
REGIONE PIEMONTE BU10 07/03/2019 
 

Deliberazione della Giunta Regionale 15 febbraio 2019, n. 18-8405 
Approvazione, in attuazione della d.g.r. n. 8-4564 del 16 gennaio 2017, delle disposizioni per la 
redazione della carta della qualita' dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte. 
 
A relazione del Vicepresidente Reschigna: 
 
Premesso che: 
 l’introduzione della Carta dei servizi come strumento di tutela per i cittadini avviene a 
seguito della Direttiva del Presidente del Consiglio dei ministri del 27 gennaio 1994 “Principi 
sull’erogazione dei servizi pubblici”; 
la disciplina procedurale per il miglioramento della qualità dei servizi è stata  prevista dal D.L. n. 
163 del 12 maggio 1995 convertito nella Legge n. 273 dell’11 luglio 1995 “Misure urgenti per la 
semplificazione dei procedimenti amministrativi e per il miglioramento dell’efficienza delle P.A.” 
che ha demandato al Presidente del Consiglio dei Ministri di fissare, con proprio provvedimento, gli 
schemi generali di riferimento delle relative carte. Ciò è avvenuto con il D.P.C.M. 30 dicembre 
1998; 
i soggetti erogatori dei servizi pubblici sono quindi tenuti, ai sensi della normativa vigente, ad 
adottare la Carta dei Servizi; 
la Carta dei Servizi, in sintesi, è un documento che stabilisce un “patto” fra il soggetto erogatore del 
servizio pubblico e l’utente basato su: 
• l’indicazione e definizione degli standard e della qualità del servizio;  
• la semplificazione delle procedure anche tramite l’informatizzazione; 
• la costruzione degli elementi che strutturano il pacchetto dei servizi; 
• la promozione del servizio e informazione del servizio;  
• la verifica del rispetto degli standard del servizio;  
• la predisposizione di procedure di ascolto e customer satisfaction, di semplice comprensione 
e di facile utilizzazione;  
• il diritto in caso di disservizio,alla tutela esercitabile mediante lo strumento del reclamo e 
dell’eventuale ricorso all’istituto del Difensore Civico;  
• il coinvolgimento e partecipazione del cittadino-utente alla definizione del progetto; 
 l’art. 8 del decreto-legge 24 gennaio 2012, n. 1 “Disposizioni urgenti per la concorrenza, lo 
sviluppo delle infrastrutture e la competitività” (cd. “Decreto Cresci Italia”), convertito con 
modificazioni, dalla Legge 24 marzo 2012, n. 27 prevede, tra l’altro, che le “carte di servizio”, nel 
definire gli obblighi cui sono tenuti i gestori dei servizi pubblici, anche locali, o di un'infrastruttura 
necessaria per l'esercizio di attività di impresa o per l'esercizio di un diritto della persona 
costituzionalmente garantito, debbano indicare in modo specifico i diritti, anche di natura 
risarcitoria, che gli utenti possono esigere nei confronti dei gestori del servizio e dell'infrastruttura; 
 l’Accordo della Conferenza Unificata, sottoscritto in data 26 settembre 2013 presso la 
Presidenza del Consiglio dei Ministri (redatto ai sensi dell’art. 9 comma 2, del decreto legislativo 28 
agosto 1997 n. 281), individua le “Linee guida” ed i criteri da applicare per individuare i principi e 
gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e nelle carte di qualità dei servizi pubblici 
locali, con particolare riferimento al ruolo delle Associazioni dei consumatori, ai sensi dell’art. 2, 
comma 461 della legge 24 dicembre 2007 n. 244; 
 la lettera a), del comma 461, dell’art. 2 della legge 24 dicembre 2007 n. 244, ribadisce la 
centralità della Carta della qualità dei servizi e stabilisce che: 
a) previsione dell'obbligo per il soggetto gestore di emanare una 'Carta della qualità dei 
servizi', da redigere e pubblicizzare in conformità ad intese con le associazioni di tutela dei 
consumatori e con le associazioni imprenditoriali interessate, recante gli standard di qualità e di 
quantità relativi alle prestazioni erogate così come determinati nel contratto di servizio, nonché le 
modalità di accesso alle informazioni garantite, quelle per proporre reclamo e quelle per adire le 



vie conciliative e giudiziarie nonché le modalità di ristoro dell'utenza, in forma specifica o 
mediante restituzione totale o parziale del corrispettivo versato, in caso di inottemperanza”. 
 Dato atto che: 
 i dettati del Regolamento (CE) n. 1371/2007 relativo ai diritti e agli obblighi dei passeggeri 
del trasporto ferroviario, a cui le "Carte della qualità dei Servizi" devono ispirarsi, si applicano su 
tutta la rete degli Stati membri, sia a livello nazionale sia a quello regionale e locale; 
 nell’ambito di questo quadro d’insieme, in data 15 febbraio 2017, è stato sottoscritto tra 
Regione Piemonte, Agenzia della mobilità piemontese e le Associazioni dei consumatori iscritte 
nell’elenco di cui all’art. 6 della legge regionale n. 24 del 26 ottobre 2009, il “Protocollo d’Intesa 
per il recepimento e l’attuazione dell’accordo sancito in sede di conferenza unificata il 26.09.2013 
e pubblicato sulla g.u. n. 254 del 29.10.2013” (D.G.R. n. 8-4564 del 16.01.2017); 
 il succitato “Protocollo d’Intesa” ha istituito, in seno alla Direzione Opere pubbliche, Difesa 
del suolo, Montagna, Foreste, Protezione civile, Trasporti e Logistica un“Tavolo permanente di 
consultazione sul trasporto pubblico locale e regionale”, a cui compete, tra l’altro, la definizione di 
proposte ed azioni idonee al perseguimento di obiettivi volti alla promozione della mobilità 
sostenibile integrata in combinazione tra i vari sistemi di trasporto ed il miglioramento della cultura 
e della consapevolezza della funzione del trasporto pubblico; 
 il coordinamento dei lavori e l’attività di segreteria amministrativa è curata dal Settore 
regionale “Controllo sulla Gestione dei Trasporti e delle Infrastrutture”; 
 nel corso dei lavori del succitato “Tavolo permanente di consultazione sul trasporto 
pubblico locale e regionale” è emersa l’esigenza di poter disporre in Piemonte di un provvedimento 
tematico che raccolga e declini le varie disposizioni vigenti a cui i soggetti erogatori dei servizi del 
trasporto pubblico ferroviario debbono attenersi per la redazione della "Carta della qualità dei 
Servizi", nonché introduca ulteriori indirizzi regionali volti ad implementare la partecipazione 
attiva, nei processi di verifica della qualità dei servizi offerti, da parte dei portatori di interessi 
diffusi; 
 è stato predisposto dal Settore regionale “Controllo sulla Gestione dei Trasporti e delle 
Infrastrutture”, di concerto con le Associazioni dei consumatori presenti al “Tavolo permanente di 
consultazione sul trasporto pubblico locale e regionale”, un documento denominato “Disposizioni 
per la redazione della carta della qualità dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in 
Piemonte”. 
 Ritenuto di: 
 approvare il documento tematico predisposto nell’ambito dei lavori del “Tavolo Permanente 
di Consultazione sul trasporto pubblico locale e regionale”, allegato alla presente deliberazione per 
farne parte integrante e sostanziale, denominato “Disposizioni per la redazione della carta della 
qualità dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte”; 
dare indirizzo all’Agenzia della Mobilità Piemontese, costituita ai sensi dell’articolo 8 della legge 
regionale n. 1/2000 e s.m.i. è tenuta ad inserire il documento denominato “Disposizioni per la 
redazione della carta della qualità dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte” sia 
negli atti prodromici all’affidamento dei servizi di trasporto pubblico ferroviario sia in quelli che 
disciplinano le concessioni dei servizi medesimi a far data dal presente provvedimento; 
 dare indirizzo all’Agenzia della Mobilità Piemontese di prevedere, nei contratti di servizio 
che la stessa stipulerà con i soggetti erogatori che la non applicazione o l’inosservanza delle 
disposizioni contenute nel documento denominato “Disposizioni per la redazione della carta della 
qualità dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte” costituirà inadempimento degli 
obblighi assunti contrattualmente dai soggetti erogatori.   
 Vista Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994 denominata 
“Principi sull’erogazione dei servizi pubblici”. 
 Visto il “Protocollo d’Intesa per il recepimento e l’attuazione dell’accordo sancito in sede 
di conferenza unificata il 26.09.2013 e pubblicato sulla G.U. n. 254 del 29.10.2013” di cui alla 
D.G.R n. 8-4564 del 16/1/2017 e sottoscritto in data 15 febbraio 2017 tra Regione Piemonte, 



Agenzia della Mobilità Piemontese e le Associazioni dei Consumatori iscritte nell’elenco di cui 
all’art. 6 della l.r. 26 ottobre 2009, n.24. 
 Attestata l’assenza degli effetti diretti ed indiretti del presente provvedimento sulla 
situazione economico-finanziaria e sul patrimonio regionale, ai sensi della ai sensi della 
deliberazione di Giunta regionale n. 1-4046 del 17 ottobre 2016. 
 Attestata la regolarità amministrativa del presente provvedimento, ai sensi della 
deliberazione di Giunta regionale n. 1-4046 del 17 ottobre 2016. 
 Tutto ciò premesso e considerato, la Giunta regionale, unanime, 
 

delibera 
 

Di approvare, in attuazione della d.g.r. n. 8-4564 del 16 gennaio 2017, il documento tematico 
denominato “Disposizioni per la redazione della carta della qualità dei servizi del trasporto 
pubblico ferroviario in Piemonte”, allegato alla presente deliberazione per farne parte integrante e 
sostanziale. 
Di dare indirizzo all’Agenzia della Mobilità Piemontese, costituita ai sensi dell’articolo 8 della 
legge regionale n. 1/2000 e s.m.i., di inserire il documento denominato “Disposizioni per la 
redazione della carta della qualità dei servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte” sia 
negli atti prodromici all’affidamento dei servizi di trasporto pubblico ferroviario sia in quelli che 
disciplinano le concessioni dei servizi medesimi a far data dal presente provvedimento. 
Di dare indirizzo all’Agenzia della Mobilità Piemontese di prevedere, nei contratti di servizio che la 
stessa stipulerà con i soggetti erogatori, che la non applicazione o l’inosservanza delle disposizioni 
contenute nel documento denominato “Disposizioni per la redazione della carta della qualità dei 
servizi del trasporto pubblico ferroviario in Piemonte” costituirà inadempimento degli obblighi 
assunti contrattualmente dai soggetti erogatori. 
 Si dà atto che il presente provvedimento non comporta oneri per il Bilancio regionale. 
 La presente deliberazione sarà pubblicata sul Bollettino Ufficiale della Regione Piemonte ai 
sensi dell’articolo 61 dello Statuto e dell’art. 5 della Legge regionale n. 22/2010. 
 

(omissis) 
Allegato 






































