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[bookmark: _Toc233805457]1) Premessa
La Carta dei Servizi deII’autostazione di Villa Costanza a Scandicci (FI) è il documento di informazione e trasparenza che descrive i servizi offerti e gli impegni presi per garantire la qualità del servizio agli utenti. Vengono stabiliti gli standard di qualità e le modalità di erogazione dei servizi ed inoltre viene data una corretta informazione sui diritti dei viaggiatori e delle viaggiatrici e sulle procedure di tutela in caso di disservizi e inefficienze.

[bookmark: _Toc233805458]a) I principi di comportamento
L’ attività si ispira ai principi di:
· uguaglianza e imparzialità: i servizi vengono forniti indistintamente a tutti gli utenti e sono volti a garantire un accesso equo, senza discriminazione e nel rispetto dei criteri di obiettività, giustizia ed imparzialità. È garantita uguaglianza di trattamento ed i servizi sono erogati in maniera imparziale, senza discriminazioni riguardanti il sesso, la razza, la lingua, la religione, le opinioni politiche, le aree geografiche, le categorie di reddito degli utenti, ecc.;
· partecipazione: ci impegniamo a soddisfare le esigenze dei viaggiatori e delle viaggiatrici, ed in generale di qualsiasi tipologia di utenza, raccogliendo i suggerimenti e le proposte espressi dagli stessi al fine di migliorare i servizi e la stessa Carta dei Servizi;
· cortesia e disponibilità: il personale operante nell’Autostazione di Villa Costanza pone la massima attenzione al fine di soddisfare le esigenze dei viaggiatori e degli utenti, ponendosi all'ascolto costante delle loro specifiche esigenze;
· continuità: i servizi saranno erogati ininterrottamente, nel rispetto delle regole reciproche; in caso di necessari interventi manutentivi che rendessero non fruibili aree o servizi specifici, ne sarà data immediata comunicazione all’utenza.

[bookmark: _Toc233805459]b) Breve presentazione
L'Autostazione di Villa Costanza è gestita direttamente dalla società Unipark srl.
Unipark srl è infatti il soggetto capogruppo dell’ATI costituita con Essere srl ed ha la gestione di tutta l’area di Villa Costanza in virtù della Convenzione con Autostrade per l’Italia sottoscritta il 12.05.2017. Tale sito è un’area di fermata autorizzata dal Ministero dei Trasporti (nulla osta n.7331 del 16.06.2017) e rappresenta un terminale di partenza, transito e arrivo per i servizi di linea di trasporto su gomma. La Convenzione ha scadenza il 31.12.27.
L’area parcheggio può ospitare 487 autovetture e 25 bus turistici; sono inoltre presenti 10 stalli per bus di linea, che collegano l’autostazione alle principali città italiane ed a molte città europee.
[bookmark: _Toc233805460]c) Localizzazione dell’autostazione
Villa Costanza si trova lungo l’A1 Milano-Napoli, la più estesa tratta autostradale d’Italia, tra le uscite di Firenze Scandicci e Firenze Impruneta. Si può accedere solo dall’interno dell’autostrada, sia da Nord che da Sud, utilizzando il casello “Villa Costanza”. L’area parcheggio è aperta tutti i giorni, 24 ore su 24.
Dal parcheggio Villa Costanza si accede direttamente al capolinea della Linea T1 Leonardo della tramvia. Con una corsa di appena 22 minuti si arriva alla Stazione Santa Maria Novella, nel cuore del centro storico di Firenze. In 40 minuti si raggiunge l’Ospedale di Careggi. Tra i due capolinea ci sono altre 24 fermate, per raggiungere comodamente diverse zone di Firenze e Scandicci.
Nessuna lunga attesa: dal capolinea parte un tram ogni 6 minuti nelle ore di punta, ogni 8 minuti nei giorni festivi. I biglietti della tramvia si possono acquistare alle biglietterie automatiche presenti alla fermata oppure al box biglietteria presente nell’autostazione.

[bookmark: _Toc233805461]d) Come raggiungere Villa Costanza
· TRENO: dalla stazione Santa Maria Novella, è sufficiente prendere il tram linea T1 in direzione Villa Costanza e scendere all’ultima fermata. Tempo di percorrenza 20 minuti circa.
· AUTO: percorrendo la tratta autostradale A1 Milano/Napoli in entrambe le direzioni uscendo a “Villa Costanza”, presente tra le uscite Scandicci e Impruneta.
· AEREO: per chi proviene daII'aeroporto di Firenze è necessario prendere il tram linea T1 e scendere al capolinea Villa Costanza.
· TAXI: è presente un’area Taxi subito fuori l’autostazione ed il servizio è svolto da taxi 4242 di Scandicci.
· BUS: con il bus cittadino, Villa Costanza è raggiungibile seguendo la direzione “costituzione sette regole”.

Per chi proviene dalla città di Scandicci, l’accesso pedonale è da via della Costituzione.

[bookmark: _Toc233805462]2) I diritti del passeggero
[bookmark: _Toc233805463]a) La normativa
Dal 1º marzo 2013 è in vigore il Regolamento (UE) n. 181/2011 e s.m.i., che stabilisce i diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus, prevedendo, anche per coloro che si spostano all'interno deII’Unione Europea con autobus e pullman, diritti analoghi a quelli già riconosciuti per i passeggeri del trasporto aereo, ferroviario e marittimo.
Il regolamento è scaricabile e consultabile accedendo al sito ART per la tutela dei diritti - Autorità di Regolazione dei Trasporti
[bookmark: _Toc233805464]b) Reclami
Con specifico riferimento ai servizi gestiti, l’Autostazione Villa Costanza adotta le misure di cui all’Allegato A della delibera dell’Autorità di Regolazione dei Trasporti 28/2021 in materia di diritti degli utenti del servizio di trasporto ferroviario e con autobus (All.A-delibera-n.-28_2021.pdf)
I reclami possono essere inviati:
· per posta raccomandata alla sede legale di Unipark srl: Viale Europa 63, 56021 Cascina (PI)
· on line con compilazione del modulo presente sul sito www.parcheggiovillacostanza.it;
· via e.mail all’indirizzo: info@parcheggiovillacostanza.it;
· via PEC all’indirizzo: uni-park@pec.it;
· recandosi direttamente all’infopoint dell’autostazione Villa Costanza.

Il modulo di reclamo da utilizzare è presente nella sezione “Reclami” sulla homepage del sito www.parcheggiovillacostanza.it. Il modulo, presente sia in lingua italiana che in lingua inglese, deve essere compilato in stampatello e ad esso devono essere allegati i documenti di identità del reclamante o dell'eventuale delegato/a. Deve inoltre essere presentata copia della delega e ogni altro documento utile a comprovare la presenza e/o l'utilizzo dei servizi dell’autostazione di Villa Costanza. Tutti i documenti devono essere in formato pdf o jpg. I reclami prestati in lingua italiana riceveranno risposta in lingua italiana, mentre quelli presati in lingua inglese riceveranno risposta in lingua inglese.
I reclami saranno presi in considerazione ove completi dei seguenti dati:
· riferimenti identificativi dell'utente (nome, cognome, recapito), con allegato il documento di identità; in caso di presentazione del reclamo da parte di rappresentante, delega e documento di identità del delegato, oltre al documento di identità dell'interessato;
· puntuale indicazione dei riferimenti identificativi del viaggio effettuato o programmato;
· descrizione dell’incoerenza del servizio rispetto ad uno o più requisiti derivanti dalla normativa comunitaria e nazionale.

Saranno accettati anche reclami compilati senza utilizzare il modulo predisposto purché redatti in modo chiaro e leggibile e sempre a condizione che contengano i dati sopra indicati.
Il personale dell’Autostazione Villa Costanza risponderà al reclamo entro 30 giorni, comunicando accoglimento o rigetto, oppure proseguo di istruttoria; in quest’ultimo caso, il termine massimo della risposta sarà di 90 giorni, sempre decorrenti dalla ricezione del reclamo.
In caso di mancata riposta o insoddisfacente risposta al reclamo, il reclamante potrà inviare reclamo di seconda istanza all’Autorità di Regolazione dei Trasporti, come indicato nel successivo paragrafo.
[bookmark: _Toc233805465]c) Tutela diritti dei passeggeri
Il modulo per i reclami all’Autorità di Regolazione dei Trasporti è scaricabile nella sezione modulistica del sito dell’ART stessa, alla pagina: Modulo-reclamo.pdf.
Nello specifico, l'utente può inoltrare reclamo di seconda istanza all’ART direttamente, o tramite un proprio delegato, incluse le associazioni rappresentative, solo dopo aver presentato il reclamo all’autostazione di Villa Costanza, utilizzando le modalità indicate precedentemente, nei seguenti casi:
· se ritiene insoddisfacente la riposta; 
· in caso di mancata risposta.
Il termine massimo per la presentazione dei reclami di seconda istanza all’Autorità di Regolazione dei Trasporti è di 90 giorni dalla proposizione del reclamo all’Autostazione di Villa Costanza.
Con delibera 21/2023, ART ha regolato le procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie tra le imprese che gestiscono infrastrutture e servizi ed i consumatori/le consumatrici ai sensi dell'art. 10 L. 118/2022.
L'utente può presentare un'istanza di conciliazione solo se ha già presentato un reclamo o una richiesta di rimborso o indennizzo all'operatore economico; l'istanza dev'essere presentata entro un anno dalla presentazione del reclamo.
L’utente che intende attivare una procedura di conciliazione attraverso l’Autorità di Regolazione Trasporti deve accedere alla piattaforma Conciliaweb tramite SPID o CIE o, solo per gli utenti non residenti in Italia, tramite registrazione al seguente link: ConciliaWeb - Autorità di Regolazione dei Trasporti.

[bookmark: _Toc233805466]3) Servizi diretti
[bookmark: _Toc233805467]a) Orari dell’Autostazione
L'autostazione segue il seguente orario: 00:00 —24:00. Il servizio è garantito tutti i giorni dell'anno.

[bookmark: _Toc233805468]b) Bar/ristoro
Per quanto concerne il bar/ristoro e la vendita dei tabacchi, l’orario di apertura è il seguente:
· dal lunedì al sabato, dalle 6,00 alle 22,00.
· la domenica dalle 7,00 alle 22,00.

È presente un'area vending all'inizio della pensilina di arrivo/partenza autobus di linea.

[bookmark: _Toc233805469]c) Biglietteria
La biglietteria gestite presente in Autostazione segue il seguente orario:
dal lunedì alla domenica, dalle 8:00 alle 18:00
Potrebbero essere applicate eventuali commissioni sulla vendita dei biglietti.

[bookmark: _Toc233805470]c) Servizi igienici
I servizi igienici, presenti nell’Autostazione di Villa costanza, sono aperti h 24, 7 giorni su 7 e sono previsti turni continui di pulizie e manutenzione. L’accesso ai servizi igienici è gratuito in fascia diurna.
Nella fascia oraria 22,00 – 06,00, per accedere ai servizi igienici è previsto il costo di € 1,00 ed è presente apposita gettoniera.
Sono presenti n.7 bagni per donne e n.4 bagni per uomini; inoltre, vi è una stanza fasciatoio e un bagno per disabili o persone a mobilità ridotta.

[bookmark: _Toc233805471]d) Info point
All’interno dell’area ristoro è presente un “Infopoint”, presidiato da personale qualificato e preparato per rispondere alle diverse richieste. Il personale, oltre che in lingua italiana, è in grado di rispondere in lingua inglese e spagnola.
L’apertura dell’Infopoint è garantita nei giorni di lunedì, martedì, giovedì e venerdì dalle ore 9,00 alle ore 14,00. Il personale del gestore è comunque presente anche al di fuori dei predetti orari e garantisce un’ampia copertura. In ogni caso, è possibile contattare la struttura ai recapiti indicati al successivo punto 4, B).

[bookmark: _Toc233805472]e) Parcheggi riservati
L’Autostazione è dotata di n. 10 stalli di parcheggio riservate a passeggeri con disabilità o a mobilità ridotta.

[bookmark: _Toc233805473]f) Oggetti smarriti
Per oggetto smarrito si intende tutto ciò che viene trovato all'interno deII’Autostazione o comunque in tutte le zone di pertinenza dell’Autostazione, dai dipendenti della società che gestisce i vari servizi, dagli addetti al servizio di pulizie, dagli addetti al presidio e al parcheggio, nonché consegnatici da soggetti terzi.
È fatto divieto di prendere in consegna tutti quegli oggetti che siano stati ritrovati al di fuori delle zone di pertinenza dell’Autostazione come, ad esempio, all'interno dei pullman o al di fuori del perimetro dell’Autostazione.
Una volta ricevuto l'oggetto smarrito come sopra riportato, il personale avrà cura di verificarne il contenuto per questioni di sicurezza; nel caso venga ravvisato un pericolo per la sicurezza, saranno allertate le forze dell’ordine.
Trascorsi 30 giorni dal ritrovamento di un oggetto, anche per evidenti problemi di spazio di stoccaggio, gli oggetti smarriti e non recuperati saranno consegnati presso l'ufficio oggetti smarriti del Comune di Scandicci.
Nel caso di ritrovamento di documenti d’identità, questi verranno consegnati alle autorità di polizia.

[bookmark: _Toc233805474]4) Assistenza alle persone a mobilità ridotta
[bookmark: _Toc233805475]a) Descrizione
Ai sensi del Regolamento UE 181/2011 (EUR-Lex - L:2011:055:TOC - EN - EUR-Lex), i soggetti che gestiscono le autostazioni cooperano con i vettori al fine di fornire assistenza alle persone con disabilità o a mobilità ridotta.
In Autostazione è disponibile, su prenotazione, il servizio gratuito di assistenza per soggetti con disabilità o a mobilità ridotta: tale servizio viene fornito su specifica del viaggiatore e viene coordinato con il vettore interessato.
Il servizio è rivolto a:
· persone con problemi di deambulazione;
· persone che si muovono su sedia a rotelle;
· persone non vedenti, ipovedenti e non udenti;
· persone anziane;
· donne in gravidanza.

Si fa presente che il servizio di assistenza fornito si occupa della presa in consegna e dell’accompagnamento per il servizio richiesto; nel caso l’accompagnamento fosse dovuto ad un servizio di linea di un vettore, la nostra responsabilità è limitata all’accompagnamento presso il vettore stesso: le condizioni di viaggio per le PMR sono regolare dal vettore.

[bookmark: _Toc233805476]b) Modalità di prenotazione o richiesta informazioni
Per prenotare un servizio o per richiedere le informazioni, le PMR possono rivolgersi ai seguenti canali appositamente dedicati:
· chiamare il numero fisso 055 0750605;
· chiamare il numero mobile 342 8615564;
· scrivere una mail a info@parcheggiovillacostanza.it.
[bookmark: _Toc233805477]c) Modalità di richiesta del servizio
La richiesta di assistenza deve essere effettuata, con le modalità sopra riportate, con almeno 36 ore di anticipo. Se la richiesta riguarda l’accompagnamento presso le pensiline degli autobus di linea, il passeggero che necessita di assistenza deve presentarsi all’Infopoint almeno 30 minuti prima dell'orario di partenza.
La richiesta di assistenza, sia che avvenga telefonicamente che tramite mail, deve contenere:
· la data del viaggio;
· il vettore interessato;
· il tipo di assistenza richiesto;
· un recapito telefonico a cui fare riferimento per eventuali necessità.

Nel caso la persona richiedente volesse annullare il servizio di assistenza prenotato, deve informare l’Autostazione Villa Costanza con 2 ore di anticipo rispetto all’orario concordato per la prestazione.

[bookmark: _Toc233805478]5) Servizio Informazioni
[bookmark: _Toc233805479]a) Operatori
Il Servizio Informazioni è assicurato dalla presenza di operatori di presidio al parcheggio, di operatori presenti all’Infopoint e di operatori operanti al bar/ristoro, a cui è possibile rivolgersi.
Allo stesso tempo, è possibile consultare ed utilizzare i vari strumenti on line a disposizione (sito web e casella di posta elettronica), come indicati nel presente documento.

[bookmark: _Toc233805480]b) Biglietteria
All'interno deII’Autostazione è presente una biglietteria, aperta tutti i giorni dell’anno dalle 8,00 alle 18:00, per la vendita dei biglietti delle compagnie di linea e del trasporto pubblico locale.
Il personale delle biglietterie dovrà:
· essere riconoscibile dall'utenza con apposito tesserino;
· gestire i clienti secondo principi di trasparenza e pari trattamento;
· fornire adeguata assistenza adottando comportamenti altamente professionali;
· indicare chiaramente nei biglietti emessi il costo del biglietto e le eventuali ulteriori commissioni. 

Il gestore della biglietteria dovrà:
· esporre gli orari di apertura al pubblico;
· esporre le eventuali commissioni applicate al costo del biglietto.
[bookmark: _Toc233805481]6) Servizi indiretti
[bookmark: _Toc233805482]a) Servizio sicurezza
L’Autostazione si avvale di un servizio di erogato da una Società autorizzata e professionalmente organizzata.

[bookmark: _Toc233805483]b)  Videosorveglianza
Per finalità di sicurezza, all’interno dell’Autostazione, oltre al servizio di vigilanza rappresentato nel punto precedente, è presente un impianto di videosorveglianza di ultima generazione a mezzo di telecamere, attivo 24 ore su 24. Le telecamere istallate assicurano la totale copertura del parcheggio e di tutta l’area compresa nell’Autostazione.
Il sistema prevede il collegamento ad una centrale operativa, presidiata da personale abilitato e attiva 24h su 24 per tutti i giorni dell’anno, nonchè il collegamento con le forze dell’ordine.

[bookmark: _Toc233805484]c) Servizio di pulizia
L'Autostazione garantisce un servizio di pulizia di tutta l'area di pertinenza, articolato sulla presenza di più operatori su turni, presenti dalle 6:00 alle 22:00.
 In caso di particolari necessità, sono previsti turni ulteriori di servizio.

[bookmark: _Toc233805485]d) Antincendio e gestione emergenze
L'autostazione dispone di personale abilitato per i servizi antincendio.
Inoltre, sono presenti, in vari punti dell’Autostazione, cartelli indicanti i punti di raccolta in caso di emergenza.












[bookmark: _Toc233805486]Allegato 1 – planimetria Villa Costanza
Si riporta, di seguito, la planimetria completa dell’area di Villa Costanza:
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[bookmark: _Toc233805487]Allegato 2 – le certificazioni di Unipark srl
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BUREAU

VERITAS

CERTIFICATE

Bureau Veritas Italia S.p.A. certifica che il sistema di gestione di

UNIPARK S.R.L.

VIALE EUROPA , 63 - 56021 CASCINA (PI) - Italy

Sede oggetto di certificazione:
Via della Costituzione, snc - 50018 SCANDICCI (FI) - Italy

é stato valutato e giudicato conforme ai requi
di sistema di gestione seguente

ISO 9001:2015

della norma

Scopo di certificazione:

Erogazione dei servizi di: gestione parcheggi e servizi correlati, assistenza
parcheggi con ausiliari del traffico, assistenza di parcometri e parcheggi
struttura, scassettamento e rendicontazione.

IAF : 31, 35

Numero di certificato:

M351054

Data della certificazione originale:
24-Marzo-2026

Data di scadenza precedente ciclo di
certificazione:
NA

Data dell’Audit di (Ri)certificazione:
18-Marzo-2026

Data d’inizio del presente ciclo di
certificazione:
24-Marzo-2026

Data di scadenza:
23-Marzo-2029

(Soggetto al continuo e soddisfacente
mantenimento del sistema di
gestione)

Versione N: 1

Data di rilascio:
24-Marzo-2026

Indirizzo dell’organismo di certificazione: Viale Monza, 347 20126 Milano (MI) - Italy

Per ulteriori informazioni contattare [’organizzazione
CER CERTIF ALL TPL 005 rev 4.2

Per controllare la validita di questo certificato fare doppio click sul QR CODE o scansionarlo con apposita App
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