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SEZIONE 00 INTRODUZIONE

La  Carta dei Servizi è il  documento che regola i rapporti  fra le aziende che offrono servizi di pubblica 
utilità e il Cliente. Tutte le aziende di servizi pubblici sono tenute a redigerla ed ad adottarla in attuazione 
della Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 “Principi sull’erogazione dei 
servizi pubblici”. 
Nel settore trasporti la Carta dei Servizi viene denominata Carta della Mobilità.
La Carta della Mobilità, è quel documento che regola i rapporti fra l’azienda che offre servizi pubblici di 
trasporto ed i Clienti, ed ha le seguenti finalità:
• miglioramento della qualità dei servizi forniti;
• miglioramento del rapporto tra Cliente e fornitore dei servizi.

La materia della qualità dei servizi pubblici di trasporto è regolata dalle seguenti disposizioni:
• Art. 16 della Costituzione italiana:

“Ogni  cittadino può circolare  e  soggiornare liberamente  in qualsiasi  parte  del  territorio  nazionale, 
salvo le limitazioni che la legge stabilisce in via generale per motivi di sanità o di sicurezza.
Nessuna restrizione può essere determinata da ragioni politiche.
Ogni cittadino è libero di uscire dal territorio della Repubblica e di rientrarvi, salvo obblighi di legge.”

• Art. 8 Trattato di Maastricht:
“Ogni cittadino dell’Unione Europea ha diritto di circolare e di soggiornare liberamente nel territorio 
degli Stati membri”.

• Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994 recante:
“Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”.

• Art. 2 del Decreto Legge 12 maggio 1995 n. 163, convertito in legge 11 luglio 1995 n. 273 recante:
“Misure  urgenti  per  la  semplificazione  dei  procedimenti  amministrativi  e  per  il  miglioramento 
dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni”.

• Decreto  del  Presidente  del  Consiglio  dei  Ministri   del  19  maggio  1995  che  individua  i  settori  di 
erogazione dei servizi pubblici per l’emanazione degli schemi generali di riferimento.

• Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30 gennaio 1997.
• Decreto Presidente del Consiglio dei Ministri 30 dicembre 1998 recante:

“Schema generale  di  riferimento  per  la  predisposizione  della  carta  dei  servizi  pubblici  del  settore 
trasporti (Carta della Mobilità)”.

Adottando  la  Carta  della  Mobilità  la  “AUTOSERVIZI  RUSSO S.R.L.”   si  assume, con un patto  scritto, 
precisi impegni e doveri verso i propri Clienti, che saranno in grado di confrontare la loro esperienza del 
servizio con quanto dichiarato dall’azienda.
La  Carta  della  Mobilità  costituisce,  quindi,  uno  strumento  per  controllare  l’effettiva  attuazione  degli 
impegni  assunti  dalla “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” ed i  risultati  conseguiti:  essa rappresenta quindi 
uno stimolo per il miglioramento della qualità del servizio offerto.
La Carta della Mobilità costituisce anche un’occasione per presentare l’azienda ai Clienti e far conoscere 
i servizi che la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” eroga.
Ci sembra questo un metodo corretto e trasparente di presentare la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.”,  e 
auspichiamo che contribuisca a ridurre quella tradizionale distanza che separa l’azienda dai Clienti.
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SEZIONE 01 PRINCIPI FONDAMENTALI DELLA CARTA DELLA MOBILITÀ

Nello svolgimento delle sue attività,  la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a garantire il rispetto 
dei principi fondamentali, che vengono di seguito riportati

1. Eguaglianza
La “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a garantire un uguale trattamento a tutti  i  Clienti senza 
distinzione di nazionalità, sesso, lingua, religione ed opinioni politiche.
II  miglioramento  dell’accessibilità  per  talune  fasce  di  Clientela  (anziani  o  portatori  di  handicap)  viene 
perseguito attraverso la progressiva adozione di iniziative finalizzate, in rapporto alla capacità economica 
dell’azienda.

2. Imparzialità
 La “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna ad erogare il servizio nel rispetto dei principi e dei criteri 
di obiettività, giustizia ed imparzialità.

3. Continuità
La  “AUTOSERVIZI  RUSSO S.R.L.”  si  impegna  ad  assicurare  un  servizio  continuo  e  regolare  senza 
interruzioni, fatta eccezione per quelle dovute a causa di forza maggiore, caso fortuito, fatto del terzo, e 
stato di necessità, indipendenti dalla volontà dell’azienda.
In ogni caso, l’azienda si  impegna ad adottare, tutte le misure necessarie volte a ridurre la durata del 
disservizio ed ad arrecare ai Clienti il minor disagio possibile.
L’azienda si impegna inoltre a garantire alla Clientela la massima informazione sulle modalità di sciopero 
attraverso annunci a mezzo stampa e avvisi alle fermate al fine di ridurne i disagi.

4. Partecipazione
La  “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a garantire e favorire la partecipazione dei Clienti, anche 
attraverso  organismi  di  rappresentanza  organizzata,  al  fine  di  tutelare  il  loro  diritto  alla  corretta 
erogazione del servizio.
È  riconosciuto  il  diritto  al  Cliente,  e  ne  è  favorito  il  suo  esercizio,  a  prospettare  osservazioni  e 
suggerimenti per il miglioramento del servizio.
L’azienda  si  impegna  a  rilevare  periodicamente  il  livello  di  soddisfazione  sul  servizio  della  Clientela 
tramite indagini.

5. Efficienza ed efficacia
La  “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.”, compatibilmente con le risorse disponibili,  si impegna ad adottare 
tutte  le  misure  idonee  e  necessarie,  di  carattere  operativo,  tecnico  ed  organizzativo,  per  migliorare 
l’efficienza e l’efficacia del servizio erogato. 

6. Trasparenza
Attraverso la diffusione della Carta della Mobilità e dei dati aziendali in essa contenuti,  la “AUTOSERVIZI 
RUSSO S.R.L.” si impegna a garantire la trasparenza della sua gestione e dei livelli di servizio offerto.
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SEZIONE 02 PRESENTAZIONE DELL’AZIENDA

2.1. BREVE STORIA DELL’AZIENDA

La  “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” nasce nel 1936 a Castellammare del Golfo per opera del fondatore, 
Antonio Russo, collegando la stazione ferroviaria alla cittadina, e ampliando in breve tempo l’attività con 
un servizio di nolo di rimessa con quattro autovetture.

Nei  primi  anni  40’  nasce il  collegamento  di  linea  con Palermo,  attraversando  le  cittadine  del  golfo  di 
Castellammare.
Il servizio verrà interrotto durante il periodo bellico (II guerra mondiale), a causa degli eventi di guerra, 
per riprendere poi nel 1945 al termine del conflitto.

Nel 1945 l’azienda diventa concessionaria della linea Palermo – Castellammare del Golfo – San Vito Lo 
Capo, assorbendo negli  anni  successivi  concessionari  del golfo e del  suo entroterra,   diventando così 
riferimento  del  trasporto  su strada dei  viaggiatori  dell’intera  costa  tra  Palermo e San Vito  Lo Capo e 
relative zone interne.

L’azienda,  attualmente  gestita  dai  nipoti  di  Antonio  Russo,  è  oggi  uno  dei  principali  riferimenti  del 
trasporto passeggeri  su strada di una delle più interessanti zone turistiche della Sicilia e del meridione 
d’Italia, che vede la splendida San Vito Lo Capo (la perla della Sicilia) al centro dei suoi itinerari.
Essa inoltre collega regolarmente, con puntualità ed efficienza, Palermo con: Terrasini, Cinisi, Trappeto, 
Balestrate,  Castellammare  del  Golfo,  Scopello,  Buseto  Palizzolo,  Valderice,  Custonaci  e  San  Vito  Lo 
Capo.
Nel periodo estivo nella tratta Palermo – San Vito Lo Capo vengono effettuate delle corse dirette.

2.2. INFORMAZIONI GENERALI

Capitale Sociale € 80.000,00

Iscrizione Reg. delle Imprese di Trapani: 021 - 1715

Partita IVA: 00139310817

Sede Aziendale: Corso Garibaldi, 20
91014 Castellammare del Golfo (TP) 
Tel.  0924 31364
Fax  0924 35325

Officina ed Autorimessa: Largo Petrolo, 5 - 7
91014 Castellammare del Golfo (TP) 
Tel.  0924 31064
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2.3. POLITICA PER LA QUALITÀ

La  “AUTOSERVIZI  RUSSO  S.R.L.”  si  prefigge  di  assicurare  la  qualità  allo  scopo  di  soddisfare 
compiutamente  le  attese  e  le  esigenze  dei  Clienti,  consolidando  l’immagine  di  serietà  e  competenza 
conseguita dall’azienda nel settore.

La Politica per la Qualità della “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” è diretta:
• alla soddisfazione del Cliente;
• alla conformità del servizio erogato ai requisiti specificati;
• al miglioramento delle prestazioni dei processi aziendali.

Implicitamente  questi  obiettivi  comportano  un  impegno  e  un  aggiornamento  continuo  sia  nel  modo di 
soddisfare  le  esigenze  dei  Clienti,  sia  nell’adeguamento  dei  processi,  mantenendo  livelli  di  qualità  e 
affidabilità in linea alle tendenze ed esigenze del mercato.

La “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” ritiene, inoltre, che la “Certificazione di Qualità” secondo le norme 
internazionali della serie ISO 9000  costituisca un elemento aggiuntivo di rilievo per il  consolidamento 
dell’immagine aziendale.
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SEZIONE 03 STRUTTURA AZIENDALE E SERVIZI OFFERTI

3.1. STRUTTURA AZIENDALE

La  struttura  organizzativa  della  “AUTOSERVIZI  RUSSO  S.R.L.”   è  rappresentata  graficamente 
dall’organigramma riportato nella pagina seguente.

Di  seguito  è  riportata  una  tabella  che  individua  il  personale  della  “AUTOSERVIZI  RUSSO  S.R.L.”  al 
31/12/2006.

QUALIFICA PERSONALE N°
Dirigenti e Quadri 2
Impiegati 1
Autisti 9
Tecnici di manutenzione e operai 3
Totale 15

Il parco autobus al 31/12/2006 è costituito da n° 14 autobus con una età media di anni  7.
L’officina per la manutenzione dei mezzi, di proprietà della stessa azienda, effettua cicli di manutenzione 
periodica  dei  mezzi  con  personale  specializzato  che  si  avvale  delle  più  moderne  tecnologie  e  la  cui 
formazione è periodicamente aggiornata presso le aziende costruttrici.
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ORGANIGRAMMA AZIENDALE “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.”
 

Responsabile Assicurazione
Qualità

Responsabile Servizio
Prevenzione e Protezione

Responsabile
Rapporti Clienti e Personale

Responsabile
Rapporti Regioni e Comuni

Responsabile
Acquisti

Responsabile
Amministrazione

Autisti Addetti al Controllo

Responsabile
Erogazione Servizio

Addetti alla Manutenzione Addetti al Lavaggio

Responsabile
 Manutenzione

Amministratore Unico
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SERVIZI OFFERTI

Affidabilità,  competenza,  massima  precisione  e  accuratezza  nella  manutenzione  dei  mezzi,  un  parco 
macchine all’avanguardia,  con autobus moderni  ed affidabili,  dotati di  tutti  i  dispositivi più moderni  per 
garantire  il  massimo  del  comfort  e  della  sicurezza,  sono  i  caratteri  che  contraddistinguono  la 
“AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.”.
L’attività  principale  della   “AUTOSERVIZI  RUSSO S.R.L.”  è  il  trasporto  collettivo  di  persone  su linee 
extraurbane in concessione, il cosiddetto servizio di linea.
Oggi la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” è concessionaria di tre linee extraurbane e una linea urbana:
♦ la linea San Vito Lo Capo - Castellammare del Golfo – Balestrate – Trappeto -  Palermo;
♦ la linea Castellammare del Golfo – Fraginesi - Scopello;
♦ la linea Castellammare del Golfo – Stazione,
♦ la linea urbana circolare nel Comune di San Vito Lo Capo 
La “AUTOSERVIZI  RUSSO S.R.L.”  ha studiato  i  percorsi  e le  fermate delle  corse quotidiane  dei  suoi 
mezzi per raggiungere il miglior compromesso tra rapidità degli spostamenti ed esigenze dei Clienti.
La tabella riportata di seguito descrive l’area servita dall’azienda

N° Comuni 11
Popolazione residente nell’area N° 1.000.000 circa

La tabella successiva descrive in numeri il servizio di linea aziendale.

N° linee 4
Lunghezza di esercizio della rete Km 170
Km giornalieri percorsi 1.295
Km annui percorsi (anno 2006) 508.443
Corse programmate (anno 2006) 17.220
Passeggeri trasportati (anno 2006) 55.527

Dietro richiesta,  la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” effettua il servizio di nolo autobus con conducente, 
per viaggi di istruzione, visite guidate, pellegrinaggi, trasferte di gruppi sportivi, partecipazione di comitive 
ad importanti eventi culturali.

Per richiedere un’offerta contattare l’azienda sulla base di quanto previsto a pagina 15.
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SEZIONE 04 QUALITÀ

4.1. LA QUALITÀ COME OBIETTIVO

Per  la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” fare qualità significa allineare, modellare e personalizzare l’offerta 
di trasporto alle reali esigenze dei Clienti.
Il primo passo per adeguare il servizio alle esigenze del Cliente è la conoscenza delle stesse.
La  “AUTOSERVIZI  RUSSO  S.R.L.”  è,  quindi,  impegnata  nell’acquisizione  e  nell’aggiornamento  della 
conoscenza delle esigenze dei Clienti.
A partire dal 2005 la ”AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” conduce indagini presso la Clientela avvalendosi 
anche della collaborazione di esperti in metodologie e tecniche di indagine a garanzia di risultati affidabili.
Le  indagini,  realizzate  con  metodologie  quantitative  e  qualitative  sono  focalizzate  sia  sul  servizio  di 
trasporto, inteso nel suo complesso, sia su aspetti specifici del servizio.

Le segnalazione e i reclami che pervengono in azienda sono oggetto di monitoraggio continuo: oltre ad 
essere  un’opportunità  per  instaurare  un  dialogo  con  la  Clientela,  offrono  indicazioni  preziose  per 
indirizzare attività e progetti di miglioramento.
Ogni segnalazione viene registrata ed inviata ai settori  di competenza che si attivano per verificare se 
sussistono, ed in quali termini, le condizioni economiche ed organizzative per soddisfarla.
Ogni  reclamo attiva una vera e propria  istruttoria volta ad acquisire  quegli  elementi  indispensabili  per 
intraprendere azioni correttive e preventive.

Per far pervenire all’azienda segnalazioni e reclami si veda pagina 15.

4.2.  LA QUALITÀ DEL SERVIZIO

Partendo dal concetto che ogni viaggio inizia nel momento in cui nasce l’esigenza di raggiungere una 
determinata  destinazione,  si  può  affermare  che  il  “servizio  di  trasporto”  offerto  dalla   “AUTOSERVIZI 
RUSSO S.R.L.” si compone di una serie di aspetti rilevanti per la percezione della qualità del servizio da 
parte dei Clienti.
Gli aspetti del servizio rilevanti per il Cliente vengono chiamati fattori di qualità.
Nell’ambito di ciascun fattore sono individuati alcuni specifici indicatori di qualità, adatti a sviluppare in 
maggiore dettaglio il rispettivo fattore.
Gli indicatori di qualità sono delle variabili quantitative o dei parametri qualitativi idonei a rappresentare in 
concreto, in corrispondenza con ciascun fattore di qualità, i livelli delle prestazioni del servizio di trasporto 
erogato.
Ad ogni indicatore corrispondono:
♦ 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’azienda e delle aspettative dei Clienti (per l’anno di inizio 
è determinato in base alle reali potenzialità dell’azienda);

♦ una modalità di rilevazione dei risultati.

I fattori di qualità individuati dalla “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” sono:
♦ sicurezza del viaggio;
♦ regolarità del servizio;
♦ pulizia e condizioni igieniche dei mezzi;
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♦ comfort del viaggio;
♦ informazioni alla Clientela;
♦ aspetti relazionali e comportamentali del personale.
♦ livello del servizio allo sportello;
♦ integrazione modale;
♦ attenzione per l’ambiente.
Per ciascun fattore di qualità riportiamo l’obiettivo raggiunto degli indicatori di qualità riferiti all’anno 2006.
In  corrispondenza  di  ciascun  indicatore  di  qualità,  sulla  base  delle  aspettative  della  Clientela  e  delle 
potenzialità dell’azienda (risorse disponibili), verrà indicato l’obiettivo che l’azienda si è posto per l’anno 
2007.
Gli indicatori-obiettivo sono sottoposti a continuo monitoraggio e sono aggiornati ogni anno nell’ottica del 
miglioramento della qualità del servizio offerto.

4.3. SICUREZZA DEL VIAGGIO

L’impegno  dell’azienda  verso  la  sicurezza  del  viaggio  si  traduce  nel  rinnovo  del  parco  mezzi  e  in 
un’attività volta a dotare gli autobus di dispositivi di sicurezza. 

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Incidentalità mezzo di 
trasporto N° sinistri / Corse effettuate 0,1% Mantenimento Rilevazione

Vetustà mezzi % mezzi con oltre 10 anni 40% 30% Rilevazione

4.4. REGOLARITÀ DEL SERVIZIO

È obiettivo prioritario dell’azienda garantire un servizio regolare negli orari e nei percorsi. In ogni caso  la 
“AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a prendere quelle iniziative volte a ridurre il disagio derivante 
da eventuali irregolarità, siano esse imputabili a motivi organizzativi che a cause esterne all’azienda.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Regolarità complessiva 
del servizio

Corse effettuate / corse 
programmate 100% Mantenimento Rilevazione

Corse deviate nei percorsi / 
corse programmate 0,1 % Mantenimento Rilevazione
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4.5. PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI

L’azienda si impegna a garantire che venga rispettata la periodicità per le pulizie dei mezzi e si impegna 
a controllare che vengano rispettati gli standard qualitativi fissati.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Pulizia Ordinaria N° interventi giornalieri / N° 
mezzi 60% Mantenimento Rilevazione

Pulizia radicale Frequenza media in giorni 15 Mantenimento Rilevazione

4.6. COMFORT DEL VIAGGIO

Per migliorare il comfort del viaggio,  la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna ad utilizzare mezzi 
confortevoli.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Climatizzazione % mezzi sul totale 100% Mantenimento Rilevazione

Televisore % mezzi sul totale 30% 50% Rilevazione

Frigo % mezzi sul totale 50% 70% Rilevazione

4.7. INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA

Nel 2002 la “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” ha attivato il sito internet  www.russoautoservizi.it   al fine di 
dare maggiori informazioni sul servizio ai Clienti.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Diffusione delle 
informazioni

Attivazione sito INTERNET Attivato Mantenimento Rilevazione

Fascia oraria di operatività 6,5 ore Mantenimento Rilevazione

http://www.russoautoservizi.it/
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4.8. ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI DEL PERSONALE

La   “AUTOSERVIZI  RUSSO S.R.L.”  assicura  la  riconoscibilità  del  personale  a  contatto  diretto  con  il 
pubblico attraverso la dotazione di appositi cartellini di riconoscimento riportanti, in modo visibile, il nome, 
la mansione e la fotografia del personale medesimo.
La riconoscibilità degli Autisti è assicurata anche dalla divisa aziendale.
L’azienda si impegna a garantire che il personale operante ai centralini faccia precedere la risposta dal 
proprio nome, o comunque dall’indicazione dell’ufficio di appartenenza o una sigla che consenta la sua 
identificazione univoca.

Tutto  il  personale,  nello  svolgimento  dei  compiti  assegnati,  è  tenuto  a  trattare  i  Clienti  con rispetto  e 
cortesia, agevolandoli  nell’esercizio dei loro diritti  e fornendo loro le informazioni richieste ove ne sia a 
conoscenza. 
Il personale è tenuto ad utilizzare un linguaggio chiaro e comprensibile ed a mantenere comportamenti 
tali da stabilire un rapporto di fiducia  e di collaborazione tra azienda e Clienti.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Percezione complessiva 
del livello degli aspetti 

relazionali-
comportamentali 
(presentabilità/ 
riconoscibilità/ 

comportamento

% Soddisfatti - 80% Sondaggio

4.9. LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO

La  “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a garantire tempi di risposta ai reclami certi ed adeguati.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Riscontro reclami N° giorni Entro 15 giorni Mantenimento Rilevazione
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4.10. INTEGRAZIONE MODALE

La  “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.” si impegna a favorire l’intermodalità, cioè l’utilizzo combinato di più 
mezzi di trasporto.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Coincidenze con altre 
modalità

N. corse intermodali / totale 
corse 60% Mantenimento Rilevazione

4.11. ATTENZIONE PER L’AMBIENTE

L’attenzione  all’ambiente  si  traduce  nella  graduale  sostituzione  del  parco  mezzi  con  veicoli  dotati  di 
motorizzazione Euro 2 ed Euro 3  che hanno un basso impatto ambientale.

INDICATORI DI QUALITÀ UNITÀ DI MISURA REALTÀ AZIENDALE 2006 STANDARD 2007 MODALITÀ DI 
RILEVAZIONE

Mezzi con motore a 
scarico controllato 

secondo lo standard 
Euro 2 o Euro 3

N. mezzi Euro 2 o Euro 3 / 
totale mezzi 40% 50% Rilevazione
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SEZIONE 05 INFORMAZIONI UTILI ALLA CLIENTELA

5.1. INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA

La  “AUTOSERVIZI  RUSSO  S.R.L.”  si  impegna  ad  assicurare,  attraverso  tutte  le  forme  ed  i  canali 
disponibili,  la  più ampia informazione alla Clientela circa le modalità  di  prestazione del  servizio,  orari, 
percorsi delle linee, tariffe, biglietti ed abbonamenti.
La vendita dei biglietti avviene a bordo degli autobus.
Il rilascio di nuovi abbonamenti avviene presso gli uffici aziendali.
Il  rinnovo  dell’abbonamento  può  essere  effettuato  presso  gli  uffici  aziendali  o  rivolgendosi  al  nostro 
personale viaggiante prima della scadenza.

Informazioni telefoniche
Tel. 0924 31364
Dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle ore 12.00 e dalle 16.00 alle 19.30

Informazioni, rilascio abbonamenti  
Sede aziendale AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L.
Corso Garibaldi, 20 – 91014 Castellammare del Golfo
Dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle ore 12.30 e dalle 16.00 alle 19.30

Internet
HTTP: //www.russoautoservizi.it
e-mail: russoautolineetp@libero.it;   info@russoautoservizi.it

5.2. RECLAMI, SUGGERIMENTI E RICHIESTE

I reclami, i suggerimenti, le richieste di rimborso e di risarcimento possono essere trasmessi dal Cliente 
alla “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L” per iscritto oppure verbalmente.
Il Cliente ha diritto al rimborso quando:
• il servizio sia stato soppresso senza una preventiva informazione alla Clientela mediante giornali o 

avvisi presso la sede dell’azienda;
• non sia stato garantito il proseguimento del viaggio fino alla destinazione pagata entro un tempo pari 

al tempo di percorrenza della linea, a causa di guasti al mezzo;
• sia stato provocato grave e palese danno al Cliente per ritardo imputabile ad inefficienza aziendale.
L’entità del rimborso sarà pari al valore del documento di viaggio pagato.
Il Cliente ha diritto al risarcimento quando sia causato il danneggiamento, la distruzione  o lo smarrimento 
del  bagaglio  per  il  quale  è stato  regolarmente pagato  il  biglietto,  per  cause di  sinistro  imputabile  alla 
“AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L”.
Per i risarcimenti si adotteranno le norme di legge in materia.

Presso i  locali  aziendali  è  disponibile  un modulo,  il  “Modulo  Tutela  Cliente”,  predisposto  per  inoltrare 
reclami, suggerimenti e richieste; tale modulo è riportato in allegato.
L’utilizzo di tale modulo non è vincolante: lo spirito con cui è stato realizzato è di agevolare i Clienti.

mailto:info@russoautoservizi.it
mailto:russoautolineetp@libero.it;
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I reclami, i suggerimenti e le richieste possono essere inoltrati:

Via Telefono
Tel. 0924 31364
Dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle ore 12.00 e dalle 16.00 alle 19.30

Via Fax:  AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L. – Direzione Generale 
0924 35335

Via Posta:  AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L. – Direzione Generale 
Corso Garibaldi, 20
91014 Castellammare del Golfo

Via E-mail:
russoautolineetp@libero.it;
info@russoautoservizi.it

Di Persona: 
Corso Garibaldi, 20
91014 Castellammare del Golfo
Dal lunedì al sabato dalle ore 9.00 alle ore 12.30 e dalle 16.00 alle 19.30

La “AUTOSERVIZI RUSSO S.R.L” si impegna, entro 15 giorni dal ricevimento del reclamo, ad informare il 
Cliente sul risultato degli accertamenti compiuti, fornendo, ove possibile, anche i tempi di rimozione delle 
irregolarità riscontrate.
Per garantire una attività di verifica dei fatti contestati, si invita a segnalare all’azienda, oltre alle proprie 
generalità  ed  indirizzo,  ogni  particolare  utile  per  identificare  con  precisione  termini  e  circostanze 
dell’eventuale accaduto.

5.3. TRASPORTO DI COSE 

In caso di trasporto di cose tenere conto che:
• ogni  Cliente  può portare  con sé gratuitamente un solo bagaglio  di  dimensioni  non superiori  a cm 

50x30x25 e di peso non superiore a  kg 10;
• per bagagli di dimensioni superiori il Cliente deve munirsi di un biglietto per bagaglio;
• il trasporto di bagagli può essere limitato o escluso in caso di affollamento dell’autobus;
• non è, comunque, consentito il trasporto di oggetti pericolosi o eccessivamente ingombranti (oltre cm 

80x45x25 e peso superiore a kg 20);
• è consentito, previo pagamento della tariffa bagaglio per ciascun collo, il trasporto di carrozzine per 

bambini, sci, strumenti musicali di dimensioni superiori di cm 50 x 45 x 25 ed attrezzature per caccia 
e pesca purché non pericolose e contenute in apposite custodie.

5.4. TRASPORTO DI ANIMALI

In caso di trasporto di animali tenere conto che:
• è ammesso il trasporto di piccoli animali domestici tenuti in apposite ceste o gabbie; 

mailto:info@russoautoservizi.it
mailto:russoautolineetp@libero.it;
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• i cani di piccola taglia devono essere muniti di museruola;
• in  ogni  caso  si  dovrà  corrispondere  la  tariffa  ordinaria  per  passeggeri,  per  ciascun  animale  o 

cesta/gabbia trasportata.
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SEZIONE 06 DIRITTI E DOVERI DEI CLIENTI

6.1. DIRITTI DEL CLIENTE

Al Cliente sono riconosciuti i seguenti diritti:
♦ sicurezza e tranquillità del viaggio;
♦ continuità e certezza del servizio, anche mediante una razionale integrazione tra i diversi mezzi di 

trasporto;
♦ pubblicazione tempestiva e facile reperibilità degli orari;
♦ facile accessibilità alle informazioni sulle modalità del viaggio e sulle tariffe, sia sui mezzi di trasporto 

sia nelle strutture di fermata (pensiline – capilinea); tempestive informazioni sul proseguimento del 
viaggio con mezzi alternativi in caso di anomalie o incidenti;

♦ rispetto  degli  orari  di  partenza  e  di  arrivo  in  tutte  le  fermate  programmate  del  percorso, 
compatibilmente con la situazione generale della viabilità;

♦ igiene  e  pulizia  dei  mezzi  e  delle  pensiline;  efficienza  delle  apparecchiature  di  supporto  e  delle 
infrastrutture;

♦ riconoscibilità del personale e delle mansioni svolte;
♦ contenimento dei tempi di attesa agli sportelli;
♦ rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo sui mezzi e nei locali aperti al pubblico;
♦ facile accessibilità alla procedura dei reclami e veloce risposta agli stessi.

6.2. DOVERI DEL CLIENTE

Il Cliente del servizio è tenuto a rispettare i seguenti doveri:
♦ non utilizzare i mezzi di trasporto sprovvisto del titolo di viaggio regolarmente vidimato;
♦ non occupare più di un posto a sedere;
♦ non sporcare e non danneggiare i mezzi nonché pareti, accessori e suppellettili;
♦ rispettare il divieto di fumare all’interno dei mezzi e nei locali pubblici ove sia prescritto;
♦ agevolare, durante il viaggio, le persone anziane ed i disabili  e rispettare le disposizioni relative ai 

posti riservati ai disabili;
♦ non tenere comportamenti tali da recare disturbo ad altre persone;
♦ non  trasportare  oggetti  compresi  tra  quelli  classificati  nocivi  e  pericolosi,  senza  rispettare  le 

indicazioni/limitazioni stabilite dall’azienda;
♦ non  usare  i  segnali  di  allarme  o  qualsiasi  dispositivo  di  emergenza  se  non  in  caso  di  grave  ed 

incombente pericolo;
♦ rispettare scrupolosamente le istruzioni e le disposizioni dell’azienda nonché le indicazioni ricevute 

dagli operatori;
♦ utilizzare le infrastrutture di trasporto seguendo puntualmente le regole prefissate – insieme a quelle 

del vivere civile – non compromettendo in alcun modo la sicurezza del viaggio ed i livelli del servizio 
per se stesso e per tutti gli altri viaggiatori.
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MODULO TUTELA CLIENTE
Data Cliente

Indirizzo

Tel. Fax E-Mail

OGGETTO:

 RECLAMO  SUGGERIMENTO  RICHIESTA DI RIMBORSO  RICHIESTA DI RISARCIMENTO

DESCRIZIONE:

Firma del Cliente ________________________
N.B. Si prega di indicare nella descrizione ogni particolare che possa essere utile ad identificare con precisione i termini e le circostanze 
dell’accaduto.  Particolarmente  preziosa  è  l’indicazione  di  DATA  /  ORA  /  LUOGO  /  DIREZIONE  DI  MARCIA  DELL’AUTOBUS 
EVENTUALMENTE COINVOLTO / LINEA / PERSONALE EVENTUALMENTE COINVOLTO.
Si ringrazia per la collaborazione.

Riservato alla “Autoservizi Russo S.r.l.”
Note:

Data e Firma
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