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CARTA DEI SERVIZI 
 

 

 

PRESENTAZIONE 

 

La Carta dei Servizi è uno strumento di comunicazione che permette ai cittadini di essere 

pienamente consapevoli dei propri diritti e doveri nell’ambito dei Servizi che eroghiamo, facilitandone 

l’accesso e fissando standard di qualità misurabili.  

Viviamo anni particolarmente difficili, soprattutto nel rapporto tra cittadinanza e 

amministrazione pubblica, nei quali il valore della relazione tra persone è messo in discussione e 

sfibrato dalle continue sfide che la crisi ci presenta ed è ormai tendenza comune affrontare questo 

presente sempre più scoraggiati e soli. 

Per ricostruire il senso di comunità e rinnovare la fiducia nelle Istituzioni e nelle Società che 

Vi lavorano al Suo interno, è importante riscrivere e condividere patti di cittadinanza e rinnovare gli 

impegni tra chi amministra e gestisce il bene comune e chi, i cittadini, delega qualcuno per farlo.  

In questo documento quindi, oltre a preziose indicazioni sul funzionamento dei nostri Servizi 

che vi permetteranno di orientarvi, troverete gli impegni che il Comune di Valenzano, per il Ns tramite 

si prende con i propri cittadini e gli strumenti per aiutarci a migliorare insieme. 

Questi principi diventano ancora più stringenti quando i protagonisti dei servizi che eroghiamo 

sono i bambini e le bambine di questa città verso i quali abbiamo doveri condivisi, ognuno nel proprio 

ruolo, ma che rendono l’idea della responsabilità collettiva che abbiamo verso le giovani generazioni.  

La comunità di una città deve essere impegnata nella sua totalità per garantire il benessere e la 

sicurezza dei più piccoli. 

Ogni anno garantiamo per il Vostro Paese, con dedizione e premura il trasporto scolastico, 

accudendo i Vostri bambini e consentendo, ognuno secondo i propri diritti, l’assolvimento dell’obbligo 

scolastico cercando di andare incontro all’organizzazione, sempre più complessa e faticosa, della vita 

delle famiglie. 

 

Vi lasciamo alla lettura della Carta, augurandovi un sereno anno scolastico e chiedendovi la 

collaborazione per migliorare, giorno dopo giorno, i servizi che rappresentano, per tutti noi, un Bene 

Comune. 

 

      

       L’Autolinee Roberto & Dongiovanni srl 

        L’Amministratore Unico 
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COS’È LA CARTA DEI SERVIZI 

La Carta dei Servizi è un impegno che la Scrivente Autolinee Roberto & Dongiovanni srl assume nei 

confronti della Cittadinanza del Comune di Valenzano ed in particolare nei confronti degli utenti fruitori 

del servizio. 

Siamo consapevoli dell’importanza dell’Utente e della fiducia che esso ripone in Noi, affidandoci il Suo 

bene più prezioso, ovvero i propri FIGLI. 

 

PERCHÉ LA CARTA DEI SERVIZI 

Il Servizio diritto allo Studio, con la redazione della Carta, sulla base del Regolamento adottato dal 

Consiglio Comunale (sotto allegato), definisce standard di qualità del servizio di trasporto scolastico e si 

impegna a rispettare i seguenti principi fondamentali:  

- Uguaglianza e imparzialità  

- Continuità  

- Partecipazione e trasparenza  

- Efficacia ed efficienza 

 

Pertanto, per far ciò e garantire un esercizio ottimale del servizio ci focalizzeremo, innanzitutto, sulla 

interazione costante con le famiglie, per il tramite delle Ns collaboratrici “Assistenti di bordo” oppure 

per il tramite dei Nostri canali informativi. 

 

ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO 

Per coordinare al meglio l’accesso al servizio, all’inizio dell’anno scolastico e, successivamente, 

nel corso del suo svolgimento, ad es. nei casi di variazioni rispetto a quanto programmato (es. bambino 

in ritardo o assente, variazioni impreviste di orario e/o percorso), la Società dopo aver ricevuto l’elenco 

dei fruitori ammessi dagli Uffici Competenti presso il Comune, secondo le modalità dal Regolamento 

sottostante meglio dettagliate, predisporrà un PIANO DEL TRASPORTO suddiviso per LINEA, per il 

quale a ciascun utente verrà assegnato l’orario di “carico” e “scarico” il punto della fermata di salita e di 

discesa e l’ASSISTENTE COMPETENTE. 

Il genitore riceverà tali informazioni prontamente e, dovrà, solo in caso di modifiche o variazioni 

temporanee, informare i Responsabili del Servizio di trasporto o direttamente l’Assistente, al fine di 

apportare le conseguenti modifiche; 

Il trasporto viene effettuato dal punto di raccolta alla scuola e ritorno. Il Piano del Trasporto 

Scolastico che contiene percorsi, orari e fermate, viene aggiornato annualmente sulla base delle richieste 

presentate, tenendo conto dei bacini d’utenza, del calendario scolastico, dell’orario di funzionamento dei 

plessi scolastici e della disponibilità dei mezzi. Il Piano viene preventivamente validato dagli uffici 

competenti del Comune in ordine alla sicurezza dei percorsi e delle fermate, per la tutela dei minori.  

I percorsi sono programmati con criteri razionali tali da rappresentare la soluzione meno dispersiva 

e più diretta possibile nel raggiungimento delle sedi scolastiche, al fine di contenere al massimo i tempi 

di permanenza a bordo, esaminando comunque eventuali peculiarità logistiche, sempre nel rispetto della 

maggior sicurezza per gli alunni.  

In caso di entrate posticipate od uscite anticipate per assemblee sindacali o scioperi parziali del 

personale docente e non, o in caso di uscite anticipate dovute a motivi straordinari o urgenti (es. 

formazione di ghiaccio sulle strade, improvvise e abbondanti nevicate, eventi calamitosi, ecc….) non può 

essere assicurato il normale servizio di trasporto scolastico. Il servizio può essere effettuato, secondo i 

casi, parzialmente o completamente, in relazione alle condizioni oggettive. In caso di abbondanti nevicate 

o altre calamità naturali, a tutela della sicurezza, il servizio di trasporto può essere sospeso. 

Gli Standard organizzativi, suggellati nella presente Carta dei Servizi, si attuano attraverso il 

rispetto di rigidi PROTOCOLLI INTERNI che guidano il personale di bordo, il quale è adeguatamente 
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istruito e formato al rispetto della legislazione vigente e degli ordini di servizio provenienti dalla 

Direzione. Deve attenersi, nell’esecuzione del servizio, a procedure standardizzate, che qui di seguito 

meglio si descrivono: 

PROCEDURE STANDARDIZZATE (nelle fasi di “pre -viaggio e salita”; “tragitto a bordo”; 

“discesa e post-viaggio”); 

Trattasi di procedure/prassi operative (distinte in 3 fasi) adottate pedissequamente per la sicurezza 

dell’utenza e dei terzi in tutte le fasi di trasporto, che l’Azienda applica abitualmente e che verranno 

trasmesse al Personale di bordo: 

 Fase 1: pre-viaggio e salita  

E’ fondamentale l’interazione costante con le famiglie (e, nel tragitto di ritorno, con le scuole) per 

coordinare al meglio la tempistica di accesso al servizio, soprattutto nei casi di variazioni rispetto al 

normale svolgimento dello stesso (es. bambino in ritardo o assente).  

La Società mette a disposizione pluralità di canali di comunicazione mono e bi-direzionali per 

minimizzare la fase di attesa al punto di raccolta e risolvere in sicurezza tutte le variazioni di servizio 

(come sotto meglio individuati). Ad ogni modo, le famiglie dovranno rispettare gli orari e la fermata 

concordata all’inizio dell’anno scolastico.  

Al fine di garantire un corretto e sicuro espletamento del servizio, l’assistente dovrà osservare 

scrupolosamente ad es. le seguenti disposizioni: a) scende per primo; b) si assicura che non vi siano 

intralci o motivi che possano far intravedere pericolosità; c) fa salire con ordine l’utenza sull’automezzo, 

ed aiuta, ove necessario; d) risale, alla fine di tali operazioni, sullo scuolabus; e) controlla che i bambini 

si siano seduti; f) autorizza l’autista alla partenza; g) effettua un accurato controllo in merito alla presenza 

sul mezzo di trasporto degli utenti ammessi al servizio; h) non abbandona il veicolo lasciando gli alunni 

privi di sorveglianza.  

 

 Fase 2: tragitto a bordo 

La sicurezza a bordo è garantita: da materiale rotabile conforme alle direttive europee e nazionali 

in materia di sicurezza (puntualmente verificato e monitorato), e dalla competenza e professionalità del 

personale di bordo. Il personale di bordo, in particolare, verificherà prima di ogni partenza la presenza a 

bordo degli alunni aventi diritto e, nel corso del viaggio, che tutti gli alunni siano seduti con le cinture di 

sicurezza allacciate 

 

 Fase 3: discesa e post-viaggio 

Come per la Fase 1.  

Inoltre il personale di bordo verificherà attentamente le condizioni di sicurezza per la discesa degli 

alunni dal veicolo e la presenza di un operatore della scuola abilitato ad accoglierli o, nel tragitto di rientro 

a casa, da un genitore o altra persona autorizzata prima della discesa in corrispondenza della fermata 

prestabilita. In particolare, il personale accompagnerà gli alunni al di fuori del veicolo in punti al riparo 

dal traffico veicolare e li affiderà, quindi a un familiare o suo delegato.  

Il rilascio del bambino a persone differenti da quelle registrate, e nelle mani di un diverso tutore 

verrà, regolamentato attraverso il PREVENTIVO DEPOSITO di una DELEGA del genitore agli uffici 

competenti del Comune: tale delega verrà registrata nei nostri elenchi elettronici e verificata su dispositivo 

portatile dall’Assistente, la quale consegnerà il bambino a soggetto diverso dal genitore, solo all’esito 

della visualizzazione della delega così depositata. In mancanza, l’alunno dovrà rimanere sullo scuolabus, 

per essere poi accompagnato presso le autorità competenti o, se presenti, presso servizi appositamente 

istituiti. 

 

 

FINALITA’ 
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La Carta dei Servizi è un “patto” che indica le prestazioni garantite e gli standard di qualità.  

Il “patto” presuppone che tutti i soggetti coinvolti si attengano al rispetto delle regole per il buon 

andamento del servizio. Ad inizio anno scolastico vengono consegnati specifici vademecum per 

educatori, genitori, alunni ed autisti.  

 

GLI ACCOMPAGNATORI/EDUCATORI SONO TENUTI A:  

• attuare un'azione educativa volta al rispetto ed alla comprensione di regole di comportamento;  

• essere mediatori di eventuali conflitti;  

• verificare il rispetto della capienza del mezzo, la verifica dei pagamenti, la presenza dei genitori 

o loro delegati alle fermate (salvo coloro che hanno autorizzato il ritorno autonomo dei propri figli - solo 

scuole secondarie di primo grado);  

• informare tempestivamente l’ufficio Trasporto scolastico presso l’Azienda di qualsiasi episodio 

“anomalo” accada durante il servizio, in relazione ai bambini/e, ai genitori o all’autista;  

• monitorare l’andamento del servizio ed elaborare relazioni periodiche in cui si evidenzino anche 

eventuali criticità emerse, da presentare all’ufficio Trasporto scolastico presso l’Azienda con cui si 

concorderanno le azioni di miglioramento;  

• garantire la loro presenza ad incontri stabiliti dai Dirigenti Scolastici o dal Comune con le 

famiglie a inizio o durante l’anno scolastico. 

 

I GENITORI (O ESERCENTI LA POTESTA' GENITORIALE) SONO TENUTI A:  

• accompagnare il minore alla fermata stabilita e riprenderne la custodia al ritorno. Il genitore (o 

chi esercita la potestà genitoriale) può delegare altre persone maggiorenni al ritiro del figlio. La delega, 

in forma scritta firmata da entrambi i genitori, deve essere protocollata all’Ufficio Pubblica Istruzione 

presso il Comune e poi consegnata all’assistente di bordo;  

• presentarsi alla porta dello scuolabus e qualificarsi per permettere all'assistente l'identificazione. 

In caso di mancata presenza del genitore alla fermata di ritorno, l'assistente lo contatta telefonicamente e 

indica al genitore in quale fermata dovrà recarsi per riprendere il proprio figlio. Se il genitore non è 

rintracciabile, l'assistente lo comunica immediatamente all'ufficio comunale e al Responsabile in 

Azienda; l’ufficio presso il Comune provvede ad inoltrare segnalazione al Comando di Polizia Municipale 

per quanto di competenza;  

• qualsiasi danno arrecato dai minori alla vettura, a terzi e/o a se stessi è riconducibile alla 

responsabilità genitoriale. Tutti i danni arrecati devono essere integralmente risarciti dai genitori (o dagli 

esercenti la potestà genitoriale) degli studenti che hanno provocato il danno 

 

GLI ALUNNI SONO TENUTI A:  

• mantenere un comportamento corretto: stare seduti, non disturbare i compagni di viaggio e 

l’autista, usare un linguaggio conveniente, rispettare le attrezzature e gli arredi e le regole impartite 

dall’autista. E’vietato per motivi di sicurezza, alzarsi dal proprio posto quando lo scuolabus è in 

movimento, appoggiarsi alle portiere e ai cristalli, gettare oggetti dalla vettura. E’ vietato danneggiare la 

vettura e provocare disagio tale da mettere a rischio l’incolumità dei viaggiatori e/o distrarre l’autista dalla 

propria mansione;  

•   esibire all’autista al momento della salita, l’abbonamento e/o tesserino al trasporto scolastico;  

• rispettare le regole impartite dall’autista e/o dall’assistente/educatore di bordo;  

• avere un comportamento corretto, educato e rispettoso delle persone e delle cose durante tutto il 

percorso, nel caso di reiterati comportamenti scorretti da parte dei minori, l'Ufficio Trasporto scolastico, 

su segnalazione del Personale di Bordo, previa informazione ai Dirigenti Scolastici di riferimento, 

adotterà i seguenti provvedimenti: - richiamo verbale - avviso formale ai genitori - sospensione 

dall’utilizzo del servizio per un determinato periodo, ovvero sospensione totale se il minore insisterà nel 
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comportarsi in modo scorretto e/o pericoloso per sé e per gli altri.  

 

GLI AUTISTI SONO TENUTI A:  

• garantire il corretto svolgimento del servizio nel rispetto delle norme vigenti, del Codice della 

Strada e del Piano del Trasporto Scolastico, oltre che del buon senso;  

• avere un comportamento improntato alla massima correttezza e professionalità;  

• rispettare i protocolli di sicurezza aziendali e adottare tutte le ordinarie cautele, suggerite dalla 

normale prudenza, al fine di tutelare l’incolumità dei minori, sia durante il trasporto che durante le 

fermate;  

• vigilare gli alunni dal momento iniziale dell’affidamento (luogo in cui si effettua la fermata) sino 

al momento della discesa dallo scuolabus e della consegna all’adulto (ad eccezione dei casi in cui, il 

minore ha ottenuto la liberatoria a firma del genitore);  

• fermare il mezzo, qualora non ci siano le condizioni per viaggiare in sicurezza, e a ripartire solo 

quando sia ripristinata la possibilità di proseguire il percorso;  

• informare tempestivamente l’Azienda di qualsiasi episodio “anomalo” accaduto durante il 

servizio, sia in relazione agli alunni sia in relazione ai genitori; 

•  tenere nelle migliori condizioni di decoro, di pulizia ed ordine il proprio scuolabus.  

• provvedere alle operazioni di rifornimento dei mezzi, verifica dei fluidi ed eventualmente 

rabbocco degli stessi. 

 

CANALI DI COMUNICAZIONE TRA UTENZA E GESTORE 

La Scrivente Autolinee Roberto & Dongiovanni srl si inspira ai principi di gestione per la Qualità 

richiamati dalla UNI EN ISO 9001:2015 e tra questi emerge l’orientamento al cliente dell’intera 

organizzazione. Il cliente rappresenta la ragion d’essere dell’azienda e ad esso si deve: 

• rispetto degli obblighi contrattuali; 

• sicurezza del viaggio; 

• comfort del servizio; 

• chiarezza e serietà professionale. 

 

In particolare, il punto sulla “chiarezza e serietà professionale” può essere assicurato solo attraverso una 

buona comunicazione ed interazione con gli utenti (famiglie, scuole ed ufficio istruzione). 

I principali canali e strumenti di comunicazione, messi a disposizione dall’Autolinee Roberto & 

Dongiovanni, saranno i seguenti:  

1) Servizio di call center a numero verde; 

2) Sportello informazione on line;  

3)  Brochure informativa; 

4)  Servizio di messaggistica istantanea (sms, whatsapp);  

L’insieme di questi strumenti consentirà di assicurare i migliori standard informativi sul servizio 

(sia in termini di esaustività e tempestività delle informazioni). 

La Società collaborerà con l’Amministrazione Comunale per gestire al meglio i rapporti con le 

famiglie degli alunni prima dell’inizio dell’anno scolastico per agevolare l’accesso al servizio da parte 

degli utenti-famiglie e anche al termine dello stesso per recepire il livello di gradimento del servizio e gli 

eventuali reclami.  

In particolare, troverete sulla Nostra pagina web www.autolineedongiovanni.it tutti i riferimenti 

relativi ai seguenti servizi: 

 

1) SERVIZIO DI CALL CENTER 

http://www.autolineedongiovanni.it/
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attraverso il quale si intende mettere a disposizione un insieme di dispositivi, di 

sistemi informatici e risorse umane atti a gestire, in modo ottimizzato, le chiamate 

telefoniche da e verso l'azienda. Il servizio fornirà tempestivamente, attraverso la 

massima qualità e cortesia assicurata da operatori specializzati, risposte precise e 

puntuali per offrire alla clientela un supporto professionale. 

 

2) SPORTELLO INFORMAZIONI ON LINE   

attraverso il quale le informazioni relative al servizio di trasporto scolastico e a viaggi supplementari in 

favore della popolazione scolastica e di altre fasce di popolazione indicata dall’Ente, eventuali variazioni 

e/o modifiche potranno essere ricevute dagli utenti anche on line. Il servizio garantirà un’informazione 

continua e tempestiva a tutti gli utenti attraverso l’attivazione di un sito internet, sul quale saranno 

disponibili informazioni rilevanti sulle attività e la tipologia dei servizi offerti (i percorsi, gli orari, le 

fermate, numero e tipologia dei mezzi...). Il servizio di comunicazioni on line consisterà, inoltre, nell’invio 

di materiale informativo sul servizio di trasporto a mezzo mail previa registrazione a tale servizio da parte 

degli utenti. 

Il presente canale, tramite l’apposito “help desk”, potrà essere utilizzato dal Genitore anche per presentare 

“suggerimenti” “segnalazioni” o “reclami” o semplici dubbi. La Scrivente sarà lieta di rispondere, sul 

portale web a tutte le richieste scritte, con risposta motivata, entro 20 giorni dalla data di ricevimento (salvo 

particolari riscontri ed ulteriori approfondimenti) e, ove possibile, fornirà risposte tempestive anche a 

mezzo telefono. 

 

3) BROCHURE INFORMATIVA 

Saranno messe a disposizione dell’Utente, annualmente all’inizio dell’anno scolastico, brochure 

informative relativa al servizio di trasporto scolastico.  

 

4) SERVIZIO DI MESSAGGISTICA ISTANTANEA 

Nel caso di eventuali variazioni e/o modifiche del servizio di trasporto, di emergenze e nel caso di 

condizioni particolarmente sfavorevoli tali da costringere la Direzione a sospendere o a modificare il 

servizio di trasporto scolastico, al fine di informare tempestivamente i genitori degli alunni, le scuole e 

l’ufficio pubblica istruzione, la Scrivente Società, offre un servizio di MESSAGGISTICA ISTANTANEA 

o WHATSAPP  il quale consentirà ai genitori che vorranno iscriversi a tale servizio, fornendo il proprio 

contatto telefonico, di essere informati delle interruzioni per causa di forza maggiore, ordinanze in caso di 

neve, scioperi sindacali, altre ordinanze, tempestivamente attraverso un messaggio che li informerà della 

criticità sul servizio.  

Tale servizio informerà tempestivamente i genitori degli alunni, le scuole e l’ufficio pubblica istruzione 

anche in caso di uscite anticipate (assemblee sindacali ...), oppure potrà ad es. essere utilizzato per 

rammentare l’approssimarsi della scadenza della rata per il servizio di trasporto scolastico, ecc. ecc. 

 

 

SODDISFAZIONE DELL’UTENZA 

Il Gestore si impegna ad assicurare periodicamente il monitoraggio ed il controllo della qualità 

percepita del servizio di trasporto scolastico, attraverso modalità strutturate di rilevazione della 

soddisfazione delle famiglie mediante questionari rivolti ai genitori degli alunni che fruiscono del 

servizio. A questo proposito è prevista un’indagine di customer satisfaction annuale, attraverso la 

somministrazione di questionari ad un campione significativo degli iscritti. I risultati delle rilevazioni 

consentiranno di individuare obiettivi di miglioramento del servizio stesso. 

Anche le segnalazioni e/o i reclami inoltrati sul Ns sito web, saranno valutati nel complesso per 

recepire la percezione del servizio da parte degli utenti, ed apportare all’esito i dovuti accorgimenti che 
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si renderanno necessari, al fine di migliorare l’efficienza del servizio. 

 

*** 

Per tutto quanto qui non indicato, si rimanda al Regolamento di Fruizione del Trasporto scolastico 

approvato con Deliberazione del Consiglio Comunale n. 11 del 20.04.2022 (Si allega sotto). 

 

 

 
 

 

 

 

I nostri Contatti: 

 

Autolinee Roberto & Dongiovanni srl 

Via Alcide De Gasperi, 61 

70015 NOCI (BA)  

TEL. 0804977614 

Cell_ 3475316558 

 

amministrazione@autolineedongiovanni.it 

www.autolineedongiovanni.it 
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