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Oggetto: Condizioni minime di qualita dei servizi di trasporto passeggeri per ferrovia, nazionali
e locali, connotati da oneri di servizio pubblico
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Con riferimento all’oggetto ed alla Delibera ART 88/2017 del 27 giugno 2017,si allega
alla presente documento contenente le osservazioni e proposte della Regione Toscana.
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Schema di atto di regolazione recante “Condizioni minime di qualita dei servizi di trasporto passeggeri
per ferrovia, nazionali e locali, connotati da oneri di servizio pubblico, ai sensi dell’articolo 37, comma 2,
lettera d), del decreto-legge 6 dicembre 2011, n. 201, convertito, con modificazioni, dalla legge 22
dicembre 2011, n. 214”

Osservazioni di carattere generale
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Considerazioni di carattere generale
1. Sul sistema di verifica e monitoraggio.
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Si chiede pertanto di prevedere una semplificazione del sistema di monitoraggio o, in alternativa, una
applicazione graduale di tali meccanismi, in tutto o in parte, tale da consentire di giungere alla
applicazione a regime in modo progressivo, consentendo agli EA di adeguare le proprie strutture e i
propri sistemi di controllo e, al contempo, di sperimentare I’applicazione del sistema.

2. Sul necessario adattamento delle misure in relazione della dimensione aziendale e del servizio
§ &
<
'z 0 (#
&- n
( b
§ 0

b

Si chiede di prevedere una semplificazione delle prescrizioni, sia in tema di livelli / obiettivo da
raggiungere sia in tema di azioni di verifica e monitoraggio, a favore di una gestione del servizio efficiente
ed equilibrata commisurata alla dimensione del servizio.

3. Sulla sostenibilita del livello degli indici richiesti; livelli minimi e livelli obiettivo e loro verifica nel
tempo
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3 - si chiede di valutare
una rimodulazione degli indicatori qualitativi minimi da porre a base per la sottoscrizione del contratto,
rendendo gli indicatore minimi / obiettivo flessibili nei diversi contratti, da definirsi sulla base della serie
storica dei risultati raggiunti negli anni precedenti e di condizioni oggettive verificate, prevedendone al
contempo una progressiva crescita negli anni, in particolare per gli indicatori prestazionali, con obiettivi
che IF dovra raggiungere nel tempo ai fini di un auspicabile miglioramento della qualita del servizio.

Si chiede altresi di prevedere che le valutazioni periodiche sugli indicatori possano avvenire anche in
tempi piu ravvicinati dei 5 anni proposti (ad es. 2 - 3 anni) ovvero che tali periodi siano considerati come
tempi massimi, per favorire un adeguamento tempestivo degli stessi indicatori a situazioni di rapido
mutamento a seguito di eventi programmati o no che abbiano inciso sul livello qualitativo dell’ offerta, sia

in crescita '
' h( sia in diminuzione '
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4. Sulla applicazione del metodo proposto per il calcolo delle penali
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Alla luce di quanto sopra si chiede di ridurre la complessita di computazione delle penali,
semplificandone il meccanismo di calcolo, in considerazione anche della numerosita dei casi che si
possono presentare in talune situazioni come per le inadempienze relative ai livelli di prestazione,
prevedendo allo stesso tempo una gradualita di applicazione al fine di ridurre I'impatto organizzativo -
economico.



5. Sulla rilevazione dei passeggeri saliti / discesi

Si chiede di definire in modo univoco le modalita di rilevazione dei passeggeri saliti / discesi e
certificazione dei relativi processi.

6. Sulla classificazione delle cause di ritardo / soppressione
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Si chiede di prevedere una riclassificazione delle cause per I'attribuzione dei ritardi / soppressioni ai fini
delle CMQ.

+< :
esterne, in particolare quelle legate al normale andamento meteo. Per risolvere in via definitiva il
problema, mettendosi effettivamente nell'ottica dell'utente, & possibile utilizzare indici di puntualita
"percepiti", senza esclusione di cause. Si ritiene opportuno che I'atto di regolazione contempli la
possibilita di adottare in via preferenziale questi indici, ovviamente previa revisione delle soglie, che non

possono essere le stesse degli indici con esclusione di cause.

7. Sulla fornitura dei dati di circolazione
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8. Sul Piano di intervento per i servizi sostitutivi
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10. Sull'interazione con il Gestore dell'infrastruttura, in particolare nelle stazioni

G 3

11. Sull'affollamento

Osservazioni di carattere puntuale

Misure e Quesiti Osservazioni e proposte

Titolo |

Sulla complessita delle definizioni e algoritmi per il calcolo degli indici e delle penali

b

INDIVIDUAZIONE DELLE CONDIZIONI MINIME DI QUALITA DEI SERVIZI: CRITERI DI CARATTERE

GENERALE

Misura 1 Condizioni minime di qualita e loro criteri di applicazione; obblighi di servizio pubblico
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Misura 2 Criteri di programmazione di un’offerta di servizi adeguata

Misura 3 Monitoraggio e verifica periodica delle condizioni minime di qualita. Trasparenza sull’'uso
efficiente delle risorse e obbligo di accesso ai dati
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Misura 4 Criteri di applicazione delle penali
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Misura 5 Indagini su utenti e non utenti in relazione alla qualita attesa e percepita del servizio
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Titolo Il
INDICATORI E LIVELLI MINIMI DI QUALITA NEI CONTRATTI DI SERVIZIO

Capo | - Disponibilita servizi di trasporto (e offerta di posti a sedere)

Misura 6 Indicatori e livelli minimi di offerta di posti a sedere: definizioni

-
0 10 ..0* . A

Misura 7 Indicatori e livelli minimi di offerta di posti a sedere: modalita di monitoraggio, verifica e
applicazione di penali
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Capo Il — Regolarita e puntualita del servizio

Misura 8 Indicatori e livelli minimi di regolarita del servizio e puntualita dei treni: definizioni
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Puntualita

*6* L}
3 @4D#
h
K §?
> +-$1,(
>+ ='$L,(
K §?

In merito al punto 21 - acquisizione del dato di arrivo,
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Capo lll - Informazioni all’utenza e trasparenza
Misura 10 Indicatori e livelli minimi delle informazioni all’'utenza (prima del viaggio): definizioni

Misura 11 Indicatori e livelli minimi delle informazioni all’'utenza (prima del viaggio): modalita di
monitoraggio, verifica e applicazione di penali

Misura 12 Indicatori e livelli minimi delle informazioni all’'utenza (durante il viaggio): definizioni

Misura 13 Indicatori e livelli minimi delle informazioni ai passeggeri durante il viaggio: modalita di
monitoraggio, verifica e applicazione di penali

Misura 14 Indicatori e livelli minimi di trasparenza: definizioni

Misura 15 Indicatori e livelli minimi di trasparenza: modalita di monitoraggio, verifica e applicazione di
penali
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Capo IV — Accessibilita commerciale, aspetti relazionali e attenzione al cliente

Misura 16 Indicatori e livelli minimi di accessibilita commerciale: definizioni
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Misura 17 Indicatori e livelli minimi di accessibilita commerciale: modalita di monitoraggio, verifica e

applicazione di penali
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Misura 18 Indicatori e livelli minimi di aspetti relazionali e attenzione al cliente: definizioni

Misura 19 Indicatori e livelli minimi di aspetti relazionali e attenzione al cliente: modalita di
monitoraggio, verifica e applicazione di penali
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Capo V - Pulizia e comfort dei mezzi e delle infrastrutture aperte al pubblico

Misura 20 Indicatori e livelli minimi di pulizia e comfort dei mezzi e delle infrastrutture aperte al
pubblico: definizioni
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Misura 21 Indicatori e livelli minimi di pulizia e comfort dei mezzi e delle infrastrutture aperte al
pubblico: modalita di monitoraggio, verifica e applicazione di penali
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Capo VI - Accessibilita dei mezzi e delle infrastrutture al pubblico
Misura 22 Indicatori e livelli minimi di accessibilita: definizioni
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In riferimento all’indicatore disponibilita di servizi Biciclette %SBICI
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In riferimento all'indicatore stazioni con servizi di assistenza PMR
%APMR
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Cosi limitato appare realistico come “obiettivo” il 50% e il 70%
rapportato agli anni contrattuali.
In riferimento all’indicatore stazioni con accesso in autonomia
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Misura 23 Indicatori e livelli minimi di accessibilita: modalita di monitoraggio, verifica e applicazione di
penali
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Capo VII - Sicurezza del viaggio e del viaggiatore

Misura 24 Indicatori e livelli minimi di sicurezza del viaggio e del viaggiatore: definizioni
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Glossario e acronimi
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