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ALLEGATO 4 CARTA DEI SERVIZI - SERVIZIO URBANO DI VALDAGNO E RECOARO

Valdagno Recoaro Valdagno Recoaro

Sinistri sui mezzi urbani Valdagno

Sinistri passivi sui mezzi urbani Valdagno

Percezione complessiva della sicurezza 87,50% 94,50% 87,40% 94,60%
Regolarità del servizio Quantità corse 69 24 69 24

(e puntualità dei mezzi) Copertura giornaliera

Velocità commerciale

Distanze medie

Regolarità del servizio

Puntualità (n. corse con più di 5' di ritardo) media 
mensile

Percezione complessiva regolarità del servizio 77,10% 90,75% 76,90% 90,65%

Pulizia esterna (al mese)

Pulizia rapida (al giorno per autobus)

Pulizia interna completa (al mese)

Pulizia stazione Valdagno media mensile

Percezione complessiva pulizia e condizioni igieniche 88,65% 93,55% 88,80% 93,50%

Posti a sedere disponibili 239 38 249 81

Età media degli autobus ( + di 12 anni )

Mezzi abilitati per disabili

Mezzi climatizzati

Percezione complessiva confortevolezza di viaggio 93,50% 89,65% 93,70% 89,55%

Telefono a bordo

Numero piazzole per bus

Numero paline (andata e ritorno)

Aree attesa attrezzate (pensiline)

Mezzi con indicatori luminosi di direzione   (plurimus)

Tempi di attesa al telefono

Personale addetto in via esclusiva alla informazione e al 
ricevimento reclami

Diffusione orari alle fermate

Punti di vendita biglietti Valdagno e Recoaro 12 4 12 4

Percezione complessiva informazioni alla clientela 91,93% 87,56% 90,10% 87,45%

Tempi di attesa biglietto alle biglietterie FTV

Raccolta reclami N° 10 0

Riscontro reclami

Percezione complessiva livello di servizio allo sportello 91,10% 88,20% 90,83% 88,40%

 Reclami per scortesia personale  viaggiante N°

Percezione complessiva aspetti relazionali 91,10% 88,16% 94,03% 93,37%

Carburante a basso tenore di zolfo 100% 100% 100% 100%

Frequenza controlli gas di scarico

Abbattimento emissioni 100% 100% 100% 100%

Percezione complessiva attenzione all'ambiente 92,20% 89,60% 92,80% 95,30%

Livello di servizio allo 
sportello

Aspetti relazionali

Situazione al 
31.12.2022

Situazione al 
31.12.2023

Sicurezza di viaggio

3 0

Fattori base Indicatori aziendali

99,70% 99,80%

0,3 0,3

22,2 22,2

717 717

3 0

13h 20' 13h 20'

1,38 1,2

26 26

Pulizia e condizioni 
igieniche dei mezzi e delle 
strutture

1,4 1,16

0,74 0,7

Servizi aggiuntivi

100% 100%

1,38% 69,23%
Confortevolezza di viaggio

1,40% 15,38%

Accessibilità 0,74% 69,23%

12 12

100% 100%

7 7

44 44

100,00% 100,00%

100% 100%

max. 10' max. 10'

Informazioni alla clientela

max. 10" max. 10"

2(VI)+ call center 2(VI)+ call center

Attenzione all'ambiente
1/ anno autobus 1/ anno autobus

2

max. entro 30 g. tutti max. entro 30 g. tutti

0 1



ALLEGATO 3 CARTA DEI SERVIZI - SERVIZIO URBANO DI BASSANO

Fattori base Indicatori aziendali
Situazione al 

31.12.2022
Situazione al 

31.12.2023

Sinistri sui mezzi urbani Bassano 2 0

Sinistri passivi sui mezzi urbani Bassano 1 0

Percezione complessiva della sicurezza 93,10% 93,20%

Quantità corse servizio urbano Bassano 232 232
Copertura giornaliera serv. urbano Bassano 14h 10' 14h 10'

Velocità commerciale serv. urbano Bassano 22,3 22,2

Distanza media fermate serv. urbano Bassano 718 718

Regolarità del servizio 99,30% 99,50%

Puntualità (n° corse con + di 5' di ritardo) media mensile 41 39

Percezione complessiva regolarità servizio 83,70% 83,60%

Pulizia esterna (al mese) 1,04 1,16

Pulizia rapida (al giorno per autobus) 0,69 0,7

Pulizia interna completa (al mese) 1,41 1,2

Percezione complessiva pulizia e condizioni igieniche 86,10% 86,50%

Posti a sedere disponibili 352 371

Età degli autobus ( + di 12 anni ) 46,66% 40,00%

Accessibilità: pianale ribassato 100,00% 100,00%

Mezzi abilitati per disabili 15 15

Mezzi climatizzati 100,00% 100,00%
Percezione complessiva confortevolezza di viaggio 88,10% 88,65%
Telefono a bordo 100% 100%

Numero piazzole per bus 11 11

Numero paline (andata e ritorno) 105 105

Aree attesa attrezzate (pensiline) 15 15

Mezzi con indicatori luminosi di direzione (plurimus) 100% 100%

Tempi di attesa al telefono max. 10" max. 10"

Personale addetto in via esclusiva alla informazione e al
ricevimento reclami

2(VI)+ call center
2(VI)+ call 

center
Diffusione orari alle fermate 100% 100%

Punti di vendita biglietti 32 30
Percezione complessiva informazioni alla clientela (% utenti
soddisfatti)

89,23% 89,75%

Raccolta reclami N° 71 60

Riscontro reclami
max. entro 30g. 

Tutti
max. entro 30g. 

Tutti

Percezione complessiva livello di servizio allo sportello

% utenti soddisfatti 78,20% 78,50%

Reclami per scortesia personale viaggiante N° (su totale reclami) 2 4

Percezione complessiva aspetti relazionali 91,07% 94,50%

Carburante a basso tenore di zolfo 100% 100%

Frequenza controlli gas di scarico 1/anno autobus 1/anno autobus

Abbattimento emissioni 100,00% 100,00%

Percezione complessiva attenzione all'ambiente 81,50% 81,70%

Sicurezza di 
viaggio

Regolarità del 
servizio (e 
puntualità dei 
mezzi)

Pulizia e 
condizioni 
igieniche dei 
mezzi e delle 
strutture

Confortevolezza 
di viaggio

Servizi 
aggiuntivi

Informazioni alla 
clientela

Livello di 
servizio allo 
sportello

Attenzione 
all'ambiente



ALLEGATO 1 CARTA DEI SERVIZI - SERVIZIO EXTRAURBANO DI VICENZA

Situazione Situazione Livello

al 31.12.2022 al 31.12.2023 Promesso

Sicurezza Sinistri sui mezzi extraurbani 106 143 213

di viaggio Sinistri passivi sui mezzi extraurbani 51 49 ===

Percezione complessiva della sicurezza 93,00% 93,30% 73,20%

Regolarità Quantità corse servizio extraurbano 2129 2.044 ===

del servizio Copertura giornaliera serv. extraurbano 18h 55' 18h 55' ===

(e puntualità Velocità commerciale serv. extraurbano 32,2 30,3 ===

dei mezzi) Distanze medie fermate serv. extraurbano 2114 2089 ===

Regolarità del servizio 97,15% 97,12% 100%

Puntualità (N° corse con + 5' di ritardo) media mensile 437 442 1,5% sul tot

Percezione complessiva regolarità del servizio 76,30% 76,50% 71,30%

Pulizia Pulizia esterna (al mese) 1,58 1,16 ===

e condizioni Pulizia rapida (al giorno per autobus) 1,01 0,8 0,52

igieniche Pulizia interna completa (al mese) 1,16 1,2 ===

dei mezzi Pulizia stazione (VI) al MESE 84 105 ===

e delle strutture -Percezione complessiva pulizia e condizioni igeniche 85,20% 85,65% 67,70%

Confortevolezza Posti a sedere disponibili 13477 13359 ===

di viaggio Età degli autobus (+ di 12 anni) 32,55% 26,68% ===

Accessibilità: pianale ribassato 70,54% 73,04% 56%

Mezzi abilitati per disabili 178 179 ===

Mezzi climatizzati 100,00% 100,00% 38,27%

Percezione complessiva confortevolezza di viaggio 90,65% 90,80% 60,10%

Telefono a bordo 100% 100% 100%

Numero piazzole per bus 238 238 164 min

Numero paline (andata e ritorno) 1980 1992 1898 min

Aree attesa attrezzate (pensiline) 356 358 200 min

100%

Informazioni alla Tempi di attesa al telefono max. 10" max. 10" ===

clientela
Personale addetto in via esclusiva alla informazione e al
ricevimento reclami

2(VI)+ call 
center

2(VI)+ call 
center

===

Diffusione orari alle fermate 100% 100% ===

Punti di vendita biglietti 260 311 ===

Percezione complessiva informazioni alla clientela 83,00% 80,27% 73,50%

Livello di servizio Tempi di attesa biglietto allo sportello SVT max. 10' max. 10' ===

allo sportello Raccolta reclami N° 1172 775 ===

Riscontro reclami
max entro 

30gg.
92% max 

entro 30gg.
===

Percezione complessiva livello servizio allo sportello 79,85% 80,15% 73,70%

Percezione complessiva aspetti relazionali        % utenti soddisfatti 86,67% 88,00% ===

Carburante a basso tenore di zolfo 100% 100% 100%

Frequenza controlli gas di scarico
1/anno 
autobus

1/anno 
autobus

===

Abbattimento emissioni 100,00% 100,00% ===

Percezione complessiva attenzione all'ambiente 71,50% 71,80% 69,50%

Fattori base  Indicatori aziendali

Servizi aggiuntivi

Mezzi con indicatori luminosi di direzione (plurimus)

41

Attenzione 
all'ambiente

100% 100%

Aspetti relazionali
Reclami per scortesia personale viaggiante N. 58 ===



ALLEGATO 2 CARTA DEI SERVIZI - SERVIZIO URBANO DI VICENZA

Fattori Indicatore Unità di

di qualità di qualità misura

Incidentalità mezzi di trasporto n. sinistri/autobus 0,65 0,79 2

Vetustà mezzi n. mezzi con oltre 15 anni 10% 8,84% 55%

Presenza di segnaletica alle fermate % delle fermate 90% 90% 60%

Percezione complessiva livello sicurezza % soddisfatti 92,50% 92,80% 70%

Regolarità complessiva
% corse effettive/corse 

programmate
>95% >95% 95%

Frequenza corse servizio urbano min./corsa per linea 10'-30' 10'-30' 6’-30’

Frequenza corse servizio suburbano min./corsa per linea 30’-120’ 30’-120’ 15’-120’

% bus in ritardo da 5 a 15 min. <10% <10% 10%

% in ritardo totali <10% <10% 10%

% bus in ritardo da 5 a 15 min. <5% <5% 5%

% in ritardo totali <5% <5% 5%

Percezione complessiva regolarità servizio % soddisfatti 75,00% 74,50% 70%

Pulizia ordinaria Frequenza giornaliera 1 v./g 1 v./g 1 v./g

Pulizia radicale Frequenza media in giorni 1 v./30gg. 1 v./30gg. 1 v./30gg.

Percezione complessiva livello pulizia % soddisfatti 87,50% 88,00% 80%

Affollamento ore di punta Posti offerti/viaggiatori 2,43 2,43 2

Affollamento ore di morbida Posti a sedere offerti/viaggiatori 0,84 0,84 0,5

Climatizzazione % mezzi sul totale 100% 100% 40%

Accessibilità ai mezzi facilitata % mezzi sul totale 97,00% 100,00% 40%

Percezione complessiva % soddisfatti 87,55% 87,75% 65%

Tempestività nell’informazione sui disservizi Tempo medio 20' 20' 30’

Diffusione dell’informazione sui disservizi
% mezzi con dispositivi acustici o 

visivi
- - -

Diffusione orari alle fermate % su totale fermate 90% 92% 80%

Percezione esaustività informazioni % soddisfatti 84,80% 81,33% 65%

Raccolta reclami telefonica/scritta telefonica/scritta telefonica/scritta

Modalità
Telefonica / 

scritta
Telefonica / 

scritta
===

Entro tot giorni 30 gg lav. 30 gg lav. ===

Percezione complessiva anche in ordine ad 
aspetti relazionali

% soddisfatti 77,15% 77,47% 75%

78,00%

Mezzi alimentati con carburanti a basso effetto 
inquinante

Alimentati con gasolio a basso 
tenore di zolfo – km percorsi su 

totali
5,71% 8,12% 65%

Mezzi alimentati con carburanti a basso effetto 
inquinante

Alimentati a GPL e CNG (50% 
del parco)- Km percorsi su totali 

km
94,29% 91,87% 35%

Mezzi omologati EURO0 ed EURO1 (27,87% del 
parco)

Km percorsi su totali km 0,00% 0,00% 55%

Mezzi omologati EURO2 (18,85% del parco) Km percorsi su totali km 0,43% 0,00% 17%

Mezzi omologati EURO3 (12,29% del parco) Km percorsi su totali km 0,00% 0,00% 14%

Mezzi omologati EURO4 (13,93% del parco) Km percorsi su totali km 0,72% 0,00% 13%

Mezzi omologati EURO5 (19,67% del parco) Km percorsi su totali km 31,12% 22,76% -

Mezzi omologati EURO6 (5,74% del parco) Km percorsi su totali km 67,72% 77,24% 1%

IBRIDI GPL/Elettrici (1,64% del parco) Km percorsi su totali km 0 0,00% 0

Percezione complessiva % soddisfatti 81,00% 81,20% 70%

Servizi aggiuntivi sui mezzi
Radio e annuncio vocale di 
fermata % mezzi su totale

96,60% 96,60% 37%

Servizi aggiuntivi a terra
Pensiline coperte su totale 

fermate
14% 14% 10%

Percezione complessiva % soddisfatti 92,00% 92,10% 60%

69 rivendite, SMS 2 
APP e Sito SVT

200/190.000

Attenzione 
all’ambiente

Livello raggiunto 
31/12/4022

Livello raggiunto 
31/12/2023

Livello promesso

69 rivendite, 3 
APP e Sito SVT

Riscontro proposte e reclami

92% in 30gg.lav

Informazioni alla 
clientela

Livello di servizio 
allo sportello

Punti vendita sul territorio n. sportelli/popolazione residente

Sicurezza del 
Viaggio

Regolarità del 
servizio Puntualità nelle ore di punta

Puntualità nelle ore di morbida

Pulizia dei mezzi

Confortevolezza 
del viaggio

Servizi aggiuntivi

90% in 30gg.lav.

Grado 
integrazione 
modale

Coincidenze con altre modalità di trasporto
Coincidenze con FS, Taxi % 

corse/totale corse 78,00% 80%

95% in 30gg.lav











































































































































































































































From:                                 "Posta Certificata Legalmail" <posta-certificata@legalmail.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:20
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             ACCETTAZIONE: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   daticert.xml

Ricevuta di accettazione

Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:20:47 (+0100) il messaggio "PROT-2024-U-003630" proveniente da 
"svt@legalmail.it" ed indirizzato a: 
provincia.vicenza@cert.ip-veneto.net  ("posta certificata")
protocollo_dfp@mailbox.governo.it  ("posta certificata")
vicenza@cert.comune.vicenza.it  ("posta certificata")
comune.valdagno@legalmail.it  ("posta certificata")
segreteria.comune.recoaroterme.vi@pecveneto.it  ("posta certificata")
protocollo.comune.bassanodelgrappa@pecveneto.it ("posta certificata")
è stato accettato dal sistema ed inoltrato.

Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

Questa ricevuta, per Sua garanzia, è firmata digitalmente.
La preghiamo di conservarla come attestato dell'invio del messaggio

Acceptance receipt
On 29/03/2024 at 10:20:47 (+0100) the message, "PROT-2024-U-003630", sent by "svt@legalmail.it" 
and addressed to: 
provincia.vicenza@cert.ip-veneto.net  ("posta certificata")
protocollo_dfp@mailbox.governo.it  ("posta certificata")
vicenza@cert.comune.vicenza.it  ("posta certificata")
comune.valdagno@legalmail.it  ("posta certificata")
segreteria.comune.recoaroterme.vi@pecveneto.it  ("posta certificata")
protocollo.comune.bassanodelgrappa@pecveneto.it ("posta certificata")
was accepted by the certified email system.

Message ID: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

As a guarantee to you, this receipt is digitally signed.
Please keep it as a certificate of delivery of the message.



From:                                 "Posta Certificata Legalmail" <posta-certificata@legalmail.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:20
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   postacert.eml, daticert.xml

Ricevuta di avvenuta consegna

Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:20:55 (+0100) il messaggio "PROT-2024-U-003630" proveniente da 
"svt@legalmail.it" ed indirizzato a "provincia.vicenza@cert.ip-veneto.net" è stato consegnato nella 
casella di destinazione.

Questa ricevuta, per Sua garanzia, è firmata digitalmente e la preghiamo di conservarla come 
attestato della consegna del messaggio alla casella destinataria.

Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

Delivery receipt 
The message "PROT-2024-U-003630" sent by "svt@legalmail.it", on 29/03/2024 at 10:20:55 (+0100) 
and addressed to "provincia.vicenza@cert.ip-veneto.net", was delivered by the certified email system.

As a guarantee to you, this receipt is digitally signed. Please keep it as certificate of delivery to the 
specified mailbox.

Message ID: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it



From:                                 "Posta Certificata Legalmail" <posta-certificata@legalmail.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:21
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   postacert.eml, daticert.xml

Ricevuta di avvenuta consegna

Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:21:00 (+0100) il messaggio "PROT-2024-U-003630" proveniente da 
"svt@legalmail.it" ed indirizzato a "protocollo_dfp@mailbox.governo.it" è stato consegnato nella 
casella di destinazione.

Questa ricevuta, per Sua garanzia, è firmata digitalmente e la preghiamo di conservarla come 
attestato della consegna del messaggio alla casella destinataria.

Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

Delivery receipt 
The message "PROT-2024-U-003630" sent by "svt@legalmail.it", on 29/03/2024 at 10:21:00 (+0100) 
and addressed to "protocollo_dfp@mailbox.governo.it", was delivered by the certified email system.

As a guarantee to you, this receipt is digitally signed. Please keep it as certificate of delivery to the 
specified mailbox.

Message ID: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it



From:                                 "Posta Certificata Legalmail" <posta-certificata@legalmail.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:21
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   postacert.eml, daticert.xml

Ricevuta di avvenuta consegna

Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:21:04 (+0100) il messaggio "PROT-2024-U-003630" proveniente da 
"svt@legalmail.it" ed indirizzato a "comune.valdagno@legalmail.it" è stato consegnato nella casella di 
destinazione.

Questa ricevuta, per Sua garanzia, è firmata digitalmente e la preghiamo di conservarla come 
attestato della consegna del messaggio alla casella destinataria.

Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

Delivery receipt 
The message "PROT-2024-U-003630" sent by "svt@legalmail.it", on 29/03/2024 at 10:21:04 (+0100) 
and addressed to "comune.valdagno@legalmail.it", was delivered by the certified email system.

As a guarantee to you, this receipt is digitally signed. Please keep it as certificate of delivery to the 
specified mailbox.

Message ID: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it



From:                                 "Posta Certificata Legalmail" <posta-certificata@legalmail.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:21
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   postacert.eml, daticert.xml

Ricevuta di avvenuta consegna

Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:21:08 (+0100) il messaggio "PROT-2024-U-003630" proveniente da 
"svt@legalmail.it" ed indirizzato a "vicenza@cert.comune.vicenza.it" è stato consegnato nella casella 
di destinazione.

Questa ricevuta, per Sua garanzia, è firmata digitalmente e la preghiamo di conservarla come 
attestato della consegna del messaggio alla casella destinataria.

Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it

Delivery receipt 
The message "PROT-2024-U-003630" sent by "svt@legalmail.it", on 29/03/2024 at 10:21:08 (+0100) 
and addressed to "vicenza@cert.comune.vicenza.it", was delivered by the certified email system.

As a guarantee to you, this receipt is digitally signed. Please keep it as certificate of delivery to the 
specified mailbox.

Message ID: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it



From:                                 "Namirial S.p.A." <posta-certificata@pro.sicurezzapostale.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:21
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   daticert.xml, postacert.eml

Ricevuta di avvenuta consegna
Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:21:37 (+0100) il messaggio
"PROT-2024-U-003630" proveniente da "svt@legalmail.it"
ed indirizzato a "protocollo.comune.bassanodelgrappa@pecveneto.it"
è stato consegnato nella casella di destinazione.
Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it 



From:                                 "Namirial S.p.A." <posta-certificata@pro.sicurezzapostale.it>
Sent:                                  ven 29/03/2024 10:21
To:                                      "svt@legalmail.it" <svt@legalmail.it>
Subject:                             CONSEGNA: PROT-2024-U-003630
Attachments:                   daticert.xml, postacert.eml

Ricevuta di avvenuta consegna
Il giorno 29/03/2024 alle ore 10:21:37 (+0100) il messaggio
"PROT-2024-U-003630" proveniente da "svt@legalmail.it"
ed indirizzato a "segreteria.comune.recoaroterme.vi@pecveneto.it"
è stato consegnato nella casella di destinazione.
Identificativo messaggio: 31FCFABF.01F71C39.8983016F.F005B50A.posta-certificata@legalmail.it 


