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PREMESSA


La Carta della Mobilità, detta anche Carta dei Servizi, è un documento che tutte le aziende che erogano 
servizi pubblici sono tenute a redigere in attuazione di precise disposizioni legislative, in osservanza 

dell’art. 16 Costituzione della Repubblica Italiana, sulla base dei principi della Direttiva della Presidenza 
Consiglio dei Ministri 27.01.1994 “Principi generali su erogazione servizi pubblici (G.U. 22.2.94 n°43); del 
Decreto Ministro della Funzione Pubblica 31.3.1994 “Codice di comportamento dei dipendenti della 
pubblica amministrazione; dello schema generale di riferimento valido per il settore trasporti allegato al 
DPCM 30.12.98 “Schema generale per la predisposizione della Carta dei servizi pubblici del settore trasporti 
(G.U. 2.2.1999 n°26) e della Norma UNI 10600 del 31.05.2001 ”Presentazione e gestione dei reclami 
rientranti nell’ambito di applicazione della Carta della Mobilità, per fornire informazioni dettagliate sul 
Trasporto pubblico Locale (TPL), per meglio divulgare le tipologie di servizi offerti all’utenza, i loro livelli 
qualitativi e quantitativi e soprattutto l’impegno e i progetti per un costante miglioramento e del 
Regolamento UE n. 181/2011. 


La Carta della Mobilità è la Carta dei Servizi applicata nel settore dei trasporti ed è il documento ufficiale che 
regola i rapporti fra le aziende che offrono servizi di pubblica utilità e chi ne usufruisce. É uno strumento 
utile, di semplice consultazione, grazie al quale le aziende di trasporto diffondono informazioni sui servizi 
offerti; una sorta di vademecum del viaggiatore che consente di orientarsi al meglio nell’utilizzo del sistema 
integrato di trasporto pubblico (metro, funicolari, bus, filobus, tram e parcheggi di interscambio). Essa 
costituisce anche un importante strumento di dialogo tra cittadini e azienda con l’obiettivo di migliorare la 
qualità del servizio offerto. 


Con tale documento la “Prontobus srl” assume per iscritto e rende noto agli utenti l’impegno al 
miglioramento costante della qualità del servizio erogato mediante il rispetto di principi fissati dalla 
Direzione dell’azienda stessa. 

Essa, quindi, rappresenta un patto stipulato con i cittadini per migliorare la qualità dei servizi offerti e 
costituisce lo strumento attraverso il quale poter controllare l’effettiva attuazione degli impegni assunti.

 

PRINCIPI DELLA CARTA DEI SERVIZI 


In linea generale i principi fondamentali del trasporto pubblico: 


Eguaglianza: il trasporto pubblico è al servizio di tutti coloro che intendono utilizzarlo, indipendentemente 
da razza, nazionalità, sesso, lingua, religione e ceto sociale di appartenenza. Il trasporto collettivo è un 
mezzo democratico ed imparziale. Vengono adottati per questo criteri di accessibilità per ogni tipologia di 
cliente. 


Partecipazione: l’Azienda offre un servizio sempre più orientato alla soddisfazione dei bisogni e delle 
necessità dei clienti attraverso la comprensione delle loro esigenze, occasione che emergono dall’ indagine 
annuale di customer satisfaction e attraverso le segnalazioni e i suggerimenti inviati al call center aziendale. 


Continuità: l’Azienda offre un servizio regolare e continuo. L’interruzione di tale attività è dovuta a cause di 
forza maggiore indipendenti dalla volontà aziendale, nel rispetto del diritto dei lavoratori e delle esigenze di 
pubblica utilità. In questi casi l’obiettivo è ridurre al minimo il disagio dei clienti.


Rispetto dell’ambiente: l’Azienda attua tutti gli interventi necessari al contenimento dell’inquinamento 
atmosferico e alla tutela dell’ambiente. 


Libertà di scelta: l’Azienda si impegna a garantire il diritto alla mobilità dei cittadini, assumendo iniziative per 
facilitare la libertà di scelta tra più soluzioni modali di diversi vettori. 
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Efficienza ed efficacia: l’Azienda s’impegna ad ottimizzare le proprie risorse per migliorare i servizi erogati; 
inoltre, rispetto ai bisogni ed alle aspettative del cliente/utente, promuove diverse iniziative atte al 
raggiungimento della migliore corrispondenza possibile tra i livelli di servizio erogati e quelli attesi.


L’organizzazione ha definito precisi standard di qualità, il cui rispetto è considerato condizione 

fondamentale per la soddisfazione dei clienti-utenti. Tali standard sono "risultati attesi" dall'utenza e sono 
determinati tenendo conto delle effettive possibilità di conseguirli. Il rispetto di essi rappresenta un 
requisito essenziale per l'appartenenza al sistema territoriale dei servizi di trasporto pubblico. 


I fattori di qualità della nostra azienda presi in considerazione sono: 


- SICUREZZA, PUNTUALITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO 

- PULIZIA E DISINFEZIONE DEI MEZZI 

- GESTIONE DEI RECLAMI 


SICUREZZA, PUNTUALITA’ E REGOLARITA’ DEL SERVIZIO

 

L’orario di arrivo dei mezzi ai vari punti di fermata identificati è definito con una tolleranza di 5 minuti. 
Questo criterio viene adottato sia all’andata che al ritorno. 

Il personale di servizio a bordo dei nostri mezzi è addestrato e qualificato ed è in grado anche di gestire 
eventuali e rare situazioni di emergenza che si potrebbero verificare visto che prima di mettere in 
circolazione il mezzo gli autisti effettuano svariati controlli tecnici proprio per prevenire il più possibile disagi 
e inconvenienti che potrebbero provocare ritardi. 


PULIZIA E DISINFEZIONE DEI MEZZI

 

Tutte le operazioni di pulizia dei mezzi vengono eseguite ogni giorno prima dell’inizio del turno di servizio 
all’interno della nostra autorimessa e interventi di pulizia più radicali vengono effettuati quotidianamente 
grazie all’utilizzo dell’ ozonizzatore, attrezzatura per la disinfezione capace di ridurre al 90% la presenza di 
batteri.


GESTIONE RECLAMI: 


L’Azienda garantisce la disponibilità di un meccanismo per il trattamento dei reclami di facile accesso ed 
utilizzo, avuto particolare riguardo alle esigenze degli utenti con disabilità, e assicurando comunque il 
rispetto delle misure minime individuate dall’Allegato A alla delibera ART n. 28/2021. 


Le informazioni qui contenute sono fornite dall’Azienda anche nella sezione dedicata del sito web, 
accessibile dall’home page, tramite il link “Reclami”; nella carta dei servizi nella sezione dedicata 
denominata “Reclami” nonché a bordo degli autobus. 

Si intende per “reclamo”: ogni comunicazione scritta con la quale l’utente, o per suo conto un 
rappresentante o un’associazione di utenti, esprime lamentele circa la non coerenza del servizio con uno o 
più requisiti definiti dalla normativa europea o nazionale, dalle condizioni generali di trasporto o dalle 
condizioni generali di utilizzo della piattaforma digitale.

 

Il passeggero può presentare un reclamo: 

a) utilizzando, oltre all’italiano, anche la lingua inglese, ricevendo, in tal caso, la risposta nella medesima 

lingua;

b) più canali tra cui:
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b.1) il sito web, con accesso dal seguente apposito link denominato “Reclami” posto nella sezione dedicata 
accessibile dall’home page del sito aziendale; 


b.2) a mezzo posta raccomandata tramite il seguente indirizzo o casella postale: prontobus@pec.it


c) compilando l’apposito modulo per reclami, reso in modalità anche stampabile, [conforme al fac-simile di 
cui all’allegato 1 delibera ART n.28/2021], reperibile nella sezione Reclami sul sito www.prontobusitalia.it in 
italiano o in inglese.


È fatta salva la possibilità per l’utente di presentare il reclamo senza utilizzare il modulo predefinito: in 
questo caso l’Azienda provvederà ad esaminare i reclami che riporteranno almeno i seguenti elementi:

 

a) i riferimenti identificativi dell’utente (nome, cognome, recapito) e dell’eventuale rappresentante, 

allegando in tal caso la delega e un documento di identità dell’utente; 

b) i riferimenti identificativi del viaggio effettuato o programmato (data, ora di partenza, origine e 
destinazione) e del contratto di trasporto (codice prenotazione o numero biglietto) o la copia del titolo di 
viaggio; 

c) la descrizione della non coerenza del servizio rilevata rispetto ad uno o più requisiti definiti dalla 
normativa europea o nazionale, dalle condizioni generali di trasporto o, ove ne sia prevista l’adozione, dalla 
carta dei servizi. 


I reclami vanno presentati entro tre mesi dalla data in cui è stato prestato il servizio. Prontobus srl 
notificherà, entro 90 giorni, al cliente se il reclamo è stato accolto, respinto o se è ancora in esame. 
L'azienda si impegnerà a redigere e aggiornare un registro dei reclami. 


Entro un mese dal ricevimento sarà notificata la ricezione del reclamo e il relativo esito. Il tempo necessario 
per fornire una risposta definitiva non supera i tre mesi dal ricevimento del reclamo. 

In caso di mancata risposta al reclamo nei termini indicati o in caso di rigetto dello stesso, è possibile 
ricorrere a procedure di risoluzione extragiudiziale delle controversie oppure presentare un reclamo 
all'Autorità di Regolazione dei Trasporti. 


Nel caso in cui i termini di sopra non siano rispettati, si matura il diritto a ricevere un indennizzo automatico 
commisurato al prezzo del titolo di viaggio in misura non inferiore al:


b) 10% nel caso di risposta fornita tra il novantunesimo e il centoventesimo giorno dal ricevimento del 
reclamo; 


b) 20% nel caso di risposta non fornita entro il centoventesimo giorno dal ricevimento del reclamo. 


Si precisa che tali indennizzi non sono dovuti nei casi in cui l'importo dello stesso sia inferiore a 4 euro, il 
reclamo non sia trasmesso dal passeggero con le modalità, gli elementi minimi per il trattamento e le 
tempistiche previsti oppure al passeggero sia gia stato corrisposto un indennizzo relativamente ad un 
reclamo avente ad oggetto il medesimo viaggio. 


I Passeggeri, trascorsi 90 giorni dal reclamo, in seconda istanza qualora ritengano violati i diritti sanciti dal 
Regolamento (UE) n.181/2011, relativo ai diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus (N.B.: 
solo dopo aver presentato un reclamo a Prontobus Srl e decorsi novanta giorni dall'invio), possono inviare il 
loro reclamo tramite posta raccomandata all'indirizzo di Via Nizza n.230, 10126-Torino, oppure inviando una 
mail ad uno dei seguenti indirizzi di posta elettronica: 


• pec@pec.autorita-trasporti.it 

• reclami.bus@autorita-trasporti.it 
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oppure utilizzando l'apposito accesso telematico (SiTe), disponibile sul sito web dell'Autorità. Per ulteriori 
informazioni consultare il sito www.autorita-trasporti. 


E' possibile inoltre in caso di mancata risposta o risposta insoddisfacente da parte del vettore, utilizzare 
procedure di risoluzione extra-giudiziale delle controversie. Maggiori informazioni sono disponibili sulla 
pagina: https//www.autorita-trasporti.it/servizio-conciliazioni-art/ nella sezione diritti dei passeggeri. 


TUTELA DEL CLIENTE 


Le informazioni riguardanti i percorsi delle autolinee, le fermate, gli orari, le tariffe, i punti vendita di 
biglietti, sono consultabili sul sito Prontobusitalia.it. Le principali informazioni che riguardano una specifica 
autolinea sono comunicate al pubblico:


- mediante mezzi di comunicazione (pubblicità su reti, radio e giornali locali, sito web, volantini);

- verbalmente o tramite e-mail, all'atto della richiesta di informazioni in agenzia o presso la Prontobus Srl. 

- Per quanto possibile, a bordo degli automezzi

All’atto della vendita del biglietto di viaggio, e prima della sua consegna all'Utente, il personale incaricato 
della vendita deve accertarsi di averne compreso le esigenze, in modo da applicare la tariffa più appropriata 
e da poter segnalare le informazioni più significative ai fini della corretta fruizione del servizio. In 
particolare, occorre assicurarsi che l'Utente abbia compreso


- il percorso dell'autolinea, con i relativi luoghi di fermata; 

- gli orari di partenza e arrivo; 

- le tariffe applicate; 

- la data della corsa. 


Chi vende il biglietto deve ottenere dall'utente una esplicita conferma dell’itinerario, della data di partenza e 
del numero di passeggeri in fase di acquisto del biglietto, prima del pagamento. 

Tutto il personale a contatto diretto con il pubblico, compresi gli autisti, è tenuto a trattare gli utenti con 
rispetto e cortesia, a rispondere ai loro bisogni con chiarezza e competenza, stabilendo un rapporto di 
fiducia e di collaborazione.  Gli autisti, in particolare, devono indossare la divisa aziendale e curare il loro 
aspetto fisico,  evitando forme di trascuratezza.


DIRITTI E DOVERI DEGLI UTENTI 


Di seguito vengono elencati i Diritti del passeggero secondo quanto previsto dal Regolamento (UE) n. 
181/2011 


1) Diritto a condizioni di trasporto non discriminatorie 


Nell'acquisto del biglietto per il servizio di trasporto persone a mezzo autobus, nessun utente deve essere 
discriminato, direttamente o indirettamente, in base alla sua cittadinanza o al luogo di stabilimento del 
vettore o del venditore di biglietti nell’Unione Europea. Per il regolare servizio di trasporto, i vettori 
emettono al passeggero un biglietto (eventualmente in formato elettronico), a meno che altri documenti 
non diano diritto al trasporto. 


2) Diritto all'informazione 


Nel trasporto su autobus di linea, tutti i passeggeri hanno il diritto a ricevere informazioni adeguate durante 
l'intero viaggio. Fanno parte di questo diritto la comunicazione dei diritti dei passeggeri e delle indicazioni 
necessarie a prendere contatto con gli organismi nazionali responsabili dell'applicazione del presente 
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regolamento. Tutte le informazioni generali rilevanti, nonché le condizioni di trasporto, devono essere 
fornite in formato accessibile anche a persone disabili o con mobilità ridotta; tali formati possono essere, ad 
esempio, stampa in caratteri grandi, linguaggio chiaro, Braille, registrazione vocale. In caso di cancellazione 
o ritardo alla partenza di un servizio regolare, il vettore o, se opportuno, l’ente di gestione della stazione di 
autobus, informerà quanto prima i passeggeri in partenza dalla stazione e comunque non oltre 30 minuti 
dopo l’ora di partenza prevista e comunicherà la nuova ora di partenza prevista non appena tale 
informazione sarà disponibile. Se i passeggeri perdono un servizio di trasporto in coincidenza a causa di una 
cancellazione o di un ritardo, il vettore o se opportuno, l’ente di gestione della stazione, compirà sforzi 
ragionevoli per informare i passeggeri interessati in merito a collegamenti alternativi. Ove possibile, il 
vettore fornirà tali informazioni anche per via elettronica, nel caso in cui il passeggero ne abbia fatto 
richiesta ed abbia fornito al vettore i dati necessari per essere contattato. 


3) Diritto al risarcimento e all'assistenza in caso di incidente 


Durante il servizio di trasporto, i passeggeri hanno diritto ad un risarcimento per il decesso o le lesioni 
personali, nonché per la perdita o il danneggiamento del bagaglio avvenuti a seguito di un incidente 
derivante dall’utilizzo di autobus. Per le condizioni e l'importo del risarcimento si rimanda alla legislazione 
nazionale vigente; il regolamento stabilisce unicamente determinati importi minimi. Il risarcimento non 
avviene in automatico, ma dovrà essere eventualmente rivendicato davanti a tribunali nazionali. A seguito 
di un incidente, il vettore dovrà inoltre prestare ai passeggeri un'assistenza adeguata, relativamente alle 
esigenze pratiche immediate dei passeggeri stessi. Tale assistenza comprende, ove necessario, sistemazione, 
cibo, indumenti, trasporto e primo soccorso. 


4) Diritto alla continuazione del viaggio, al ricollocamento e al rimborso del prezzo del biglietto in caso di 
annullamento o di ingente ritardo 


In caso di numero di prenotazioni superiore ai posti disponibili, oppure qualora il vettore preveda 
ragionevolmente che la partenza di un regolare servizio di linea** subisca un ritardo di oltre 120 minuti o 
venga annullato, i passeggeri avranno diritto a scegliere tre le seguenti opzioni: la continuazione del viaggio, 
il prima possibile, fino alla destinazione finale con percorso modificato, senza oneri aggiuntivi e a condizioni 
analoghe, oppure il rimborso dell'intero prezzo del biglietto e ove necessario, il ritorno gratuito, il prima 
possibile, al punto di partenza indicato nel contratto di trasporto. Il passeggero avrà la stessa scelta anche 
qualora il servizio di linea venga annullato o qualora la partenza da una fermata ritardi di oltre 120 minuti. 
Qualora il vettore, nelle situazioni sopra elencate, non proponga ai passeggeri la scelta tra rimborso e 
continuazione del viaggio lungo un percorso alternativo, i passeggeri avranno diritto ad un rimborso pari al 
50 % del prezzo del biglietto. Questo diritto al risarcimento e l'eventuale rimborso del prezzo del biglietto 
non escludono il diritto dei passeggeri a far valere, davanti a tribunali nazionali e secondo le norme di legge 
vigenti, eventuali rivendicazioni derivanti da danni subiti a causa dell'annullamento o del ritardo del servizio 
di linea. Qualora l’autobus diventasse inutilizzabile durante il viaggio, il vettore dovrà inviare un altro veicolo 
sul luogo in cui si trova il veicolo inutilizzabile, al fine di trasportare i passeggeri fino alla loro destinazione o 
comunque fino ad un idoneo punto di attesa e/o una stazione da cui sia possibile proseguire il viaggio. 


5) Diritto all'assistenza in caso di cancellazione o ritardo alla partenza 


Per i viaggi con autobus a lunga percorrenza la cui durata prevista supera le tre ore, in caso di cancellazione 
o ritardo della partenza da una stazione superiore a 90 minuti, i passeggeri hanno diritto a ricevere 
un'assistenza adeguata. Tale assistenza comprende spuntini, pasti e bevande, nonché, se necessario, la 
sistemazione in un alloggio. (Il vettore potrà limitare il costo complessivo dell'alloggio per ogni passeggero a 
80 euro a notte, per un massimo di due notti. Il vettore non è  tenuto a farsi carico dei costi relativi 
all'alloggio qualora l'annullamento o il ritardo siano dovuti a condizioni meteorologiche fortemente avverse 
o a gravi catastrofi naturali.) 
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6) Diritti dei disabili e di persone con mobilità ridotta*** 


Per quanto riguarda le persone disabili o con mobilità ridotta vigono in questo settore, oltre ai diritti 
generali dei passeggeri, anche i seguenti diritti, volti a far si che tali persone possano usufruire delle stesse 
possibilità di viaggio e trasporto degli altri cittadini. 


a) Diritto delle persone disabili o con mobilità ridotta ad accedere a tutti i servizi di trasporto senza 
sovrapprezzo alcuno 


I vettori, gli agenti di viaggio e gli operatori turistici non dovranno pretendere da persone disabili o con 
mobilità ridotta alcun sovrapprezzo per prenotazioni o acquisto di biglietti. Non possono inoltre rifiutare di 
accettare una prenotazione, di emettere un biglietto o di accettare a bordo passeggeri a causa di una loro 
disabilità o di una mobilità ridotta. Sono ammesse delle eccezioni esclusivamente qualora il trasporto di una 
persona disabile o con mobilità ridotta non fosse possibile secondo le vigenti norme di sicurezza per il 
trasporto di passeggeri oppure nel rispetto dei requisiti per la tutela della salute e della sicurezza stabiliti 
dalle autorità competenti; altra eccezione è consentita qualora la configurazione del veicolo o delle 
infrastrutture renda impossibile il trasporto di persone disabili o con mobilità ridotta in condizioni di 
sicurezza e concretamente realizzabili. Qualora un vettore, un agente di viaggio o un operatore turistico nel 
campo del trasporto a lunga percorrenza si rifiuti di accettare una prenotazione, di emettere un biglietto o 
di accettare a bordo un passeggero per i motivi sopra riportati, questi dovrà informare tempestivamente la 
persona in questione - su sua richiesta anche per iscritto - circa i motivi del rifiuto. In caso di mancata 
accettazione della prenotazione o di rifiuto di emettere il biglietto, il vettore, agente di viaggio o operatore 
turistico dovrà inoltre informare il passeggero circa i possibili servizi alternativi accettabili gestiti dal vettore. 
Qualora la presenza di una seconda persona in grado di prestare l'assistenza necessaria possa risolvere le 
motivazioni che hanno portato al rifiuto della prenotazione o dell'accesso all'autobus, il passeggero potrà 
pretendere di essere accompagnato, gratuitamente, da una persona di sua scelta. Qualora il vettore rifiuti 
comunque, a causa della disabilità o mobilità ridotta, il trasporto sull'autobus di una persona disabile o con 
mobilità ridotta in possesso di un regolare biglietto o prenotazione, e che abbia correttamente informato il 
vettore stesso circa l'assistenza speciale necessaria, tale passeggero potrà scegliere tra il rimborso del 
prezzo del biglietto e - purché siano disponibili i necessari servizi di trasporto - la prosecuzione del viaggio 
lungo un percorso alternativo. I vettori e i gestori delle stazioni di autobus dovranno provvedere a garantire 
delle modalità di accesso non discriminatorie per le persone disabili o con mobilità ridotta. Dovranno inoltre 
portare tali modalità a conoscenza del pubblico e metterle fisicamente a disposizione in caso di richiesta del 
passeggero. 


b) Diritto all'assistenza speciale 


Nel trasporto su lunghe distanze i vettori e i gestori delle stazioni di autobus, ognuno per quanto riguarda la 
sua sfera di competenza, dovranno prestare gratuitamente assistenza alle persone disabili e con mobilità 
ridotta. 

Le persone disabili o con mobilità ridotta dovranno informare il vettore, con almeno 36 ore di anticipo, circa 
le loro particolari necessità di assistenza, e trovarsi poi all'orario stabilito prima della partenza (massimo 60 
minuti prima) presso il punto concordato della stazione di autobus. 


c) Diritto al risarcimento in caso di perdita o danneggiamento di attrezzature per la mobilità 


Qualora a causa o per colpa del vettore o del gestore della stazione di autobus si verifichi la perdita o il 
danneggiamento di attrezzature per la mobilità (quali sedie a rotelle o altri dispositivi di ausilio), il 
responsabile dovrà versare un risarcimento corrispondente al valore di sostituzione dell'attrezzatura o 
eventualmente ai costi di riparazione. Se necessario verrà effettuato ogni sforzo per procurare una 
sostituzione temporanea per le attrezzature di mobilità danneggiate o andate perse. 
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7) Diritto alla presentazione di reclami presso il vettore o presso gli organismi nazionali responsabili 
dell'applicazione del presente regolamento 


I passeggeri possono presentare il reclamo presso il vettore entro tre mesi dalla data del viaggio, avvenuto o 
programmato, su autobus di linea. Il vettore dovrà comunicare al passeggero, entro un mese dalla ricezione 
del reclamo, se questo è stato accettato, rifiutato o se la pratica è ancora in fase di elaborazione. Entro tre 
mesi dalla ricezione del reclamo, il vettore dovrà fornire al passeggero una risposta definitiva. I termini 
indicati non valgono in caso di questioni relative al risarcimento per casi di morte o infortunio, nonché in 
caso di perdita o danneggiamento del bagaglio a seguito di un incidente. 


8) Far valere i diritti del passeggero 


Ogni stato membro dovrà nominare uno o più enti preposti a far valere i diritti sanciti dal regolamento. 
L'organismo nazionale designato sarà responsabile dell'applicazione del presente regolamento 
relativamente ai servizi regolari di autobus di linea da località site nel territorio dello stato membro stesso, 
nonché relativamente a servizi regolari di autobus di linea da un paese terzo a dette località. Ogni 
passeggero potrà presentare a tali organismi nazionali un reclamo per una presunta infrazione al 
regolamento. Uno stato membro potrà stabilire che il passeggero debba, in prima istanza, presentare il 
reclamo al vettore; in questo caso l'organismo nazionale per l'applicazione del regolamento si occuperà dei 
reclami per i quali non è stata trovata soluzione. A tal fine, il passeggero potrà rivolgersi, in seconda istanza, 
all'Autorità di Regolazione dei Trasporti. 


Ai sensi dell'art. 14, comma 2 del regolamento (UE) n. 524/2013 del Parlamento europeo e del Consiglio del 
21 maggio 2013 relativo alla risoluzione delle controversie online dei consumatori, si fa riferimento alla 
possibilità di ricorrere alla piattaforma ODR, che è gestita dalla Commissione europea, per risolvere le 
controversie dei consumatori insorte dopo avere stipulato un contratto online. 


È possibile accedere a tale piattaforma al seguente link: http://ec.europa.eu/odr. 


E’ inoltre possibile presentare segnalazioni all'Autorità di Regolazione dei Trasporti, ai sensi del 
Regolamento (UE) n.181/2011, relativo ai diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus 

(N.B.: solo dopo aver presentato un reclamo a Prontobus Srl e decorsi novanta giorni dall'invio), tramite 
posta raccomandata all'indirizzo di Via Nizza n.230, 10126-Torino, oppure inviando una mail ad uno dei 
seguenti indirizzi di posta elettronica: 


• pec@pec.autorita-trasporti.it 


• reclami.bus@autorita-trasporti.it 


DIRITTI DEI PASSEGGERI SECONDO IL REGOLAMENTO (UE) N. 181/2011 


Sono disponibili al seguente indirizzo le informazioni relative ai Diritti del Passeggero secondo il 
Regolamento (UE) N. 181/201 


OBBLIGHI E RESPONSABILITÀ DELLA PRONTOBUS Srl 


1. Prontobus Srl non è responsabile per ritardi, interruzioni o mancate coincidenze, dovute a cause  alla 
stessa società non imputabili ed in genere per qualsiasi evento indipendente dalla propria  volontà (come 
scioperi, maltempo, guasti meccanici, traffico, condizioni di percorribilità delle strade, controlli da parte 
della autorità, casi fortuiti e di forza maggiore). 

2. Le cose e gli animali ammessi a bordo dell’autobus, restano sotto la custodia esclusiva del  viaggiatore 
salvo le eccezioni previste dalla legge e dalla normativa vigente. 
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3. Prontobus Srl non risponde degli oggetti di valore eventualmente contenuti nei bagagli (ad  esempio, 
denaro, carte valori, oggetti d’arte, oggetti preziosi ed assimilati). 


Regolamento UE 181/2011 

Il 1° marzo 2013 è entrato in vigore il Regolamento (UE) n. 181/2011 che prevede una serie di nuovi diritti 
per i passeggeri nel trasporto effettuato con autobus. Il nuovo Regolamento si applica ai servizi “regolari” o 
di linea, ovvero a tutti i servizi che assicurano il trasporto di passeggeri su autobus con una frequenza 
determinata, percorrendo un itinerario fisso e in cui siano previste fermate prestabilite in luoghi all’interno 
dell’Unione Europea al fine di consentire l’imbarco e lo sbarco dei passeggeri. 


Norme applicabili anche ai viaggi brevi 

Per quanto riguarda tutti i servizi di trasporto di linea con autobus, indipendentemente dalla distanza, i 
passeggeri hanno innanzitutto diritto a ricevere informazioni sul viaggio prima e durante lo stesso, nonché 
informazioni generali sui loro diritti presso le stazioni oppure on-line. Ove possibile, tali informazioni devono 
essere fornite in formati adeguati ed accessibili a per le persone a mobilità ridotta. Le informazioni sono 
distribuite materialmente su richiesta del passeggero. 

Il Regolamento vieta esplicitamente ogni discriminazione basata direttamente o indirettamente sulla 
cittadinanza, in termini di tariffe e condizioni contrattuali per i passeggeri con eccezione delle tariffe sociali. 
Ciò vale anche per i servizi di trasporto in autobus occasionali. 

Se durante il viaggio qualcosa va storto o i diritti del passeggero non vengono rispettati, il passeggero deve 
presentare il proprio reclamo al vettore entro 3 mesi dalla data del servizio. Il vettore deve 

dare un primo riscontro entro un mese. Il tempo necessario per fornire una risposta definitiva non deve 
superare i 3 mesi. 

I Passeggeri, trascorsi 90 giorni dall’inoltro del reclamo alla società Prontobus Srl, qualora ritengano violati i 
diritti sanciti dal Regolamento 181/2011 e non sia stata fornita risposta (per nulla o in modo soddisfacente), 
hanno facoltà di presentare un reclamo in secondo grado ad ART (Autorità di Regolazione dei Trasporti) agli 
indirizzi del paragrafo dedicato ai reclami. 


I DOVERI degli utent: 


1. Essere muniti di regolare titolo di viaggio; 

2. Non occupare più di un posto a sedere; 

3. Non fumare a bordo degli automezzi; 

4. Usare i sistemi di sicurezza di cui i veicoli stessi sono provvisti (cinture di sicurezza) 


- Secondo i commi 6 e 7 dell’art 172 Cds: “Tutti gli occupanti, di età superiore a tre anni, dei veicoli in 
circolazione delle categorie M2 ed M3 devono utilizzare, quando sono seduti, i sistemi di sicurezza di cui i 
veicoli stessi sono provvisti. I bambini devono essere assicurati con sistemi di ritenuta per bambini, 
eventualmente presenti sui veicoli delle categorie M2 ed M3, solo se di tipo omologato secondo quanto 
previsto al comma 1. 7. I passeggeri dei veicoli delle categorie M2 ed M3 devono essere informati 
dell’obbligo di utilizzare le cinture di sicurezza, quando sono seduti ed il veicolo è in movimento, 
mediante cartelli o pittogrammi, conformi al modello figurante nell’allegato alla direttiva 2003/20/CE, 
apposti in modo ben visibile su ogni sedile. Inoltre, la suddetta informazione può essere fornita dal 
conducente, dal bigliettaio, dalla persona designata come capogruppo o mediante sistemi audiovisivi 
quale il video.” 


5. Non sporcare e danneggiare i mezzi; 

6. Agevolare le persone anziani ed i disabili, cedendo loro il posto e non occupando quelli riservati; 

7. Mantenere un comportamento corretto nei confronti degli altri passeggeri e del personale viaggiante; 

8. Non trasportare oggetti fra quelli riportati sul retro del biglietto o indicati come pericolosi o nocivi; 

9. Usare i dispositivi di allarme solo ed esclusivamente in caso di grave necessità ed incombente pericolo; 

10. Rispettare le norme per il trasporto dei bagagli e degli animali, nonché tutte le disposizioni per la 
fruizione del servizio. 
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La Prontobus Srl si impegna a trasportare la persona munita di valido titolo di viaggio sulla tratta acquistata. 


E’ severamente proibito il trasporto di: 

- Merci pericolose, materiali esplosivi o infiammabili; 

- Animali domestici (quali cani, gatti, ecc.) di peso superiore a 10 kg. ad eccezione dei cani guida per i non 

vendenti; 

- Animali non domestici; 

- Liquidi in genere all’interno del bagaglio, fatto salvo quanto previsto nelle presenti Condizioni Generali di 

Viaggio. 


In caso di violazione di dette prescrizioni, la Prontobus Srl potrà legittimamente rifiutare il trasporto. 


CONDIZIONI GENERALI DI VIAGGIO 


ACQUISTO BIGLIETTI

I titoli di viaggio possono essere acquistati: 

- sul sito www.prontobusitalia.it

- Presso le agenzie / biglietterie autorizzate

- Tramite call center al +39 329 8631455 durante gli orari di apertura

- Tramite app PRONTOBUS disponibile per disponitivi Android e IOS


I biglietti disponibili su www.prontobusitalia.it possono essere acquistati in due modalità: 


• Paga a bordo: consente l'acquisto di un biglietto non modificabile ma cancellabile fino a 30 minuti prima 
della partenza. L'importo dovuto sarà corrisposto direttamente al conducente del viaggio al momento 
della partenza. La modalità paga a bordo è possibile esclusivamente chiamando al call center nei giorni e 
negli orari di apertura.


• Carta di Credito / PayPal: consente l’acquisto di uno o più biglietti che possono essere modificati e/o 
cancellati secondo le modalità riportate alla sezione “Cambio data/corsa biglietto”. L'importo dovuto deve 
essere corrisposto contestualmente alla prenotazione tramite Carta di credito o mediante l'eventuale 
credito dell'account Paypal. L'iscrizione al sito Paypal non è necessaria. L’utilizzo del circuito PayPal può 
comportare l’applicazione di un supplemento correlato alle commissioni di transazione applicate dal 
gestore del servizio.


FATTURAZIONE 

L’emissione della fattura del biglietto deve essere richiesta dal passeggero contestualmente all’acquisto: 

• sul portale prontobusitalia.it

Richieste successive non saranno accettate. 

 

TARIFFE PROMO

I biglietti a tariffa Promo sono normali titoli di viaggio emessi a tariffa scontata. I biglietti: 

• sono a disponibilità limitata

• sono a disponibilità variabile

• possono essere acquistati on line o direttamente nelle Agenzie convenzionate

la tariffa Promo non si cumula con altri sconti e/o iniziative Prontobus.


VALIDITA’ BIGLIETTI

Il titolo di viaggio emesso ha validità esclusivamente per il giorno, l’ora e la corsa indicata e deve essere 
esibito ad ogni richiesta del personale di servizio; non possono essere effettuate modifiche, coupon o 
annullamenti dei titoli di viaggio dopo l’orario di partenza, in quanto in tal caso il titolo di viaggio è da 
considerarsi perso. 
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Se sprovvisto di titolo di viaggio (cartaceo e/o elettronico) il passeggero può acquistarlo a bordo, nel limite 
dei posti disponibili, ed il biglietto verrà emesso dal personale di bordo. Non è valido il titolo di viaggio 
contraffatto, non integro o comunque reso illeggibile. 

La mancata effettuazione del viaggio per causa del viaggiatore non dà diritto né al rimborso né alla proroga 
della validità del biglietto. Il biglietto acquistato per una specifica corsa è valido anche per la corsa 
successiva o precedente, sempre nella stessa giornata, salvo disponibilità di posti.


FURTO E SMARRIMENTO DEL TITOLO DI VIAGGIO

I biglietti smarriti, rubati o deteriorati non sono rimborsabili.


CAMBIO DATA/CORSA BIGLIETTO

È possibile richiedere la modifica del titolo di viaggio acquistato ENTRO l’orario di partenza previsto. Oltre 
tale limite il biglietto non è più modificabile. L’operazione può essere effettuata direttamente sul sito nella 
propria area personale, nella sezione “I miei biglietti”. Il cambio del titolo di viaggio può essere effettuato 
massimo 2 volte dalla prima emissione. Il cambio del titolo di viaggio prevede una penale di 1,00 € a 
passeggero, oltre la differenza di tariffa se prevista, tra la corsa prenotata e la corsa da ri-prenotare.


Per gli utenti registrati

sull’App PRONTOBUS o sul sito www.prontobusitalia.it accedendo nella propria area personale, selezionare 
la voce “i miei biglietti”, “cambia viaggio”


Per gli utenti non registrati

• chiamando al call center +39 329 8631455 durante i giorni e gli orari di apertura

• Presso l’Agenzia di viaggi / biglietteria presso la quale si è acquistato il titolo di viaggio.


RICHIESTA EMISSIONE COUPON

Qualora il passeggero necessiti una modifica del proprio biglietto ma non è ancora certo della nuova data di 
partenza, potrà trasformarlo in un COUPON valido 12 mesi (non prorogabili). La generazione del coupon 
può essere effettuata:

• ENTRO 30 MINUTI dall’orario di partenza previsto. L'operazione prevede un addebito di 1,00 euro a 

persona.

• A MENO DI 30 MINUTI dall’orario di partenza previsto. L'operazione prevede una penale pari al 50% del 

costo del biglietto a persona.


L'operazione può essere effettuata direttamente nella propria area personale, selezionando il biglietto che si 
desidera modificare, e cliccando su: annulla viaggio  e selezionando poi coupon. Dopo tale operazione il 
passeggero riceverà una mail con il codice da riutilizzare per l’emissione di biglietti futuri. Il coupon è 
consultabile anche nel proprio account alla voce “i miei coupon”. Per utilizzare il credito, in fase di acquisto 
di un nuovo biglietto basterà copiare il codice, incollarlo nell’apposita area e cliccare su Applica.


Per gli utenti non registrati la richiesta di emissione di coupon può essere effettuata chiamando al call 
center +39 329 8631455 durante i giorni e gli orari di apertura.


Non è possibile richiedere l’emissione del coupon dopo l’orario di partenza del bus.


UTILIZZO DEL BORSELLINO

In alternativa all’emissione del coupon a seguito di cancellazione di un titolo di viaggio è possibile anche 
ricaricare il proprio “borsellino”, cioè il proprio portafoglio virtuale. L'operazione può essere effettuata 
direttamente nella propria area personale, selezionando il biglietto che si desidera modificare, cliccando su 
annulla viaggio e selezionando poi borsellino. La ricarica del borsellino a seguito di una cancellazione del 
titolo di viaggio può essere effettuata:
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• ENTRO 30 MINUTI dall’orario di partenza previsto. L'operazione prevede un addebito di 1,00 euro a 

persona.

• A MENO DI 30 MINUTI dall’orario di partenza previsto. L'operazione prevede una penale pari al 50% del 

costo del biglietto a persona.

 

Il credito residuo è  consultabile nel proprio account alla voce “il mio borsellino”. Il credito potrà essere 
utilizzato per l’acquisto di titoli di viaggio al momento della scelta della modalità di pagamento.


RICHIESTA RIMBORSO TITOLO DI VIAGGIO

Qualora il passeggero rinunci al trasporto, potrà richiedere il rimborso del titolo di viaggio secondo le 
modalità di seguito previste. Non sono rimborsabili i titoli di viaggio emessi con offerte promozionali (salvo 
deroghe previste nell’ambito della singola promozione e pubblicate sul sito www.prontobusitalia.it) o 
relativi ad abbonamento. 

La richiesta di emissione di rimborso del titolo di viaggio - SOLO PER UTENTI REGISTRATI - può essere 
effettuata FINO A 24 ORE prima dell’orario di partenza previsto. L'operazione è consentita solo per chi ha 
acquistato con carta di credito, e prevede il riaccredito con una penale pari al 20% del costo del biglietto.


ABBONAMENTI

L’abbonamento è un documento rilasciato da Prontobusitalia.it e che consente di viaggiare un numero 
limitato di volte ad un prezzo vantaggioso perché scontato rispetto l'acquisto di un singolo titolo. Gli 
abbonamenti sono disponibili in diverse taglie: S / M / L / XL e XXL da rispettivamente 4 / 10 / 20 / 40 e 100 
Viaggi. l’Abbonamento è utilizzabile unicamente all'interno delle fermate specificate in fase di acquisto. Ad 
esempio: l’abbonamento Pescara - Fiumicino taglia L 20 Viaggi è valido per 20 Viaggi, sia di andata che di 
ritorno, tra Pescara e Fiumicino. 


VALIDITA’ Abbonamenti

Ogni abbonamento ha una sua precisa validità, a partire dalla data di emissione. La data di scadenza 
dell’abbonamento si riferisce alla data effettiva entro la quale è possibile viaggiare.


- Abbonamento taglia S - 4 viaggi: valido 15 giorni

- Abbonamento taglia M - 10 viaggi: valido 28 giorni

- Abbonamento taglia L - 20 viaggi: valido 60 giorni

- Abbonamento taglia XL - 40 viaggi: valido 120 giorni

- Abbonamento taglia XXL - 100 viaggi: valido 180 giorni


Per acquistare un abbonamento puoi andare sul sito prontobusitalia.it e selezionare il tuo account e poi su 
“i miei abbonamenti”, “acquista abbonamento”. Scegliendo Partenza e Destinazione potrai acquistare la 
soluzione più adatta a te. Una volta completata la procedura di acquisto lo troverai ne “i miei abbonamenti”. 
Riceverai anche una mail con la conferma di acquisto e il relativo codice. L’abbonamento una volta 
acquistato è già attivo ed è immediatamente fruibile. L’acquisto del solo abbonamento non da diritto alla 
prenotazione su una determinata corsa: per viaggiare dovrai comunque prenotare il titolo di viaggio. Per 
utilizzare l’abbonamento basterà andare sul proprio account nella sezione “I Miei Abbonamenti” e cliccare 
su “Prenota”.

I titoli di viaggio acquistati con abbonamento sono personali, non cedibili ad altri, validi esclusivamente sulla 
corsa selezionata e per l’orario selezionato. Qualora il passeggero voglia acquistare un biglietto andata/
ritorno con il proprio abbonamento, dovrà effettuare due operazioni separate.


L’utilizzo dell’abbonamento non consente l’acquisto di bagagli e servizi accessori (es. posto in prima fila; 
bagaglio aggiuntivo; bicicletta/monopattino; tavole da surf e similari).
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GRUPPI DI ALMENO 10 PERSONE

Prontobus offre ai gruppi maggiori di 10 persone che desiderano acquistare un biglietto una tariffa scontata 
sul prezzo di vendita. La tariffa scontata viene applicata in automatico alla selezione di 10 o più posti in fase 
di acquisto. La tariffa gruppi non è cumulabile con altre scontistiche (es. ragazzi 2-12 anni; animali ecc)


BAGAGLI

Il bagaglio e relativo contenuto non sono assicurati pertanto si consigliano i sigg. passeggeri di non 
trasportare oggetti di valore ovvero dotarsi di apposita polizza assicurativa. 

Nel prezzo del biglietto è compreso il trasporto di un piccolo trolley (10 kg - 55x40x20 cm) e di una valigia 
(max 20 kg) da depositare in stiva, più una piccola borsa/zaino da portare a bordo e sistemare nella 
cappelliera sopra il posto a sedere. Ciascun bagaglio oltre quelli sovra descritti è da considerarsi bagaglio 
EXTRA, compatibilmente con la disponibilità di spazio. L'inserimento del bagaglio extra può effettuarsi al 
momento della prenotazione online o presso agenzia viaggi/biglietteria.

I bagagli extra, di peso non superiore ai 20 kg ciascuno hanno un supplemento pari a 5,00 €.


Bagagli di particolare categoria e grandi dimensioni come biciclette, monopattini, tavole da surf e similari 
hanno una specifica categoria tariffaria dedicata.


E' espressamente vietato il trasporto di mezzi di micromobilità con qualsiasi tipo di motore di trazione 
come monopattini, hoverboard, segway, biciclette elettriche con pedalata assistita, ecc.


In caso di eccedenza bagagli non dichiarata e per la quale non si è provveduto al pagamento del relativo 
supplemento, il nostro personale si riserva il diritto insindacabile di non caricare a bordo i bagagli in 
eccedenza. I bagagli devono essere dotati di etichetta bagaglio con nome. cognome, telefono del 
passeggero e luogo di destinazione.


OGGETTI CONTENUTI NEL BAGAGLIO

Non sono ammessi bagagli contenenti liquidi e/o alimenti che possono deteriorarsi, contenitori fragili 
suscettibili di rottura. Non sono ammessi sul pullman bagagli a mano con la tracolla (zaini grandi), rigidi e/o 
ingombranti (caschi e/o scarponi da sci) e che comunque abbiano dimensioni superiori a quelle delle 
cappelliere.


FURTO E/O SMARRIMENTO DEL BAGAGLIO

In caso di smarrimento, furto, manomissioni o danneggiamento del bagaglio consegnato chiuso e 
depositato nella bagagliera, il trasportatore sarà responsabile esclusivamente nei limiti massimi di € 6,20 
per chilogrammo o della maggiore cifra risultante dalla dichiarazione di valore qualora formalmente 
effettuata ed espressamente accettata dal vettore, se non prova che la perdita o le avarie sono derivate da 
causa a lui non imputabile. Nel caso di impossibilità a stabilire il peso del bagaglio o non sia stata resa la 
dichiarazione di valore, il limite di valore per ogni collo è fissato per legge in € 103,00.

Nessuna responsabilità per il vettore per i bagagli a mano o per i bagagli non depositati nella bagagliera del 
pullman se non quando il passeggero provi che la perdita o l’avaria siano stati determinate da causa 
imputabile al vettore.

Qualsiasi problema relativo al bagaglio deve essere segnalato, a pena di decadenza, al momento della 
riconsegna, se trattasi di perdita o di avarie apparenti, ovvero entro tre giorni, se trattasi di perdita o di 
avarie non apparenti.

Qualora il bagaglio venisse ritrovato, sarà cura del passeggero venire a ritirarlo presso l Úfficio Assistenza 
che gli verrà comunicato, in alternativa potrà essere richiesta la consegna in fermata al costo di 3 euro.


TIPOLOGIA DI BAGAGLIO

Il bagaglio si distingue in:


a) bagaglio a mano: è il bagaglio di dimensioni ridotte e/o di particolare valore es. cellulari, computer 
portatili, palmari, gioielli etc., che resta nella sfera di vigilanza del viaggiatore e di cui questi è responsabile;
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b) bagaglio consegnato al vettore, da depositare nel vano bagagli (valigie, borsoni, trolley di dimensione e 
peso non eccedenti quanto definito nei limiti.

Bagagli eccedenti o di grandi dimensioni come tavole da surf, sci, biciclette, monopattini, snowboard etc.. 
hanno una tariffa dedicata selezionabile nell'area sconti e supplementi.


OGGETTI SMARRITI

E’ premura del passeggero verificare al termine della corsa, prima di scendere dal bus, di non aver 
dimenticato nessun oggetto personale a bordo.

La società non risponde del bagaglio che venga lasciato dal proprietario sull’autobus. Gli oggetti rinvenuti in 
vettura vengono depositati presso la rimessa della società e sono tenuti per un periodo massimo di 1 mese, 
a disposizione dei legittimi proprietari i quali dovranno dare tutte le indicazioni atte a confermare la loro 
proprietà.


ETICHETTE BAGAGLI

I passeggeri che desiderano viaggiare con uno o più bagagli da trasportare nella stiva del bus o da portare 
con se a bordo possono allegare al bagaglio un’etichetta con le informazioni principali quali nome, 
cognome, numero di cellulare e indirizzo mail. Questo per facilitare il riconoscimento del bagaglio al 
momento del suo ritiro al termine del viaggio. Il passeggero, qualora ne fosse sprovveduto, potrà utilizzare 
l’etichetta pre-compilata in fondo al titolo di viaggio, tagliando il cedolino e applicandolo poi al bagaglio. 
L’utilizzo dell’etichetta non è obbligatoria ma è vivamente consigliata.


LIMITAZIONI DI RESPONSABILITA’ PER CIRCOSTANZE ECCEZIONALI

Prontobus non offre risarcimenti in caso di corse cancellate o in ritardo per ragioni che esulano dal suo 
controllo (circostanze eccezionali). Si consiglia pertanto di procurarsi un'assicurazione apposita per coprire 
tali eventualità. Prontobus in caso di annullamento della corsa per motivi indipendenti dalla propria volontà 
rimborsa solo ed esclusivamente il biglietto (titolo di viaggio).


OBBLIGHI DEI PASSEGGERI

Il cliente è chiamato a collaborare con l’Azienda per la sicurezza del viaggio ed il miglioramento della qualità 
del servizio, rispettando le disposizioni in vigore per l’accesso ai mezzi e alle strutture. L’utenza che fruisce 
dei servizi erogati dall’Azienda è obbligata a tenere una condotta, per sé e per gli altri, improntata alle regole 
della buona educazione e comunque che rispettino le comuni regole del vivere civile. 

A bordo dell’autobus, il viaggiatore è tenuto al rispetto delle istruzioni impartite dal personale conducente e 
di accompagnamento e, in ogni caso, delle seguenti regole di carattere generale: 

• divieto di parlare o distrarre in altro modo il conducente durante la guida dell’autobus; 

• divieto di arrecare disturbo agli altri passeggeri; 

• obbligo di occupare un solo posto a sedere; 

• obbligo di indossare le cinture di sicurezza ed eventuali altri dispositivi di ritenuta; 

• obbligo di rispettare la pulizia dell’autobus e delle attrezzature ivi presenti; 

• divieto di compromettere in qualsiasi modo la regolarità e la sicurezza del viaggio e il livello del servizio. 

• obbligo di rimanere seduti durante la permanenza a bordo dell’autobus. In caso di impellente necessità 
che porti il passeggero ad alzarsi dal posto assegnato, è obbligatorio pigiare il pulsante “chiamata” posto 
accanto a quello di accensione della luce e apertura/chiusura bocchette dell’aria condizionata, che avvisa il 
conducente di tali movimenti a bordo. 

• divieto di consumare alimenti a bordo 

• divieto di fumare a bordo (inclusi eventuali dispositivi elettronici o senza combustione es. Iqos) 


DIVIETO DI FUMARE A BORDO

E’ SEVERAMENTE VIETATO FUMARE A BORDO DEGLI AUTOBUS, inclusi eventuali dispositivi elettronici o 
senza combustione (es. Iqos)
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RESPONSABILITA’ DEL PASSEGGERO PER DANNI

Il passeggero è responsabile nei confronti dell’Azienda per i danni arrecati all’autobus, ai suoi arredi ed al 
personale dell’Azienda; nonché dei danni arrecati ad altri passeggeri ed alle loro cose durante il trasporto. In 
caso di danneggiamento doloso, Soc. Prontobus srl si riserva la facoltà di sporgere denuncia a norma di 
legge e avanzare richiesta di risarcimento nelle competenti sedi.

Tutti i danni e guasti arrecati dal viaggiatore ai veicoli, agli oggetti e/o ai locali della società debbono essere 
risarciti.


TRASPORTO DI MINORI

L’Azienda presta particolare attenzione al trasporto sui propri servizi di passeggeri minorenni. 

Prima di acquistare il servizio di trasporto è necessario verificare le condizioni alle quali il minorenne è 
ammesso al trasporto sui servizi dell’Azienda e comunque previo adempimento delle prescrizioni di legge. 
La validità della dichiarazione di autorizzazione al viaggio ovvero di accompagnamento è circoscritta al 
singolo viaggio (da intendersi come andata e/o ritorno) . 


SISTEMI DI RITENUTA PER BAMBINI A BORDO


- I BAMBINI DI ETA’ INFERIORE AI 3 ANNI:

possono essere trasportati (sugli autobus di cui alle categorie internazionali M3) soltanto in sediolini 
omologati per bambini piccoli. Detti sediolini devono essere portati con sé dagli accompagnatori e, durante 
il viaggio, devono essere fissati, a due punti, con le cinture di sicurezza presenti nell’autobus. La Soc. 
Prontobus srl non assume alcuna responsabilità in ordine all’idoneità e conformità alla legge dei sediolini 
portati dagli accompagnatori.


- I BAMBINI DI ETA’ SUPERIORE AI 3 ANNI:

devono essere trasportati utilizzando i sistemi di ritenuta (seggiolini) per i quali sia compatibile l’impiego da 
parte dei bambini stessi e devono essere assicurati con sistemi di ritenuta per bambini solo se di tipo 
omologato (art. 172, comma 6 Codice della Strada). In assenza di sistema di ritenuta per bambini, devono 
essere utilizzate le cinture, solo se compatibili con il bambino. Tale disposizione è valevole soltanto per i 
bambini di peso inferiore a kg. 36 così come previsto dalla normativa comunitaria, che limita l’utilizzo dei 
dispositivi di ritenuta per bambini a tali soggetti. 

Qualora il bambino sia sprovvisto di seggiolino quest’ultimo può essere richiesto al momento dell’acquisto 
del titolo di viaggio selezionando la voce Seggiolino 9-36 kg presente nei bagagli accessori.


In caso di inosservanza di tali prescrizioni risponde la persona tenuta alla sorveglianza del minore presente 
sul veicolo. I passeggeri di peso fino a kg. 36 ed altezza fino a mt. 1,50 che viaggiano su autobus e adibiti a 
servizio di linea possono non essere assicurati con i sistemi di ritenuta per bambini, a condizione che non 
occupino un sedile anteriore e siano accompagnati da almeno un passeggero di età non inferiore ad anni 
16. 

È fatto obbligo ai passeggeri di adempiere all’obbligo di utilizzare le cinture di sicurezza, quando sono seduti 
ed il veicolo è in movimento, in base alle informazioni impartite dal personale di bordo e comunque fornite 
mediante cartelli e pittogrammi apposti a bordo dell’autobus. 


MINORI NON ACCOMPAGNATI

I minorenni di età compresa tra i 14 e 17 anni non accompagnati potranno viaggiare su tutte le linee 
Prontobus previa compilazione e sottoscrizione da parte di uno dei genitori/tutori del modulo scaricabile 
seguendo il link: http://www.prontobusitalia.it/index.php?option=com_k2&view=item&id=100:modulo-di-
viaggio-per-minorenni&Itemid=132&lang=it 

Tale dichiarazione dovrà essere in possesso del passeggero per tutta la durata del viaggio, contestualmente 
al biglietto. Il personale di bordo potrà richiedere al passeggero l’esibizione di un valido documento di 
identità.


Pagina  di 15 16

https://www.prontobusitalia.it/index.php?option=com_k2&view=item&id=100:modulo-di-viaggio-per-minorenni&Itemid=132&lang=it
https://www.prontobusitalia.it/index.php?option=com_k2&view=item&id=100:modulo-di-viaggio-per-minorenni&Itemid=132&lang=it
https://www.prontobusitalia.it/index.php?option=com_k2&view=item&id=100:modulo-di-viaggio-per-minorenni&Itemid=132&lang=it




ORARI 

Tutte le informazioni pubblicate negli orari e nei depliants pubblicitari sono soggette a variazione, pertanto 
il passeggero è tenuto a chiederne conferma  al momento della prenotazione: in particolare nei periodi di 
Capodanno, Pasqua, 1° Maggio, Ferragosto e Natale il programma di esercizio pubblicato delle linee potrà 
subire riduzioni, incrementi o modifiche, pertanto si raccomanda agli utenti particolare attenzione al 
momento della prenotazione. 

In caso di ritardi del servizio di linea rispetto all’orario previsto , i passeggeri  riceveranno dagli uffici 
Prontobus o dal gestore dell’autostazione entro 30 minuti dall’orario di partenza, adeguata informazione 
sulla reale situazione e, non appena disponibile sul reale orario di partenza. 

Alcune corse, esempio quelle con partenza da Roseto, Pineto, Silvi Marina e Montesilvano, potrebbero 
cambiare bus a Pescara o a Chieti per le destinazioni di Ciampino , Fiumicino e Civitavecchia.


TRASPORTO ANIMALI

Nell’interno dei veicoli è consentito il trasporto di piccoli animali ( cani e gatti ) purchè siano tenuti in 
apposite custodie durante l’intero viaggio e siano stati presi accorgimenti atti a renderli non offensivi e 
pericolosi (es.: piccoli cani dotati di museruola).  I trasportini non dovranno essere sudici e/o maleodoranti, 
privi di becchime e con gli abbeveratoi non colmi. Il traporto dell’animale è consentito previo acquisto del 
relativo titolo di viaggio a tariffa dedicata, selezionando tra le tariffe disponibili la voce “animali”. E’ 
eccezione fatta per i cani guida da accompagnano dei passeggeri non vedenti per i quali la Legge 14 
febbraio 1974, n. 37 stabilisce che il soggetto privo di vista ha diritto di farsi accompagnare dal proprio cane-
guida nei suoi viaggi su ogni mezzo di trasporto pubblico, senza dover pagare per l'animale alcun biglietto o 
sovrattassa.

Qualsiasi passeggero che chieda l’allontanamento dell’animale e relativo accompagnatore , non verra’ 
rimborsato il biglietto ma sarà consentito lo spostamento della data e/o orario.


Le responsabilità 

Al passeggero spetta la sorveglianza degli animali trasportati per tutta la durata del trasporto; egli è 
responsabile in via esclusiva per qualsiasi danno a persone e cose, provocati dal proprio animale. 

Non è mai consentita l’occupazione del posto a sedere riponendo sullo stesso il trasportino; il sedile resta a 
disposizione del solo passeggero. La persona che conduce l’animale è tenuta a risarcire i danni qualora lo 
stesso insudici o deteriori in altro modo l’autobus. Il rilevamento, da parte del personale aziendale, del 
mancato rispetto di tali regole può comportare l’allontanamento dell'animale e l'interruzione del viaggio in 
condizioni di sicurezza. 

Nel caso in cui l’animale arrechi disturbo ad altri passeggeri (per problemi di allergia, ecc.) su indicazione del 
personale di bordo, il passeggero, con il suo animale, è tenuto ad occupare altro posto eventualmente 
disponibile.


E’ vietato trasportare merci infiammabili, esplosive e in ogni caso pericolose.


CONTATTI


Informazioni, reclami, richieste e suggerimenti possono essere inoltrati per posta ordinaria a Prontobus Srl. 
Strada prati n. 4 - 65124 Pescara (PE) o mezzo e-mail all’indirizzo info@prontobusitalia.it


La Direzione
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