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Premessa

Il presentedocumento,in relazioneagliaccordiintercorsicomedans Offertadel 13 gennaio2009e Vssuccessiva
accettazionejllustrairisultatiR S f £ Q Adi/QRalitAgerfepita2009condottain relazionel f Q dzde&sghlizidi
TPL,urbani ed extraurbani,del bacinodi Piacenza] QA Yy Rduésto §hSazé stata arricchitada una sezione,
autonoma relativaallarilevazionedellapercezioneR S f f QrigpethdltemaR Sitfa® ambientale

Gliargomentipresentatinel seguitosonoarticolatineitermini cheseguono

InquadramentcR St t QAY Rl A Y S
FinalitaR St f QA2¢0R I A A Y S
Qualitapercepita2009- totale bacino
Qualitapercepita2009¢ serviziourbano
Qualitapercepita2009¢ servizioextraurbano
Qualitapercepita2009¢ impatto ambientale

O 0 0 OO0

In calceal documentosonoriportate le principaliinformazionidi caratterizzazionelei campionirilevati nonché
alcune analisi supplementari 6 & & 2 R R A gef tafedorie\a @ O A & yf dr¥ S NSduisfattke gravemente
insoddisfattiperY ONR Ft 002 NB £ 0

C Indaginen cifre ¢ Servizicurbano
C Indaginen cifre ¢ Servizicextraurbano
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INQUADRAMENTO E FINALITA
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Ly ljdzZ-t RN YSYy (2 RSffQAYRI3IAYS

[ QA Y RIFQBalit§PSrcepita2009e riassuntaneglielementiessenzialsotto riportati.

Il totale rispondentidi bacinoé parian. 608 comesommadel serviziourbanoed extraurbano

Aspetto Descrizione

Metodo di indagine multicriteria gerarchico ponderato, secondo il teorico Saaty T.L.
Indagine servizi urbani
Campione utenti n. 401 interviste a buon fine
Tecnica di indagine PAPI| (face-to-face)
Indagine servizi extraurbani
Campione utenti n. 207 interviste a buon fine
Tecnica di indagine CATI (telefonica, con supporto anagrafica abbonati)
Eta intervistati > 16 anni
Attivita intervistati lavoratori, studenti, disoccupati, casalinghe, pensionati
Periodo di svolgimento prima e seconda decade di marzo
Giorni e orari interviste da lunedi a venerdi, dalle 08:00 alle 17:00
Significativita statistica livello di confidenza 95%, errore massimo 6,51%
Questionario 2009
Domande/Analisi aggiuntive su impatto ambientale (atmosferico, acustico, spaziale)
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CAYlItAGL RSEfQAYRIIAAYS HAnD

LefinalitaR S f f Q AdiyQRdlitAPkergepita2009 possonoesserericapitolatenei termini seguenti

O O

misurare la qualitd percepita del TPLa livello di bacino, secondof QI NJIi A @XdttdriieA
indicatoridi qualitaadottata, con particolareriguardoal giudiziodegliutenti dei serviziurbani

valutare il livello di efficacia delle azioni e dei piani di intervento posti in esserenegli anni
precedenti

individuarele areedi ulteriore miglioramento e di mantenimentodel servizioofferto

fornire elementi di supporto al monitoraggioe alla gestionedel Contratto di servizio e per
t QF LILI dei@etativisidtgmsncentivanti(premi/ penali)

permettere il confronto tra risultati di qualita percepitae di qualita erogata,al fine di curarela
gestionedel ciclodellaqualita,dellerelazionie dellacomunicazionallapropriaclientela

fornire elementidi supportoper la verificae aggiornamentadella Cartadei Valori della Mobilita
di Agenziee per la gestionedellerelazioniconla clientela

fornire elementi di supporto per la comprensionedelle motivazioni R S f t Q dgpefto/dlla:
sceltae | £ € QI LILIN&ITPUjnYiSta/dilud suosostegnoe di un incrementodel suolivello
di utilizzo

rilevareil giudizioR St f QalzirtSfy O & Ydel2eMd@ dmpiéntale e sui benefici che possono
derivaredal TPLconriguardoaitre diversiimpatti chelo connotanoe possonoessereattenutati
daunamobilita (pit sostenibile)orientata al trasporto collettivo: atmosferico,acusticospaziale

TRADIZIONE
EVOLUZIONE 5
INNOVAZIONE




QUALITA PERCEPITA 2009
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Giudizio di sintes] Soddisfazione (voto)

[ ifdice sintetico di soddisfazioneR S f QdeliT®Vdi Piacenzaa livello intero bacino, registra un
progressivamiglioramentonel quinquennio2004¢2009(nel 2007 non e stata effettuata la rilevazione) con
un picco nel 2009 che la porta al di sopradella sogliadi adeguatezzdla soddisfazionesi ha per valori
RSt f (pariy supetdsial 7 mentre sihala solasufficienzgper valoricompresitra 6 e 7).

| colori, in scaladi blu, presentanodzy” Q A Y crés¢ehitadal idato pitl vecchioal dato piu recente La
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Giudizio di sintesg Utenti soddisfatti (% voto >=7)

Il trend della quota % di utenza soddisfatta (voto di sintesiindividuale >=7) presentaun dato 2009 in
sensibilemiglioramentorispetto al triennio precedente conuno scartodi quasil5 punti rispetto al dato di
inizioperiodoe di quasi7 punti rispetto al dato 2008
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Giudizio di sintesg Utenti gravemente insoddisfatti (% voto <=5)

Il trend dellaquota % di utenzagravementeinsoddisfatta(voto di sintesiindividuale<=b) presentaun dato
2009 semprein decisomiglioramento rispetto al triennio precedente,denotandouna netta inversionedi
tendenzae uno scartorispetto al 2008di 6 punti circa 5 | f f Qdornybin&tadiggiestatavola con quella
precedentesembradi poter ravvisareuno spostamentonetto di utenti, di dimensioniconfrontabili,da un
estremol  f Qell&séasaBi giudizio,ossiadal giudiziodi insoddisfazione quello di soddisfazionesenza
transizionein posizioneintermediadi semplicesufficienzaa sottolinearela bonta degliinterventi realizzati

i 9,2%
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Giudizio per principali fattoq Soddisfazione (voto per macrofattore)

Nel quinquennio2004- 2009, Il voto espressaispetto ai & Y | O N2 Fdli dspei ptihcipalidel servizio,
presenta andamenti positivi, con continuita (frecciarivolta versof QI d dor2 andamento altalenante
(frecciaruotata di 45 ), e una situazionedi eccellenzanel casodel personale seguitodal giudiziosulla
gualitadel servizia

a1

Comfort Servizio Informazioni  Sicurezza Personale

2004 © 2005 w2006 m2008 m2009
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Giudizio per principali fattoq Importanza (peso % p@enacrofrattore

|l giudizioa dafhndor®anzadei macrofattori confermail dato 2008dellapriorita RS f f Qldel ¢cadafari) ;
conf QA VWPl QIS e in crescita,seguito dalla sicurezza(del viaggio, personalee della qualita delle
infrastrutture di fermata) Il personale rafforzandosenda soddisfazionegominciaad R S F AnftelrmikBdi
importanza,andamentodel tutto in lineaconlateoria sullaqualitapercepita
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Giudizio per singoli indicatociSoddisfazione (voto penicrofattore)

Il voto 2009 di soddisfazionerispetto ai omicrofattorié di qualita presentaun andamentodecisamente
positiva dei 21 elementi complessivamenteilevati, tredici sono giudicaticome adeguati(contro gli otto
del 2008 e nessunoe giudicatocomeinsufficiente(controf Q digl 2008 dvenditaa bordoe &he passaa

6,4). | rimanenti aspettisonosufficienti convoti di normaprossimial 6,5. Evidenziatde eccellenze
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Giudizio per singoli indicatogiSoddisfazione (voto penicrofattore 2006-2009)

Il trend 20062009 del giudizio di soddisfazioneR S f f Qdgfie8o/al microfattori denota dinamiche
normalmentepositive, siaaccelerate(ad es, postia sedere,aspettidel servizio,informazioni)sialente ma
continue (personaleksiaaltalenanti (clima,accessibilitayenditaa bordo, controlleria).
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Giudizio per singoli indicatogiSoddisfazione (voto penicrofattore 2004-2009)

[ QF YR S{AfAQN ydellgididdi foddisfazioneR S f QuilglieBoyail microfattori su un pitl esteso
arcotemporale,f Q A \uin§ueEnio2004-2009 presentadinamichepit chiare, evidenziandodi norma,
unainversionedi tendenzaa partire dalbiennio2006: 2008
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Giudizio per singoli indicatogcilmportanza normalizzatenicrofattori (peso %)

Il giudiziod dmihdorfanza (normalizzata)dei microfattori, nelle prime otte posizioni(> mediang, vede
primeggiaregli aspetticonnessial comfort (3 dei 4 indicatori posti a sedere,puliziae clima),seguitidalla
sicurezza(2 su 4: incidenti e furti). Fanalinidi codat QA y F 2 N2¥%U 6, Vaaygidhie orari )e infine il
servizio(1 su4, lasolapuntualita) [ QI Y m@latiiol personalefa capolinoin 15a posizione segnocheil
suolivellodi adeguatezzaon e piu in discussione quindinon € percepitocomeun temadi attenzione
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Giudizio per singoli indicatoriAree di intervento

La rappresentazionedelle percezionidegli utenti sotto il duplice profilo RSt t QA Y (242 eNsbddigfazione(voto)
permette di individuarele priorita di intervento: quadrantead alta importanza(%c>mediana)e inadeguatezzdieve (voto
<7) o medio-grave(voto<6). Il miglioramentodi tali aspettidel serviziopresentail piu alto potenzialein termini di impatto
atteso sul livello di soddisfazionedel cliente e quindi a d#ffi€a€ladel TPL Dallamatrice, va precisato,non si ravvisano
aspettiy’ St f |§1|} oNtisd: mentre permangonoalcuniaspettiy’ S f fdiriteN@nto intermedia (posti a sedere ,pulizia,

tariffe). 85
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Giudizio per singoli indicatofiAree di intervento (segue)

Nel confronto tra 2008 Vs 2009, si registrano le seguenti principali variazioni quanto a priorita di
intervento. Nel casoil dato siporti 0 sipresentisul confine o in punto prossimoalla soddisfazioneg(e abbia
un livello di importanzasuperioreallamediana),vieneriportato tra parentesiil commentorelativoa un suo
eventuale persisteree approssimarsia tale situazionedi relativa & (i NJ Y lp awh fodrtitalate criticita.
Questachiavedi lettura vale analogamenteper le tavole comparativedelle aree di intervento relative,
rispettivamentee singolarmenteai serviziurbanoed extraurbano
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