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La Carta dei servizi è il documento che regola i rapporti tra le aziende che offrono servizi di pubblico trasporto e 
i cittadini/clienti che ne fruiscono. 
Essa viene redatta sulla base di un percorso regolato da precise disposizioni di legge: 

� 
� 
� 

� 

Art. 16 Costituzione della Repubblica Italiana 
Direttiva del Presidente del Consiglio del 27 gennaio 1994 “Principi generali sulla erogazione dei servizi 
pubblici”; 
Decreto del Ministro della Funzione Pubblica del 31 marzo 1994, “Codice di comportamento dei 
dipendenti della Pubblica Amministrazione”; 
Decreto Legge n. 163 del 12 maggio 1995, “Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti 
amministrativi e per il miglioramento della efficienza delle Pubbliche Amministrazioni”, successivamente 
convertito nella Legge n. 273 dell’11 luglio 1995; 
Norma UNI 10600 del luglio 1997, “Presentazione e gestione dei reclami rientranti nell’ambito di 
applicazione della Carta della Mobilità”; 
Legge n. 281 del 30 luglio 1998, “Disciplina dei diritti e dei doveri dei consumatori e degli utenti”; 
Decreto del Presidente del Consiglio del 30 dicembre 1998, “Schema generale di riferimento per la 
predisposizione della Carta dei Servizi pubblici del settore trasporti”. 

� 
� 
� 

La Carta dei servizi è il documento con il quale la nostra organizzazione assume per iscritto e rende noto ai 
cittadini/utenti l’impegno al miglioramento costante della qualità del servizio erogato mediante il rispetto di 
principi fissati dalla Direzione dell’azienda stessa. 
Essa, quindi, rappresenta un patto stipulato con i cittadini per migliorare la qualità dei servizi offerti e costituisce 
lo strumento attraverso il quale poter controllare l’effettiva attuazione degli impegni assunti. 
I diritti e i doveri dell’Utenza sono disciplinati dall’allegato “Regolamento passeggeri”, di seguito riportato e 
reperibile presso gli uffici aziendali o sul sito internet aziendale. 

L’organizzazione si impegna ad erogare i propri servizi di trasporto pubblico nel rispetto dei seguenti principi: 

�

�

  Eguaglianza ed imparzialità: il servizio è accessibile a tutti, senza discriminazione nei 
singole categorie o fasce sociali. 
Continuità: l’erogazione del servizio è continua, regolare e senza interruzioni, secondo i programmi 
contenuti negli allegati dell’Atto di Concessione stipulato con la Regione Abruzzo; questo principio può 
essere condizionato dall’intervento di casi fortuiti o di forza maggiore, tenuto conto, in particolare, che 
l’esercizio è soggetto a vincoli esterni, spesso imprevedibili; in particolare, in caso di sciopero, verranno 
divulgate con tempestività notizie circa i servizi minimi garantiti. Questo adempimento è obiettivamente 
condizionato dai comportamenti di parti terze; comunque, in caso di necessità o di interruzioni 
programmate, l ‘azienda potrà fare ricorso a servizi sostitutivi dandone, del pari, tempestiva comunicazione.
Coinvolgimento: l’organizzazione persegue l’intento della partecipazione degli utenti all’analisi delle 
problematiche dei servizi erogati, adottando la prassi della somministrazione periodica di questionari sul 
grado di soddisfazione e la predisposizione di schede reclamo a disposizione dell’utenza. 
Efficienza ed efficacia: l’organizzazione, continuamente tende a offrire un servizio adeguato alle esigenze 
della propria clientela e a ricercare, nel contempo, una migliore economicità nella gestione delle risorse 
impiegate. 

confronti di 

� 

� 

LA CARTA DEI SERVIZI 

I PRINCIPI DELLA CARTA DEI SERVIZI 
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Dati generali 

Ragione sociale 

Sede legale e operativa 

CIVITARESE Viaggi Srl 

Via Villa Rogatti, 168 – 66026 - Ortona (CH) 

Tel. 

Sito web www.civitareseviaggi.it 

085-9063653 

e-mail info@civitareseviaggi.it 

Presentazione 

La nostra azienda attualmente opera in due settori divisi giuridicamente. Il primo, che è quello che ha fatto la 
nostra storia dal lontano 1948, si occupa di trasporto pubblico su gomma e di gran turismo (con noleggi da 
rimessa) ; il secondo è quello dell'agenzia viaggi che, nel corso di questi anni, ha curato maggiormente circuiti 
propri in Italia e all’Estero. In virtù della nostra esperienza abbiamo sviluppato il turismo di gruppo , infatti 
disponiamo di molti autobus che noleggiamo e abbiamo una nostra programmazione in cui pubblicizziamo i tours 
da noi ideati e che,senza presunzione, sono il nostro fiore all'occhiello. In virtù di questa esperienza pluriennale 
siamo in grado di consigliarvi con efficienza e sicurezza! Oggi, inoltre, gestiamo metà servizio urbano di Ortona e 
serviamo il bacino d'utenza del sud - est ortonese con n. 5 linee. Abbiamo, inoltre, altre 3 autolinee extraurbane 
che collegano Ortona con Chieti , Ortona con Lanciano e Ortona con la zona industriale di Val di Sangro.. La 
nostra agenzia è, ovviamente, rivenditore dei titoli di viaggio della Civitarese Autolinee ed è rivenditrice ufficiale 
delle maggiori compagnie navali e aeree, nonché biglietteria Trenitalia. Essa, inoltre, come nella tradizione delle 
migliori agenzie viaggio Vi propone solo i migliori tour operators. 
Il parco mezzi: 

PRESENTAZIONE DELL’AZIENDA 

http://www.civitareseviaggi.it/
http://www.civitareseviaggi.it/
mailto:info@civitareseviaggi.it
mailto:info@civitareseviaggi.it
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Linee ordinarie: 
Urbane 
Extraurbane 

7 
6 

Personale viaggiante: 
Tutto il personale è dotato di documento di riconoscimento interno, da esibire a chiunque ne faccia richiesta, 
di divise aziendali ed è obbligato a presentarsi in servizio con particolare attenzione alla cura personale; 
Al fine del costante rispetto delle regole aziendali relative al personale viaggiante l’organizzazione ha 
implementato e distribuito a tutti gli autisti il mansionario “Manuale dell’autista” il cui contenuto deve essere 
conosciuto e applicato da tutti. 
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La ditta CIVITARESE Viaggi Srl è impegnata a fornire un servizio di trasporto pubblico sempre più rispondente,
in termini di efficacia e di efficienza, alle esigenze dei cittadini clienti e della collettività, per questo danno ampia
diffusione, all'interno ed all'esterno dell'organizzazione, degli obiettivi che, in un processo di miglioramento
continuo, intendono perseguire: 
� 
� 

� 

� 

ascoltare i clienti individuandone i bisogni ed adeguare di conseguenza i servizi ed i prodotti offerti in 
termini di quantità e qualità; 
offrire ai propri dipendenti e collaboratori condizioni di lavoro sicure nel rispetto della salute e della 
dignità personale; 
adottare veicoli sicuri, confortevoli e sempre meno inquinanti, contribuendo a migliorare l'ambiente e la 
qualità di vita; 
prevenire e minimizzare gli impatti ambientali, riducendo i consumi energetici, la produzione dei rifiuti, le 
immissioni di rumore, le emissioni inquinanti. 

Per perseguire gli intenti che l’azienda si pone, si è deciso che l’Azienda: 
� implementi e mantenga attivo un SGQ in conformità alla Norma UNI EN ISO 9001 che ha lo scopo di 

garantire in modo formale e verificabile che quanto realizzato dall’azienda sia conforme ai requisiti e agli 
obiettivi dichiarati. 
predisponga una Carta dei Servizi per divulgare al cittadino ed Enti Locali la sua missione, i suoi servizi, 
i criteri di accesso ai servizi, le modalità di funzionamento, le condizioni per facilitarne le valutazioni da 
parte degli utenti, le procedure per assicurare la tutela degli utenti, la trasparenza dei propri servizi; 
attivi specifiche fasi di verifica e di riesame del sistema qualità per assicurare che gli strumenti utilizzati 
siano applicati ed adeguati agli obiettivi aziendali e agli scopi del sistema qualità stesso; 
provveda alla sensibilizzazione e formazione continua del personale coinvolto nelle attività aventi 
influenza sulla qualità, ai fini di un suo profondo coinvolgimento collaborativo nella gestione aziendale e 
della garanzia di una professionalità sempre competitiva; 
ponga una attenzione continua alle esigenze dei Clienti; 
definisca in modo inequivocabile specifici obiettivi di qualità concreti e misurabili, in funzione delle 
esigenze del Sistema Qualità, nel rispetto delle strategie aziendali e delle risorse disponibili; 

� 

� 
� 

� 
� 

La Direzione crede profondamente in questo e si impegna a diffondere e promuovere la qualità in azienda. 
La politica per la qualità della organizzazione viene formalizzata in uno specifico documento fornito a tutto il 
personale, per garantire la sua diffusione e comprensione a tutti i livelli gerarchici della organizzazione. In 
occasione dei riesami della Direzione questa viene riesaminata al fine di accertarne la continua idoneità. 

L’organizzazione come già esposto ha definito precisi standard di qualità, il cui rispetto è considerato condizione
fondamentale per la soddisfazione dei clienti-utenti. Gli standard sono "risultati attesi" dall'utenza e sono
determinati tenendo conto delle effettive possibilità di conseguirli. Il rispetto degli standard di qualità del servizio
riportati in questa Carta rappresenta un requisito essenziale per l'appartenenza al sistema territoriale dei servizi di
trasporto pubblico. I fattori di qualità presi in considerazione sono: 

SICUREZZA DEL VIAGGIO;
SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DEL VIAGGIATORE;
REGOLARITÀ DEL SERVIZIO E PUNTUALITÀ DEI MEZZI;
PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI;
COMFORT DI VIAGGIO;
SERVIZI AGGIUNTIVI;
INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA; 
ASPETTI RELAZIONALI DEL PERSONALE A CONTATTO CON L’UTENZA; 
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Politica per la Qualità 

GLI STANDARD DI QUALITA’ 
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LIVELLO DI SERVIZIO NELLE OPERAZIONI DI SPORTELLO;
ATTENZIONE ALL’AMBIENTE. 

Ad ogni standard corrisponde un indicatore, una specifica unità di misura dei risultati, che rispecchia la realtà
aziendale in atto, uno standard, vale a dire il livello di servizio promesso, che è il valore da prefissare, per ogni
indicatore, sulla base della potenzialità dell’organizzazione e delle aspettative degli utenti, una modalità di
rilevazione dei risultati. 

Dato al
30.12.2024
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Gli orari e tariffe relativi alle concessioni di trasporto pubblico locale (TPL) sono le seguenti: 

CDS 5.2.0 rev. 00 

ORARI TRASPORTO PUBBLICO LOCALE e TARIFFE 

Legenda: Corse sottolineate = Servizio URBANO , Corse con asterisco * = effettuate nel periodo scolastico, altre = Servizio SUBURBANO 

ORARIO FERIALE

ORARIO
DOMENICALE
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*
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ORARIO
INTERCITY
ORTONA - CHIETI

ORARIO
INTERCITY
ORTONA - LANCIANO
FERIALE SCOLASTICA

ORARIO
INTERCITY
ORTONA - SEVEL
LINEA OPERAIA
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All’utente è in ogni momento garantita la possibilità di sporgere reclamo, qualora egli ritenga di aver riscontrato
una non conformità del servizio rispetto a quanto pattuito con il soggetto erogatore o da questi pubblicamente
dichiarato. Procedura del reclamo Si distinguono: il reclamo ed il suggerimento. Il reclamo è un’azione
dell’utente (cliente), presentata con le modalità di cui sotto all’organizzazione per comunicare una non conformità
di uno o più requisiti definiti dalla Carta dei servizi. Il suggerimento è un’azione dell’utente (cliente) presentata
all’organizzazione per comunicare indicazioni utili alla fornitura di un servizio di trasporto più vicina alle
aspettative dell’utente stesso. 

Tariffa unica regionale servizio trasporto pubblico locale G.M. n.° 408/P del 9/05/2008. 

GESTIONE DEI RECLAMI 
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La riuscita delle diverse attività realizzate dell’organizzazione dipende anche dalla cooperazione attiva e positiva
dell’utenza, attraverso. Gli utenti potranno esprimere la propria valutazione sui servizi attraverso i questionari di 

La CIVITARESE Viaggi Srl garantiscono, tramite adeguata copertura assicurativa contro la RCA (Responsabilità
Civile Auto), il risarcimento dei danni a terzi e ai passeggeri trasportati derivanti dalla circolazione dei veicoli. Se un
passeggero trasportato subisce un danno dovrà pervenire presso gli uffici direttivi dell’organizzazione richiesta scritta
di rimborso. La pratica di rimborso sarà gestita in linea con quanto previsto dall’art. 148 del D.lgs. n. 209/2005. 

La Carta dei Servizi ha efficacia tra le parti dal momento della sottoscrizione fino a quando non interverranno
disposizioni legislative che ne modifichino le condizioni di applicazione. L’organizzazione può promuovere una
revisione della Carta dei Servizi anche su proposta di Committenti e utenti. L’organizzazione può in ogni caso
sospendere la validità della Carta dei Servizi e promuovere la revisione della stessa per incompatibilità con
norme comunitarie, nazionali o regionali, emanate successivamente alla sua adozione. 

Le modalità e la quantificazione del risarcimento per perdita o avaria delle cose trasportate fanno riferimento a
quanto stabilito dall’Art. 1696 del cod. civ. come modificato dall’Art. 10 del Decreto Legislativo 21 novembre 2005,
n. 286 "Disposizioni per il riassetto normativo in materia di liberalizzazione regolata dell'esercizio dell'attività di
autotrasportatore":
“Il risarcimento dovuto dal vettore non può essere superiore a un euro per ogni chilogrammo di peso lordo
della merce perduta o avariata nei trasporti nazionali ed all'importo di cui all'articolo 23, comma 3, della
Convenzione per il trasporto stradale di merci, ratificata con legge 6 dicembre 1960, n. 1621, e successive
modificazioni, nei trasporti internazionali.
I tempi mediamente occorrenti per il disbrigo della pratica dipenderanno dal tipo di risarcimento; se effettuato
direttamente dalla Società occuperanno i normali periodi di verifica e valutazione della pratica da parte della
direzione aziendale, mentre seguiranno i normali tempi tecnici previsti dalla normativa vigente se il risarcimento
dovrà essere effettuato dalla Compagnia di Assicurazione con la quale la Società è assicurata. 

 
Il reclamo si presenta per insoddisfazione, per inadempimento dell’organizzazione, su richiesta di tutela, per il
riconoscimento dei diritti dell’utente (cliente), quando è inutilmente trascorso il termine di trenta giorni per la
risposta aziendale. I reclami possono essere avanzati sia in forma diretta, vale a dire verbalmente (anche
tramite telefono) sia in forma indiretta, vale a dire per iscritto (tramite posta tradizionale o trasmissione
elettronica), purché sempre in forma non anonima. Le comunicazioni verbali possono essere effettuate
all’indirizzo della sede centrale, oppure per via telefonica contattando il numero 085.9063653. Le comunicazioni
scritte possono essere inviate utilizzando il servizio postale, a mezzo fax oppure mediante e-mail ai riferimenti
indicati al paragrafo di presentazione dell’azienda. Il personale che ha contatto con gli utenti (sia direttamente
sia per telefono) è in grado di fornire informazioni circa le modalità di reclamo previste. L’organizzazione ha
predisposto appositi moduli prestampati per la reclamo, caratterizzati da facile comprensione e facile
compilazione: gli stessi moduli sono reperibili o presso gli uffici aziendali o a bordo degli autobus.
L’organizzazione si impegna a dare risposta all’utente, per tutti i reclami motivati, entro 30 gg. dalla data del
ricevimento risultante dal proprio protocollo interno. 

VALIDITA’ DELLA CARTA 

RISARCIMENTO DEI DANNI 

GESTIONE DEL RIMBORSO 

GLI UTENTI E IL MIGLIORAMENTO 
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custumer satisfaction periodicamente somministrati. Inoltre gli operatori sono costantemente a disposizione
dell’utenza per eventuali chiarimenti, informazioni o segnalazioni.
La presente Carta dei Servizi verrà divulgata a tutte le parti interessate al fine di rendere pubblico il suo
contenuto, inoltre, la stessa sarà a disposizione di coloro che ne facciano richiesta. 

Ortona 29.12.2025 
La Direzione 


