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Innovazione e sicurezza per una mobilità vicina ai cittadini

La domanda di mobilità pubblica è tornata a crescere e scegliere 
i mezzi pubblici per gli spostamenti quotidiani sta, di nuovo, 
rappresentando una soluzione sostenibile. In termini economici, 
di tempo e di rispetto per l’ambiente. 

inversione di tendenza in atto come un’opportunità per mettere a 
disposizione di voi utenti nuovi servizi e sempre maggiori soluzioni. 

scelte ed investimenti importanti, attraverso un piano d’impresa 
all’insegna della continuità e della lungimiranza operativa. 

Questa programmazione, nel corso del 2015, ha visto il raggiungimento di alcuni risultati 

più moderne e social della quotidianietà.

dispositivi mobili come smartphone e tablet, per consultare rapidamente servizi, orari, news 
e tutti quei dettagli che caratterizzano la nostra azienda e che sono ovviamente indispensabili 

di conseguenza, danneggia la collettività dell’utenza in regola con biglietti e abbonamenti.

la locazione di materiale rotabile con il quale andremo a sostituire i treni più obsoleti, così 
da garantire un servizio più in linea con le aspettative dei passeggeri che, come i numeri di 

quotidiani per esigenze di lavoro o di studio. 

pubblici verso il comune capoluogo regionale.



questo caso la conclusione degli interventi è prevista entro il prossimo mese di agosto. 

Gettando lo sguardo verso i prossimi mesi, sempre entro l’estate, è prevista l’entrata in 
servizio di due nuovi locomotori diesel che ci consentiranno di implementare il segmento 

rappresenta un ambito strategico sul quale abbiamo deciso di investire sempre di più nel 
continuare a crescere ed ampliare ulteriormente i nostri orizzonti operativi.

pratica la nostra missione di trasporto pubblico. 

                                                                Il Presidente 
                                                                Maurizio Seri
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1. Presentazione della carta

1.1 Riferimenti normativi

di adottare la carta dei servizi dei trasporti sulla base dello schema adottato dalla 

1.2 Principi Fondamentali

 1.2.1 Uguaglianza ed imparzialità

 • accessibilità ai servizi di trasporto degli anziani e delle persone disabili, attraverso le 
azioni di miglioramento indicate nella presente carta.

 1.2.2 Continuità

 • l’attivazione di tutti i possibili interventi alternativi e sostitutivi del servizio in casi di 

nell’orario, nel rispetto della vigente normativa in materia di sciopero.

  1.2.3 Diritto di scelta
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libertà di scelta tra più soluzioni modali. Particolare attenzione è posta all’integrazione dei 

 1.2.4 Trasparenza e Partecipazione

tabella 1 in allegato.

valutare segnalazioni, proposte e suggerimenti pervenuti dagli utenti, nonché ad attivare 

la propria politica di orientamento del mercato.

carta prima della adozione della carta dei servizi.

reso ed aggiorna la carta dei servizi dando atto dei risultati conseguiti relativamente agli 
impegni assunti, secondo le modalità successivamente indicate.

 

Toscana. Per raggiungere tale obiettivo adotta le soluzioni organizzative, tecnologiche e 

produzione ed erogazione del servizio.

 1.2.6 Cortesia e disponibilità del personale aziendale.

garantire la riconoscibilità del personale aziendale, sia dal lato visivo, che da quello delle 

 1.2.7 Chiarezza e comprensibilità delle informazioni.

prestazione dei servizi, curando sia la chiarezza e la comprensibilità dei testi, sia la loro 
accessibilità al pubblico.

 1.2.8 

riportate sul titolo di viaggio.



1.3 Finalità della carta

 1.3.1 La carta come strumento di conoscenza

con cui l’utenza può relazionarsi con l’azienda, sui livelli qualitativi di prestazione 
del servizio, sui progetti aziendali di miglioramento del servizio, sulle azioni di 

 •   Garantisce la pubblicazione, l’aggiornamento ai risultati del monitoraggio della qualità 
in relazione agli impegni presi ed al raggiungimento degli obiettivi programmati.

 1.3.2 La carta come strumento di partecipazione

clienti.

 1.3.3 La carta come strumento di tutela 

di violazione da parte dell’azienda dei diritti degli utenti ed in tutti i casi di mancato 

1.4 Associazioni degli utenti

dei consumatori e degli utenti. Tali strumenti di tutela sono a disposizione degli utenti che 
volessero avvalersi del loro sostegno.

Elenco regionale delle associazioni consumatori e degli utenti, aggiornamento annuale 2015

Nel mese di settembre dell’anno 2015 risultano iscritte all’elenco di cui all’art. 4 della Legge 

Acu Toscana - Associazione Consumatori Utenti
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Adiconsum Toscana

Adoc Toscana

Federconsumatori Utenti Toscana

Lega Consumatori Toscana

Confconsumatori

Unione Nazionale Consumatori

Adusbef Toscana Onlus

Movimento Consumatori Toscana

Cittadinanzattiva Toscana Onlus

Codacons Toscana

Movimento Difesa del Cittadino

AECI - Associazione Europea Consumatori Indipendenti

Tel. 0571.700045
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2. Il sistema regionale del trasporto pubblico locale

2.1  Grafo della rete regionale dei servizi di trasporto pubblico locale
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Sistema regionale del Trasporto Pubblico Locale di persone su gomma, ferro, nave e tram-
via valido per l’anno 2015.

INDICATORE DATO NOTE

Soggetti gestori 16 aziende

rete tramvia  Km. 14,807

Abitanti Toscana

Passeggeri gomma

Personale gomma
amministrazione  502 
manutenzione  440
movimento  4.340
totale  5.282 

Personale ferro

movimento  1.358
totale  1.773 

Passeggeri ferro

Passeggeri nave

Passeggeri tramvia
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Compensi

Personale nave
amministrazione  22 
naviganti  227
totale  249

Personale tramvia

totale  85 
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2.2 Le Aziende di Trasporto Pubblico Locale

SOGGETTO
GESTORE

INDIRIZZO TEL. E FAX

CTT NORD
Massa Carrara

Tel. 0585 282802 Tel. 0585 282802                                                        
urp.massacarrara@cttnord.it

800 223 010

TIEMME S.p.A.
PIOMBINO

Tiemme Piombino

57025 Piombino (LI)
urp.piombino@tiemmespa.it

BLUBUS
S.C.a R.L. 51100 Pistoia

n. clienti 848800730 a pagamento
www.blubus.it

VAIBUS
55100 Lucca

Tel. 0583 083130 Tel. 0583 083140
urp.lucca@cttnord.it 

www.lucca.cttnord.it

CTT NORD
Livorno 57124 Livorno urp.livorno@cttnord.it

www.livorno.cttnord.it

TIEMME S.p.A.
GROSSETO

Tiemme Grosseto

58100 Grosseto
urp.grosseto@tiemmespa.it

CAP Piazza Duomo, 18

urp@capautolinee.it

TEL., FAX ED EMAIL
UFFICIO RELAZIONI
CON IL PUBBLICO

NUMERO VERDE
E
SITO WEB

www.tiemmespa.it

www.tiemmespa.it

www.capautolinee.it

CPT Tel. 050 884111
urp.pisa@cttnord.it

a pagamento
www.pisa.cttnord.it
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SIENA MOBILITA’
S.C.a R.L. Loc. Due Ponti

T 0577 204111

www.sienamobilita.it

ATAF & LINEA
S.C.a R.L. 

(da cellulare a pagamento)

TRENITALIA S.p.A.

direzione.toscana@trenitalia.it

vertenze.drt@trenitalia.it

rimborsi.drt@trenitalia.it

bonus.drt@trenitalia.it

solo in caso di sciopero

www.trenitalia.com

ETRURIA MOBILITA’
S.C.a R.L. 

a pagamento                               

reclami.arezzo@tiemmespa.it

www.etruriamobilita.it

AUTOLINEEMUGELLO 
VALDISIEVE

www.amvbus.it

Trasporto Ferroviario
Toscano - TFT S.p.A.

reclami.arezzo@tiemmespa.it

AUTOLINEE CHIANTI
VALDARNO 

www.acvbus.it

PIÙBUS Piazza Duomo, 18

urp@piubus.it www.piubus.it

SOGGETTO
GESTORE

INDIRIZZO TEL. E FAX TEL., FAX ED EMAIL
UFFICIO RELAZIONI
CON IL PUBBLICO

NUMERO VERDE
E
SITO WEB

Toscana Regionale
Marittima S.p.A.
Toremar

57123 Livorno callcenter@toremar.it
www.toremar.it

GEST S.p.A.
www.gestramvia.com



3.   Descrizione dell’Azienda
3.1   Struttura giuridica

ORGANIGRAMMA T.F.T.

Amministratore Unico       MAURIZIO SERI

Direttore        MARIO BANELLI
Mario Banelli 

 
 

 

 

TFT S.p.A. 

AMMINISTRATORE 

UNICO 

RQ DEF RS 

RESPONSABILE 

TRAZIONE 

MANUTENZIONE 

COLLABORATORE 

RESPONSABILE 

TRAZIONE MANUTENZIONE DISTRIBUTORE 

TURNI 

SISTEMA 

GESTIONE 

SICUREZZA SU RFI 

 

3.2 Grafo della rete aziendale
E’ riportato nella pagina 47.

€
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3.3 Settori operativi dell’azienda e personale addetto
       Dati relativi all’anno 2015

Settore Personale addetto

Dirigente 1

3.4 Logistica aziendale - dati relativi all’anno 2015

 • mezzi per il servizio passeggeri
 • mezzi per il servizio merci
 • mezzi da manovra

SERVIZIO PASSEGGERI

n. 5
n. 1
n. 2
n. 2
n. 3

Elettro Treno Triple (ETT) n. 4
n. 2
n. 4
n. 2
n. 2
n. 1
n. 2
n. 1

SERVIZIO MERCI

Locomotore diesel De 341 n. 2
n. 3

LOCOMOTORI DA MANOVRA

D 225 n. 2
Ne 700 003 n. 1
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Lucignano.

3.5 Tipologie di servizio offerto - al 31/03/2016
T
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4. Offerta commerciale
4.1 Servizi di trasporto offerti e modalità di fruizione dei medesimi – anno 2015

 a)

4.2 Servizi prenotazione
Non sono previsti servizi di prenotazione.

4.3 Il sistema tariffario – al 31/03/2016

TITOLI DI VIAGGIO INTEGRATI

4.3.1 Sistema tariffario regionale “Pegaso”

I titoli Pegaso devono essere convalidati all’inizio del viaggio (primo mezzo utilizzato) 
attraverso le apposite macchinette convalidatrici.
I titoli una volta convalidati sono personali ed incedibili e, di norma, non rimborsabili in 

L’acquisto degli abbonamenti (mensili e annuali) è vincolato al possesso della carta personale 
Pegaso, per ottenere la quale occorre compilare apposito modulo reperibile presso i punti 

tessera.
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stabilita al momento del tesseramento. 
È importante precisare che eventuali variazioni di percorso o di integrazioni urbane sono 
possibili solo in seguito all’emissione di una nuova tessera.
I titoli di viaggio Pegaso possono essere acquistati presso le biglietterie aziendali e nei punti 
vendita autorizzati del territorio regionale.

• Biglietto giornaliero ha una validità temporale che va dalle 00,00 alle ore 24,00 del giorno 
di convalida.

obbligatoriamente il nominativo del cliente e, in caso di controllo, dovrà essere esibito 
insieme ad un documento di riconoscimento

• Abbonamento mensile/abbonamento mensile ISEE(*) ha validità di un mese solare, cioè a 

giorni diversi dal primo giorno del mese, ha comunque validità dal primo giorno del mese 
convalidato.

• Abbonamento annuale/abbonamento annuale ISEE(*) ha validità di 12 mesi a partire dal 

  L’abbonamento convalidato in giorni diversi dal primo giorno del mese, ha comunque 
validità dal primo giorno del mese convalidato.

(*) Dal 21 ottobre 2012, la Deliberazione della Regione Toscana n. 750/2012 stabilisce che gli 
utenti possano fruire della tariffa ISEE agevolata se appartenenti alla fascia ISEE del proprio 
nucleo familiare inferiore al valore di € 36.151,98 (per la sanità fascia A). 

re il proprio titolo di viaggio, oltre che con l’apposita tessera aziendale (come già previsto per 

viene richiesto un nuovo abbonamento ovvero al personale addetto al controllo a bordo del 
treno.

Estensione sistema tariffario Pegaso con collegamenti marittimi Arcipelago Toscano

• Le nuove tessere di riconoscimento Pegaso marittime saranno rilasciate esclusivamente 
 presso le proprie biglietterie e solamente a coloro che risulteranno 

• 

già abilitate alla vendita di titoli di viaggio Pegaso.
• Gli abbonamenti annuali, qualunque sia la data di scadenza indicata, cesseranno comunque 

la loro validità alla scadenza della tessera ad essi abbinata.
• I viaggiatori in possesso di abbonamento Pegaso marittimo dovranno comunque presentarsi 

alla biglietteria Toremar prima di ogni traversata marittima per ritirare, gratuitamente, 
la carta d’imbarco.

incrementate, rispetto agli abbonamenti Pegaso terrestri, degli importi indicati nella tabella 
2 a pag. 42.
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 4.3.2 Sis

 • biglietto di corsa semplice, 
 • biglietto doppia corsa semplice, 

(*) vedi modalità di fruizione delle tariffe ISEE al punto 4.3.1.

persone.

a partire dal secondo abbonamento.
Le 
tabella 2 in allegato. Per l’acquisto di  ogni  tipo di abbonamento è necessario possedere 

aziendali o tramite i punti vendita titoli di viaggio dislocati sul territorio ed adiacenti alle due 

 4

 • biglietto corsa semplice 
 • carnet 4 corse

(*) vedi modalità di fruizione delle tariffe ISEE al punto 4.3.1.

tabella 2 a pag. 43. 

iglietterie aziendali o tramite i 
punti vendita titoli di viaggio dislocati sul territorio, dietro compilazione di  apposito modulo 

della salita sul treno.

Validità delle tariffe



del servizio possono essere chieste in qualsiasi momento nei punti vendita, chiamando il 

attivo dal lunedì al venerdì dalle ore 8.00 alle ore 18.00 e nei giorni di sabato dalle ore 8.00 

sistema sopra descritto.

4.4 Acquisto dei titoli di viaggio – al 31/03/2016
4.4.1 Biglietterie aziendali

  

 

prima dell’orario di transito del treno)
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sopra indicate, sul territorio sono presenti ulteriori  punti vendita biglietti sia per il servizio 

4.4.3 Vendita a bordo dei treni

E’ data la possibilità all’utente di poter acquistare a bordo treno il titolo di viaggio purché 

terra indipendentemente dall’orario e dal punto di accesso al servizio ad eccezione 

4.4.4 Acquisto “on-line”

semplici ed intuitive indicazioni del servizio.

4.5 Trasporto bambini: regolamento valido per l’anno 2016
I bambini di altezza non superiore a un metro, accompagnati da un viaggiatore adulto 

bambino, uno di questi viaggerà gratuitamente, mentre per gli altri rimane valido l’obbligo 

4.6 Trasporto bagagli – al 31/03/2016

aggiunta ai primi due e per bagagli di dimensione superiore il viaggiatore, deve munirsi di un 

voluminosi. 

o deterioramento degli oggetti trasportati e del loro contenuto sono disciplinate dall’art. 

dimenticato, smarrito o lasciato incustodito dal viaggiatore sul treno o di scambi di bagagli 

€ 1,50 
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4.7 Trasporto animali

e degli animali di piccola taglia per i quali sono in vigore le seguenti norme.
Gli animali ammessi al trasporto sui mezzi sono solo ed unicamente quelli riportati nella 

braccio, previo pagamento del biglietto. Tutti i cani di cui sopra ammessi a salire in treno 
devono essere con museruola e guinzaglio, tenuti in modo da non arrecare disturbo o 

Non sono ammessi più di due cani per treno.
• uccelli, gatti, pesci o pulcini  sono ammessi al trasporto all’interno di ceste, gabbie, 

• le ceste, le gabbie o i contenitori non presentino spigoli vivi o taglienti, non siano sudici e 
maleodoranti e siano prive di becchime e abbeveratoi colmi.

devono essere tenuti in modo da non arrecare danno o disturbo agli altri viaggiatori. Ogni 
passeggero può trasportare al massimo 2 ceste o gabbie o contenitori. I passeggeri che recano 

(art. 2052 c.c.).

4.8 Servizio informazione
; 

nella tabella 1 sono indicati i principali punti di contatto con l’azienda.

integrale viene pubblicata sul sito internet aziendale www.trasportoferroviariotoscano.it. 

indicazioni di tipo commerciale sulla reperibilità dei titoli di viaggio sono esposti all’interno 

conoscenza  della clientela tramite avvisi esposti nei treni, comunicati stampa sugli organi 
www.trasportoferroviariotoscano.it. 

4.9 Servizio trasporto merci



5. Condizioni di viaggio
5.1 Doveri dei clienti

alla sua obliterazione, se prevista.

unitamente alla tessera, valida, che dà diritto all’acquisto del titolo, in caso di 
abbonamenti.
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successive 

ed 
integrazioni

sicurezza dell’esercizio

È vietato trasportare bagagli che rechino incomodo, danno od ostacolino 
l’attività del personale di bordo

È obbligo non arrecare pericolo o danno ad altre persone

sosta

impianti segnalati con appositi cartelli di divieto

È proibito, nelle zone aperte al pubblico, accedere, circolare e sostare 
diversamente da quanto stabilito dalle apposite segnalazioni e non 
rispettare le norme del codice della strada

2 , 3, 4, 5

È vietato simulare l’occupazione di posti a sedere 

È vietato occupare posti prenotati oppure distaccare o alterare i 
contrassegni delle prenotazioni e delle riservazioni



5.2 Sanzioni a carico dei clienti
I viaggiatori sprovvisti di idoneo documento di viaggio ovvero muniti di documento di viaggio 
non valido o scaduto sono tenuti al pagamento della sanzione amministrativa prevista dalla 

Il destinatario dell’ingiunzione sarà il contravventore stesso o, qualora si tratti di minore, 

In caso di ritardo nel pagamento della somma dovuta è applicata la maggiorazione di un 
decimo per ogni semestre a decorrere da quello in cui la sanzione è divenuta esigibile, ai sensi 

Giudice di Pace 
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È obbligatorio accedere nelle stazioni e sui treni muniti di regolare 

2, 3

È vietata la cessione dei biglietti e degli altri documenti di trasporto

È vietato acquistare od ottenere biglietti a mezzo cessione

È vietata la vendita non autorizzata di biglietti

È vietato entrare nei bagagliai, nei carri merci e nei veicoli o loro spazi 
destinati al servizio

È vietato aprire le porte esterne delle carrozze e salire o scendere dalle 



accesso ai documenti, in ogni ordinanza sarà indicato il responsabile del procedimento.
I clienti sprovvisti di titolo di viaggio che, entro i quindici giorni successivi all’accertamento, 

L’inosservanza dei doveri dei clienti previsti al punto 5.1.1 (con eccezione della parte relativa 

oblata entro i 15 giorni successivi all’emissione della sanzione l’importo sarà pari 

Qualora vengano arrecati danni di qualsiasi natura a beni di proprietà aziendale, T.F.T., 
oltre alla richiesta di risarcimento del danno, si riserva il diritto di sporgere querela di 
parte nei confronti dei responsabili. In caso di alterazione o tentativo di contraffazione 
dei titoli di viaggio, i responsabili saranno denunciati  all’autorità competente per tale 
reato.

5.3 Diritti dei clienti

 

 

di 30 minuti di ritardo per cause imputabili all’azienda, secondo quanto disposto alla 

5.4 Oggetti smarriti
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6. Relazioni con la clientela
6.1 Trattamento dei dati personali
Tutti i dati personali, a qualunque titolo, in possesso dell’azienda saranno trattati nel rispetto 
della privacy 
richiesti gli opportuni consensi per il trattamento dei dati.

utenti relative 

Nella tabella 1 sono indicati i principali 

6.3 Procedure dei reclami
 6.3.1 Modalità di inoltro del reclamo

reclami.arezzo@tiemmespa.it

            www.trasportoferroviariotoscano.it

I reclami anonimi, riguardanti il comportamento del personale, non potranno dar luogo a 
provvedimenti. Nella tabella 1 sono indicati i principali punti di contatto con l’azienda.

 6.3.2 Termini per la risposta

responsabile del procedimento, i tempi previsti per l’espletamento dello stesso ed i 

in cui 
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entro un termine non superiore a 45 giorni complessivi.

 6.3.3 Rimborsi

servizio. In 

minuti e dovuto a 

 • corse interrotte prima di arrivare al capolinea per

sommosse, calamità naturali, eventi bellici, danni o incidenti provocati da terzi ecc. 
ecc, e comunque tutte quelle circostanze in cui non vi sia dolo evidente da parte 

 • ad un titolo di viaggio di corsa semplice corrispondente al percorso oggetto del 
disservizio.

www.trasportoferroviariotoscano.it

predisposizione della richiesta. 

 • di un abboname

Qualora il cliente sia impossibilitato a presentare la domanda nei tempi previsti, potrà 

comprovati motivi del ritardo.



dal presente testo unico è punito ai sensi del codice penale e delle leggi speciali in 
materia.

 2. l’esibizione di una atto contenente dati non più rispondenti a verità equivale ad uso 

 4. se i reati indicati nei commi 1, 2 e 3 sono commessi per ottenere la nomina ad un 

6.4 Procedure Conciliative e Giudiziarie

l’assistenza di un legale.

Per ricorrere, invece, all’autorità giudiziaria, il cliente dovrà rivolgersi al Giudice di Pace o al 
tribunale competente per valore e per territorio, con le procedure previste dalla normativa 
vigente.

6.5 Numero Verde della Regione Toscana

800 570530
Tale servizio è attivo dalle ore 08,00 alle ore 18,00

dal lunedì al venerdì, ecsluso i giorni festivi.
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7. Gli impegni di T.F.T. Spa
7.1 Fattori di qualità, indicatori e standard di qualità – anno 2015

28

Indicatori 2015 obiettivo

modalità e 
periodicità 

della 
rilevazione

patrimoniale e 
personale a
bordo treno

numero viaggiatori aziendali

viaggiatori aziendali

del servizio in tutto o in parte

*escluso 
scioperi e 

maggiore

aziendali

2.  Puntualità aziendali

aziendali

aziendali

aziendali

> 15 minuti aziendali

casistica non 
presente

casistica
non 

presente
non 

presente

3) Pulizia e 
condizioni 

igieniche dei 
mezzi e delle 

stazioni

imprese
di pulizia pulizie treni previste aziendali

per inadempienza 8 4 aziendali

 aziendali



Indicatori 2015 obiettivo

modalità e 
periodicità 

della 
rilevazione

bordo climatizzati aziendali

sedili rinnovati aziendali

ad accesso 

(pianale 
ribassato)

veicoli aziendali

percorsa in piedi
casistica

non rilevata 

casistica
non 

rilevata aziendali

sul percorso

1. Presenza
sale attesa stazioni aziendali

2. Presenza 
servizi igienici totale stazioni aziendali

3. Presenza 
biglietteria stazioni

(impianto non 

pensilina
o sale di attesa

2. Presenza 
emettitrice

3. Presenza 
biglietteria

percorso
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Indicatori 2015 obiettivo

modalità e 
periodicità 

della 
rilevazione

aggiuntivi 
a bordo
e nelle 
stazioni

1. Trasporto 
bici al seguito aziendali

2. Treni 
attrezzati con 
servizi minibar numero totale treni aziendali

con servizi 
totale biglietterie aziendali

per disabili

attrezzati
al giorno medio

aziendali

attrezzate stazioni aziendali

igienici 
attrezzati in 

stazione

totale servizi igienici
in stazione

aziendali

disabili
8) 

alla clientela
con cartelli arrivi 

partenze aziendali

con impianto 
totale carrozze aziendali

3. Treni con 
addetti dotati di 

cellulare totale treni aziendali

carta servizi 2000 2000 aziendali

alla clientela
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di apertura 
biglietterie aziendali

aziendali

aziendali

3.Nastri orari 
di apertura 
biglietterie aziendali

aziendali

aziendali

telematica 
abbonamenti

tempo massimo di consegna 
abbonamento a domicilio

casistica non 
presente

casistica 
non 

presente aziendali

commerciale

Indicatori 2015 obiettivo

modalità e 
periodicità 

della 
rilevazione

relazionali di 

1. 

del personale totale reclami aziendali

2. 

personale aziendali

relazionali

1. Punti vendita 41 > 41 aziendali

10) Livello 
di servizio 

commerciale 
e nel

2. Trattamento 
reclami viaggiatori aziendali

totale reclami aziendali

risposta ai reclami 30 gg 30 gg aziendali
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Indicatori 2015 obiettivo

modalità e 
periodicità 

della 
rilevazione

11) 
Integrazione 

modale

biglietti di altri 
operatori

vendita biglietti di altri 
operatori aziendali

con comporto totale treni giorno aziendali

12) 

all’ambiente con trazione 
elettrica

 7.1.1 Impegno di T.F.T. Spa

si sono individuati gli indicatori di qualità sui quali valutare i livelli prestazionali del servizio 
erogato.

il rispetto e la corrispondenza alle aspettative dell’utenza ed alle proprie potenzialità.
Tali standard costituiscono, comunque, un obiettivo dinamico, in quanto sono periodicamente 
aggiornati per essere adeguati alle esigenze del servizio.

che si impegna a monitorare, assicurando, nell’erogazione del servizio, gli standard indicati 

L’azienda si impegna, inoltre, al raggiungimento degli standard obiettivo.

riportato di seguito.

 • in parte sulla base di indicatori quantitativi, cioè direttamente misurabili ed a loro 
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Di seguito si descrivono gli indicatori di qualità introdotti ed i metodi di valutazione adottati 

ciascuno degli indicatori introdotti.

 7.1.2.2 Sicurezza personale e patrimoniale

trasportati nell’ambito dell’anno.

In caso di interruzione del servizio per sciopero o per lavori programmati sull’impianti 
www.

trasportoferroviariotoscano.it

Nel caso di guasti in linea, gli interventi da attuare sono coordinati dal dirigente posto centrale 

• o a ripristinare il servizio lasciando intervenire il personale addetto alla manutenzione 

• o a programmare il rimorchio in linea di tutta la composizione sostituendola con quella 

viaggiante, sulle decisioni programmate e sulle tempistiche previste. 
La puntualità del servizio è monitorata, treno per treno, all’arrivo presso ciascuna stazione 

 7.1.2.4 Pulizia e condizioni igieniche

Il materiale rotabile viene sottoposto ad operazioni sia di pulizia ordinaria che di pulizia 

 a) 1 intervento giornaliero per ogni rotabile impiegato

 a) ogni 30 giorni su tutti i rotabili

La pulizia straordinaria comporta un accurato lavaggio degli interni,  una accurata pulizia e 
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7.2 Indagini di customer satisfaction

linea con la rilevazione precedente, le percentuali di coloro che utilizzano il servizio per 

altri mezzi e per la possibilità di aggirare i problemi legati al parcheggio), d’altra parte 
lascia aperti margini di azione per una maggiore sensibilizzazione dell’utenza all’utilizzo del 
servizio anche per il tempo libero.

inoltre viene individuato, per ciascuna tratta, il periodo considerato di punta 
e distinto da quello delle ore rimanenti. 

presenza di viaggiatori in piedi.
Nelle ristrutturazioni del materiale rotabile, previste per i prossimi anni, viene riservata 
particolare attenzione alla silenziosità durante la marcia, alla aerazione e ventilazione 
interna per i mesi estivi.
Nei mesi invernali la climatizzazione è curata programmando un adeguato preriscaldamento 
delle vetture prima della partenza. In vettura sono riservati posti per anziani e disabili.

 7.1.2.6 Informazioni alla clientela

T.

 c)

 d)
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Anno 2015          

di debolezza, la coincidenza con altri mezzi di trasporto, i servizi aggiuntivi a bordo e la 

sondaggio. In particolare, comparando ogni indice con quello della rilevazione precedente, 

sicurezza (quest’ultima tuttavia di un solo punto). Tutti gli altri aspetti mostrano un indice di 

della soglia di 50.
L’individuazione da parte degli utenti degli elementi che compongono e descrivono un servizio 
di trasporto di qualità mostra alcuni elementi di variazione rispetto alle rilevazioni precedenti, 

74
72



73
Integrazione modale

Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e delle stazioni

57

che gli utenti hanno espresso per i vari aspetti del servizio. Il loro posizionamento nello 

registrata delinea quattro quadranti.

aspetti del servizio ritenuti più importanti dall’utenza.

servizio commerciale e attenzione all’ambiente. La presenza in questo quadrante indica 

nella considerazione degli utenti.

che occorrerà intervenire, proseguendo del resto sulla linea di quanto già avvenuto, in 

attribuita dall’utenza.
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ANNO 2015

7.3 Editing, distribuzione ed aggiornamento della carta dei servizi

dal secondo anno di pubblicazione della medesima, degli esiti delle rilevazioni previste 

utenti indicate nella parte prima della presente carta.

La versione ridotta della carta dei servizi non viene prodotta in quanto viene distribuita in 
numero congruo direttamente quella integrale.
Detta versione è inoltre pubblicata sul sito internet aziendale www.trasportoferroviariotoscano.it

e l’anticorruzione.

7.5 Copertura assicurativa

alla responsabilità dell’azienda durante l’espletamento del servizio.
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regionale dei servizi di trasporto pubblico.

 
 

allegando per i danni a cose il preventivo del danno subito e per i danni con lesioni alla 

ai danni al passeggero trasportato questo dovrà produrre il titolo di viaggio comprovante la 

viaggiante.

7.6 Osservatorio aziendale della qualità

 • Predisposizione di report concernenti le rilevazioni sulla qualità di cui alla tabella 3, ai 

e proposizione degli standard e degli standard obiettivo per la successiva generazione 

dal contratto di servizio, all’osservatorio regionale per la mobilità ed i trasporti di 



Tabella 1 - Punti di contatto T.F.T. Spa
INFORMAZIONI Orario

Dal lunedì al venerdì

Dal lunedì al venerdì

Il lunedì, martedì
e giovedì

Dal lunedì al venerdì

Il lunedì, martedì e giovedì

Trasporto merci
a carro

Dal lunedì al sabato

Toscano
wwwwww

00000

BIGLIETTERIE

Dal lunedì al sabato

 
Domenica

e per domeniche
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Tabella 2 - Sistema tariffario
PEGASO - BIGLIETTO GIORNALIERO

Km BIGLIETTO GIORN. BIGLIETTO GIORN.
+ 1 URBANO

BIGLIETTO GIORN.
+ 2 URBANI

ABB. MENSILE
+ URBANO 1° LIVELLO

ABBONAMENTO
MENSILE

ABB. MENSILE
+ URBANO 2° LIVELLO

ABB. MENSILE
+ URBANO 3° LIVELLOKm

PEGASO - ABBONAMENTO MENSILE ORDINARIO
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PEGASO - ABBONAMENTO MENSILE ISEE

ABB. MENSILE
+ URBANO 1° LIVELLO

ABBONAMENTO
MENSILE

ABB. MENSILE
+ URBANO 2° LIVELLO

ABB. MENSILE
+ URBANO 3° LIVELLOKm

PEGASO - ABBONAMENTO ANNUALE ORDINARIO
ABB. ANNUALE

+ URBANO 1° LIVELLO
ABBONAMENTO

ANNUALE
ABB. ANNUALE

+ URBANO 2° LIVELLO
ABB. ANNUALE

+ URBANO 3° LIVELLOKm



Nota: è possibile acquistare con un piccolo supplemento le possibili combinazioni di abbonamenti comprensivi sia 
dell’urbano di origine che di quello di destinazione.
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PEGASO - ABBONAMENTO ANNUALE ISEE
ABB. ANNUALE

+ URBANO 1° LIVELLO
ABBONAMENTO

ANNUALE
ABB. ANNUALE

+ URBANO 2° LIVELLO
ABB. ANNUALE

+ URBANO 3° LIVELLOKm

Incremento su abbonamento 
mensile Pegaso Pegaso

17,30 138,70

27,80

27,80

34,50 277,40

48,70 454,30

ESTENSIONE TARIFFARIA PEGASO CON COLLEGAMENTI MARITTIMI ARCIPELAGO TOSCANO 

FASCIA

 CL. 1

 CL. 2

 CL. 3

 CL. 4

 CL. 5

 CL. 6

 CL. 7

 CL. 8

 CL. 9

1,50

2,50

3,20

4,00

4,80

5,00

5,50

6,10

6,50

3,00

5,00

6,40

8,00

9,60

10,00

11,00

12,20

13,00

11,80

15,00

18,80

22,60

25,60

27,00

29,20

31,20

33,20

29,50

37,50

47,00

56,50

64,00

67,50

73,00

78,00

83,00

14,00

18,00

22,60

27,00

30,80

32,40

34,80

37,40

39,60

35,00

45,00

55,00

65,00

75,00

81,00

87,00

93,50

99,00

270,00

345,00

440,00

515,00

590,00

625,00

675,00

720,00

760,00

C.S.
CORSA
DOPPIA

ABB. SETT. PERSON.
ISEE

ABB. MENS. PERSON.
ISEE

ABB. ANNUALE PERSON.
ISEEKM

1 - 10

11 - 20

21 - 30

31 - 40

41 - 50

51 - 60

61 - 70

71 - 80

81 - 90

TARIFFE VIAGGIATORI VALIDE PER IL SERVIZIO FERROVIARIO
IN VIGORE DAL 1° SETTEMBRE 2015

320,00

410,00

520,00

610,00

700,00

740,00

800,00

850,00

900,00

<€36.151,98 <€36.151,98 <€36.151,98>€36.151,98 >€36.151,98 >€36.151,98
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FASCIA

 CL. 1

 CL. 2

 CL. 3

 CL. 4

 CL. 5

 CL. 6

 CL. 7

 CL. 8

 CL. 9

 CL. 10

1,50

2,50

3,20

4,00

4,80

5,00

5,50

6,10

6,50

6,90

5,40

9,00

11,50

14,40

17,30

18,00

19,80

22,00

23,40

24,80

14,00

19,00

22,00

25,00

28,00

30,00

32,00

34,00

36,00

39,00

35,00

42,00

48,00

57,00

65,00

69,00

75,00

80,00

85,00

90,00

15,80

21,50

25,00

28,30

32,00

34,00

37,00

39,20

41,20

44,20

40,00

48,00

57,00

66,00

76,00

82,00

88,00

94,00

100,00

110,00

92,00

110,00

134,00

152,00

170,00

182,00

197,00

210,00

224,00

240,00

273,00

341,00

396,00

433,00

471,00

508,00

545,00

582,00

619,00

657,00

C.S.
CARNET
4 CORSE

ABB. SETT. PERSON.
ISEE

ABB. MENS. PERSON.
ISEE

ABB. TRIMESTR. PERSON.
ISEEKM

1 - 10

11 - 20

21 - 30

31 - 40

41 - 50

51 - 60

61 - 70

71 - 80

81 - 90

91 - 100

ABB. STUDENTI
SET. - GIU.

TARIFFE VIAGGIATORI VALIDE PER IL SERVIZIO INTEGRATO BUS - TRENO
IN VIGORE DAL 1° SETTEMBRE 2015

105,00

130,00

150,00

172,00

190,00

205,00

220,00

235,00

250,00

265,00

<€36.151,98 <€36.151,98 <€36.151,98>€36.151,98 >€36.151,98 >€36.151,98

TITOLI DI VIAGGIO PER FAMIGLIA

FASCIA

 CL. 1

 CL. 2

 CL. 3

 CL. 4

 CL. 5

10,50

17,50

22,50

28,00

33,50

BIGLIETTO GIORNALIERO
FAMIGLIAKM

1 - 10

11 - 20

21 - 30

31 - 40

41 - 50

essere utilizzato per l’intera giornata in cui 

persone che viaggiano contemporaneamente.

ABBONAMENTO ANNUALI ORDINARI PER STESSO NUCLEO FAMILIARE
FASCIA

 CL. 1

 CL. 2

 CL. 3

 CL. 4

 CL. 5

320,00

410,00

520,00

610,00

700,00

256,00

328,00

416,00

488,00

560,00

420,00

307,50

390,00

457,50

525,00

1° ABBONAMENTO 2° ABBONAMENTO - SCONTO 20% 3° ABBONAMENTO - SCONTO 25%KM

1 - 10

11 - 20

21 - 30

31 - 40

41 - 50

ABBONAMENTO ANNUALI ISEE PER STESSO NUCLEO FAMILIARE
FASCIA

 CL. 1

 CL. 2

 CL. 3

 CL. 4

 CL. 5

270,00

345,00

440,00

515,00

590,00

216,00

276,00

352,00

412,00

472,00

202,00

259,00

330,00

386,00

442,00

KM

1 - 10

11 - 20

21 - 30

31 - 40

41 - 50

1° ABBONAMENTO 2° ABBONAMENTO - SCONTO 20% 3° ABBONAMENTO - SCONTO 25%
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Sesso

 

Età 

 

Professione

  

 

Non abbonato

 

 Variabile a risposta multipla
  Velocità dei trasferimenti

  Altro

 

 Variabile a risposta multipla

  Turismo

  Effettuare acquisti

  Tempo libero

  Altro

Totale
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Possesso abbonamento ed utilizzo del servizio

  Sicurezza

  Regolarità e puntualità

  Pulizia

  Comfort

  Informazione alla clientela

  Attenzione all’ambiente

golarità del servizio
  Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi e delle stazioni

  Integrazione modale

o e nelle stazioni

74

72
73

57

Il livello di soddisfazione generale è stato costruito aggregando le tre modalità di risposta 



 

 Non abbonato Totale

  Per niente soddisfatto 2,3% 3,8% 3,4%

  Poco soddisfatto 9,3% 10,0% 9,9%

  Abbastanza soddisfatto 39,5% 31,9% 33,5%

  Soddisfatto 16,3% 41,3% 36,0%

  Molto soddisfatto 32,6% 13,0% 17,2%

  Totale
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Introduzione

Le Condizioni Generali di trasporto dei passeggeri di TFT sono indicate nella presente 
Carta dei Servizi TFT.

Principali novità introdotte dal Regolamento
Ambito di applicazione

acquistati dal passeggero per completare il proprio viaggio, che sono invece oggetto di 
ulteriori distinti contratti.

Informazione

Biglietti
Il biglietto deve essere opportunamente convalidato prima della partenza del treno per 
evitare di essere regolarizzati dal personale di bordo, con conseguente addebito di sanzioni 
pecuniarie.

• 

• 

I viaggiatori sprovvisti di idoneo documento di viaggio ovvero muniti di documento di viaggio 
non valido o scaduto sono tenuti al pagamento della sanzione ammnistrativa prevista dalla 



Bagaglio a mano
Non è ammesso il trasporto di oggetti pericolosi e nocivi. Il bagaglio a mano deve essere 
trasportabile e non deve essere ingombrante. Per le modalità di trasporto del bagaglio a mano 

Biciclette

pittogramma. Il trasporto di biciclette è assoggettato ad un pagamento di un biglietto a 

Cancellazioni e ritardi dei treni
Le tutele per i passeggeri del trasporto regionale vengono applicate tenendo conto delle 

• 

• 

sommosse, calamità naturali, eventi bellici, danni o incidenti provocati da terzi ecc. e 
comunque tutte quelle circostanze in cui non vi sia dolo evidente da parte dell’azienda 

equivalente al prezzo di un biglietto di corsa semplice corrispondente al percorso oggetto del 
disservizio.  

Risarcimento danni a persone e bagagli

al viaggiatore e, pertanto, la perdita ed i danneggiamenti restano a suo carico, salvo che 

risponde, in ogni caso, degli oggetti di valore eventualmente contenuti nei bagagli, quali, ad 
esempio, denaro, carte valori, oggetti d’arte e di antichità, oggetti preziosi e simili.

Responsabilità per morte o ferimento di viaggiatori

caso di morte. Detta somma non costituisce ammissione di responsabilità ed andrà restituita a 

a persona non avente diritto.

Garanzie per persone a mobilità ridotta

altra disabilità, nonché per ragioni di età o la cui condizione richieda un’attenzione adeguata 
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• 

• 

ridotta.

• www.trasportoferroviariotoscano.it compilando l’apposito 

• 
• 
• 

Termini per la risposta

• una risposta scritta interlocutoria al momento del ricevimento, qualora non sia in grado 

del procedimento, i tempi previsti per l’espletamento dello stesso ed i mezzi di tutela  

• 

ristorato il pregiudizio arrecato, ovvero gli eventuali motivi del superamento dei termini 

• 

entro un termine non superiore a 45 giorni complessivi. 
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• 

• 

Per ricorrere, invece, all’autorità giudiziaria, il cliente dovrà rivolgersi al Giudice di Pace o al 
tribunale competente per valore e per territorio, con le procedure previste dalla normativa 
vigente.

http://ec.europa.eu/transport/themes/passengers/rail/index_en.htm



LA FERROVIARIA ITALIANA S.p.A.
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