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La Carta della Mobilita, una rivoluzione
per le aziende di trasporto pubblico

DAL 2 FEBBRAIO - DATA DI PUBBLICAZIONE DEL DECRETO - 120 GIORNI PER INDIVIDUARE GLI STANDARD

1. INTRODUZIONE
Le Aziende di trasporto pubblico di per-
sone sino ad un recente passato non
hanno avuto stimoli significativi alla
competizione ed alla concorrenza. Cid
principalmente in conseguenza delfa
pressoché totale staticita delle condizio-
ni al contorno che hanno portato a con-
siderarle “ammortizzatori sociali”, in
funzione soprattutto delle positive impli-
cazioni derivanti alla collettivita dalla
fruizione del servizio offerto.
Indipendentemente dalla nobilta
degli obiettivi sociali, questo le ha rese
difficilmente valutabili in relazione ai ri-
sultati di efficienza ed efficacia da esse
raggiunti. A quanto sopra si aggiunga
che - nonostante Fart. 16 della Carta Co-
stituzionale riconosca la liberta di cir-
colazione alV'interno del territorio nazio-
nale, libertd successivamente ricong-
sciuta ed estesa al territorio di tutti gli
Stati dell’Unione Europea con I’art. 8 del
Trattato di Maastricht - una serie di im-
pedimenti pill 0 meno forti si frappone
al compiuto esercizio di questo fonda-
mentale diritto da parte def cittadino.
Alcuni di questi impedimenti de-
rivano dall’eccessivo numero di leggi in
vigore nel nostro Paese, che di fatto im-
pedisce ai cittadini sia di assolvere agli
obblighi che di usufruire dei diritti dalle
stesse conseguenti; altri sono dowvuti al
sussistere di carenze infrastrutturali (ad
esempio la irrifevante integrazione tra i
diversi segmenti modali) che determina-
no condizioni di individualismo nel tra-
sporto con forti penalizzazioni per il tra-
sporto coilettivo pubblico.

2. LA CARTA DEl SERVIZ]
E LA CARTA DELLA MOBILITA

La complessita deflo scenario nel quale
si sono trovate ad operare le Aziende di
trasporto pubblico di persone, peraltro
comune a tutti i settori della Pubblica
Amministrazione, e la necessita di mi-
gliorare la performance dei servizi pub-

blici in generale, nel 1993 indussero
Iallora ministro per la Funzione Pubbli-
ca, prof. Sabino Cassese, ad avviare il
progetto “Carta dei Servizi”.

L’idea, mutuando I'esperienza bri-
tannica delle Citizens Card, si poneva
I'obiettivo di migliorare globalmente il
livello dei servizi pubblici. Il progetto
prese forma con il decreto legge 163/
95, del 12 maggio ‘95, convertito in data
1 luglio ‘95 con numero d'ordine 273/
95. In virtt di tale legge, le Aziende di
pubblico servizio, cosi come definite
dalla legge 400/88, risultano obbligate
ad adottare la Carta Aziendale dei Ser-
vizi entro 120 giorni dall’emissione dello
schema generale di riferimento, predi-
sposto dai gruppi settoriali di lavoro, fa-
centi capo al Ministero per la Funzione
Pubblica.

Fra gli altri, venne quindi costituito
il gruppo di lavoro incaricato di predi-
sporre lo schema generale di riferimento
delta Carta dei servizi pubblici per il set-
tore Trasporti, 0 Carta della Mobilita, che
il 1° giugno del 1996 presentd it docu-
mento al Ministero per la Funzione Pub-
blica, per il benestare da parte del Presi-
dente del Consiglio dei Ministri all'ema-
nazione dell’apposito decreto,

Quasi tre anni dopo - il 2 febbraio
del ‘99 -, sul supplemento ordinario alla
Gazzetta Ufficiale n. 26 & stato pubbii-
cato il decreto del Presidente del Consi-
glio dei ministri del 30/12/98, dal titolo
“Schema generale di riferimento per la
predisposizione della Carta dei servizi
pubblici del Settore Trasporti (Carta del-
la Mobilita)”. Pertanto, in ottemperan-
za a quanto previsto dalla legge 273/95,
le Aziende di pubblico servizio devono
adottare la Carta aziendale dei Servizi
entro il 2 giugno prossimo.

La Carta della Mobilita si divide
in due parti principali:

- la prima contiene i principi generali
di settore e definisce le linee-guida per
|la redazione delle Carte aziendali;

- Ja seconda si articola in SChEde, relq,
tive ai diversi segmenti mod:{la ed alla ti-
pologia dellazienda, e contiene:

a) le peculiarita del segmento
modale e dell’azienda rispetto al model-
lo generale; o

b) gli indicatori e | criteri ‘d|
individuazione, misurazione, \{al‘utaz‘roj
ne e aggiornamento dei relativi livelli di
servizio promesso (standards).

3. LA CARTA DE! SERVIZI/MOBILITA
E LA QUALITA

L‘art.1 della Direttiva Ciampi-Casse.sef
stabilisce: “I soggetti che €rogano servizi
pubbilici individuano i fattori da cui di-
pende la qualita del servizio, e sulla
base di essi adottano standard di quali-
ta di cui assicurano il riSpeFfO"- Qccor-
re quindi individuare, per ciascuna fase
del viaggio, i fattori base della que.lhta
del servizio. Tali fattori arlc_iran_no poi uI:
teriormente disaggregati in indicatori
elementari del servizio promesso, da
ridefinirsi periodicamente (f_in"_'ua“'“e"-
te, per esempio } e che costlfu!rannp lo
standard di qualita del servizio azien-
dale di trasporto . _
| fattori base delia Qualita del Ser-
vizio, come individuati nella Carta del-
la Mobilita, sono: _
* sicurezza del viagg'®: _
¢ sicurezza personale € patrimoniale
del viaggiatore; ‘ .
» regolarita del servizio € puntualita
dei mezzi: o .
» pulizia e condizioni igieniche dei
mezzi ¢/o dej nodi;
* comfort del viaggio’
* servizi aggiuntivi;
¢ informazioni alta clie"tt?'.a: ‘ _
* aspetti relazional i/ Comun.lcamonah
con il personale in fronttine;
« livello di servizio nelle operazioni
di sportello;
* integrazione modal €
* attenzione all’ambi€nte. )
Pertanto, per la pi€na attuazione
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FIGURA 1. IL CERCHIO DELLA QUALITA

della Canta, occorre attuare un efficien-
te sisterna di misurazione e controllo dei
parametri operativi (fattori base e indi-
catori elementari), dei risultati ottenuti
{(soddisfacimento del cliente), nonché un
efficiente sisterna di retroazione in gra-
do di attivare le necessarie azioni
correttive. Tutto cid costituisce il Cerchio
della Qualita (figura 1}, cosi come ripor-
tato nella Norma UNI EN 29004 parte
2, e non potrebbe che essere cosi, dal
momento che la Carta della Mobilita ri-
sulta permeata dei principt e dei metodi
delle Norme della serie ISO 9000.

Il primo capoverso del punto 4.3
del decreto del 2 febbraio scorso cosi
recita: “La Carta costituisce 'impegno dei
soggetti erogatori ad orientare le azioni
alla gestione della Qualita, coerentemen-
te con quanio previsto dalla normativa
sella serie UNI EN ISO 9000, relativa-
mente alla Assicurazione Qualitd”.

4, LA POLITICA AZIENDALE
DI ORIENTAMENTO
AL SERVIZIO IN QUALITA

La scelta aziendale di adottare un Siste-
ma Qualita risulta un passo necessario
per il raggiungimento degli obiettivi in-
dicati netla Carta della Mobilita, ovve-
ro garantire il soddisfacimento delle
aspettative dei clienti oltre che persegui-

re il miglioramento della propria effi-
cienza e competitivita. Dall’esame dei
fattori base della Carta, emerge eviden-
te come occorra trovare nuovi equitibri
tra organizzazione e risorse, dal mo-
mento che la progettazione dell’organiz-
zazione non potra pidl terminare con
V'erogazione del servizio, ma avra biso-
gno dell'integrazione di tutti i numerosi
sottoprocessi di interconnessione con i
vari interlocutori (personale, Enti pro-
prietari, clienti, Enti focali, fornitori), at-
tivando tutti i processi di autova-
lutazione e dando attuazione at Ciclo di
Deming (plan - do - check - act),
L'attribuire un valore a ciascun
parametro costituird un impegno per
quanto attiene al rispetto del medesimo,
cosa che senza un idoneo sistema di
controllo, o specificatamente un siste-
ma di assicurazione della qualita, de-
terminera il venir meno degli impegni
assunti e gquindi il disattendere anche a
specifiche norme di natura cogente,
Finalita di tale sistema non sara
tanto e solo la verifica ed il controlio
dello status, bensi la determinazione e
I'adozione di tutte le azioni correttive
atte all’eliminazione degli efementi che
hanna portato alla non conformita. Cio,
nello spirito della Carta della Mobilita,
cosi come richiamato nella legge, con-
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sentira il progressivo miglioramento del-
le prestazioni offerte, nella consapevo-
lezza per I'azienda di garantire quanto
offerto e veramente diventare uno stru-
mento di gestione e di miglioramento
del servizio, di comunicazione degli
impegni e dei risultati raggiunti, di rico-
noscimento dei meriti del personale, di
dialogo con gli utenti e le loro associa-
zioni.
ANTONIO SALIV
coordinatore della Delegazione Sardegna
defl’ Associazione Htaliana per la Qualit3
ALC.Q. - Ch.
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