  comma  2,  entro  tre  mesi  dalla  entra t a  in  vigore  del  presen t e  regolamen to.  

 2.  Fino  all'adozione  dell’at to  di  cui  al  comma  1,  il  gestore  effettua  l’indagine  sulla  soddisfazione
dell’utenza  sulla  base  di  apposi to  ques tiona rio  mediante  il  quale  sono  comunqu e  rilevati  i dati  relativi   al
gradimen to  dei  fattori  di  qualità  di  cui  all’articolo  20,  comma  1.  

 3.  Fino  alla  approvazione  dello  schema  tipo  della  car ta  dei  servizi  di  cui  all’ar ticolo  2,  ai  fini  del  presen te
regolame n to  si  applica  lo  schema  tipo  approva to  con  deliberazione  del  Consiglio  regionale  19  dicembr e
2001,  n.  246.   

 4.  Fino  all’approvazione  dello  schema  tipo  della  carta  dei  servizi  di  cui  all’ar ticolo  3  del  d.p.g.r .  8/R/2005,
come  modificato  dal  present e  regolamen to,  ai  fini  del  regolamen to  medesimo  si  applica  lo  schema  tipo
approva to  con  deliberazione  del  Consiglio  regionale  19  dicembr e  2001,  n.  246.   
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 5.  Fino  all’approvazione  dello  schema  tipo  della  car ta  dei  servizi  di  cui  all’articolo  3  del  d.p.g. r .  9/R/2005,
come  modificato  dal  presen te  regolame n to ,  ai  fini  del  regolame n to  medesimo  si  applica  lo  schema  tipo
approva to  con  deliberazione  del  Consiglio  regionale  19  dicembre  2001,  n.  246.   

 CAPO  III
 Entra t a  in  vigor e  

  Art.  33
 Entrata  in  vigore  

 Il  presen te  regolamen to  entra  in  vigore  il  novante simo  giorno  dalla  data  della  sua  pubblicazione  sul
Bollet tino  Ufficiale  della  Regione  Toscana .  
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