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Premessa

Il presentedocumento,in relazioneagliaccordiintercorsicomeda nsOffertadel 13 gennaio2009e Vssuccessiva
accettazione,illustra i risultatiŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi Qualitàpercepita2009condottain relazioneŀƭΩǳǘŜƴȊŀdei servizidi
TPL,urbani ed extraurbani,del bacinodi Piacenza. [ΩƛƴŘŀƎƛƴŜΣquesto anno, è stata arricchita da una sezione,
autonoma, relativaallarilevazionedellapercezioneŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀrispettoal temaŘŜƭƭΩimpatto ambientale.

Gliargomentipresentatinel seguitosonoarticolatinei termini cheseguono:

Ç InquadramentoŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ

Ç FinalitàŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ2009

Ç Qualitàpercepita2009- totale bacino

Ç Qualitàpercepita2009ςserviziourbano

Ç Qualitàpercepita2009ςservizioextraurbano

Ç Qualitàpercepita2009ςimpatto ambientale

In calceal documentosonoriportate le principali informazionidi caratterizzazionedei campionirilevati nonché
alcune analisi supplementari όάǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜper categorie ǎƻŎƛŀƭƛέΣάƴǳƳŜǊƻǎƛǘŁsoddisfatti e gravemente
insoddisfattiperƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊŜέύ:

Ç Indaginein cifreςServiziourbano

Ç Indaginein cifreςServizioextraurbano
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INQUADRAMENTO E FINALITÀ 
59[[ΩLb5!DLb9 нллф

.
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LƴǉǳŀŘǊŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ

[ΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi QualitàPercepita2009è riassuntaneglielementiessenzialisotto riportati.

Il totale rispondentidi bacinoè pari a n. 608, comesommadel serviziourbanoedextraurbano
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CƛƴŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ нллф

LefinalitàŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi QualitàPercepita2009possonoesserericapitolatenei termini seguenti:

Ç misurare la qualità percepita del TPLa livello di bacino, secondoƭΩŀǊǘƛŎƻƭŀȊƛƻƴŜin fattori e

indicatoridi qualitàadottata,conparticolareriguardoal giudiziodegliutenti dei serviziurbani

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

precedenti

Ç individuarele areedi ulteriore miglioramentoe di mantenimentodel servizioofferto

Ç fornire elementi di supporto al monitoraggioe alla gestionedel Contratto di servizio e per

ƭΩŀǇǇƭƛŎŀȊƛƻƴŜdei relativi sistemiincentivanti(premi / penali)

Ç permettere il confronto tra risultati di qualità percepitae di qualità erogata,al fine di curarela

gestionedel ciclodellaqualità,dellerelazionie dellacomunicazioneallapropriaclientela

Ç fornire elementidi supportoper la verificae aggiornamentodellaCartadei Valori della Mobilità

di Agenziae per la gestionedellerelazioniconla clientela

Ç fornire elementi di supporto per la comprensionedelle motivazioni ŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀrispetto alla

sceltaeŀƭƭΩŀǇǇǊŜȊȊŀƳŜƴǘƻdel TPL,in vistadi un suosostegnoe di un incrementodel suolivello

di utilizzo

Ç rilevare il giudizioŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀǎǳƭƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀdel tema ambientale e sui benefici che possono

derivaredal TPL,conriguardoai tre diversiimpatti chelo connotanoe possonoessereattenutati

daunamobilità (più sostenibile)orientataal trasportocollettivo: atmosferico,acustico,spaziale
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Giudizio di sintesi ςSoddisfazione (voto)

[Ωindice sintetico di soddisfazioneŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀdel TPLdi Piacenza,a livello intero bacino, registra un

progressivomiglioramentonel quinquennio2004ς2009(nel2007non è stataeffettuata la rilevazione),con

un picco nel 2009 che la porta al di sopra della sogliadi adeguatezza(la soddisfazionesi ha per valori

ŘŜƭƭΩƛƴŘƛŎŜpario superiorial 7 mentresiha la solasufficienzaper valoricompresitra 6 e 7).

I colori, in scaladi blu, presentanoǳƴΩƛƴǘŜƴǎƛǘŁcrescentedal dato più vecchioal dato più recente. La

stessalegendacromaticaè impiegatanel seguitoogniqualvoltapossibile.

BACINO
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Giudizio di sintesi ςUtenti soddisfatti (% voto >=7)

Il trend della quota % di utenza soddisfatta (voto di sintesi individuale>= 7) presentaun dato 2009 in

sensibilemiglioramentorispetto al triennio precedente,conuno scartodi quasi15 punti rispetto al dato di

inizioperiodoe di quasi7 punti rispetto al dato 2008.

BACINO
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Giudizio di sintesi ςUtenti gravemente insoddisfatti (% voto <=5)

Il trend dellaquota %di utenzagravementeinsoddisfatta(voto di sintesiindividuale<=5) presentaun dato

2009semprein decisomiglioramento rispetto al triennio precedente,denotandouna netta inversionedi

tendenzae uno scartorispetto al 2008di 6 punti circa. 5ŀƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛcombinatadi questatavola con quella

precedentesembradi poter ravvisareuno spostamentonetto di utenti, di dimensioniconfrontabili,da un

estremoŀƭƭΩŀƭǘǊƻdella scaladi giudizio,ossiadal giudiziodi insoddisfazionea quello di soddisfazionesenza

transizionein posizioneintermediadi semplicesufficienza,a sottolinearela bontà degli interventi realizzati.

BACINO
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Giudizio per principali fattori ςSoddisfazione (voto per macrofattore)

Nelquinquennio2004- 2009, Il voto espressorispetto ai άƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊƛέ, gli aspettiprincipalidel servizio,

presenta andamenti positivi, con continuità (freccia rivolta versoƭΩŀƭǘƻύo con andamentoaltalenante

(frecciaruotata di 45 ), e una situazionedi eccellenzanel casodel personale, seguitodal giudiziosulla

qualitàdel servizio.

BACINO
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Giudizio per principali fattori ςImportanza (peso % per macrofrattore)

Il giudizioǎǳƭƭΩimportanzadei macrofattori confermail dato 2008della priorità ŘŜƭƭΩŀǎǇŜǘǘƻdel comfort,

con ƭΩƛƴŘƛŎŜ% più alto e in crescita,seguitodalla sicurezza(del viaggio,personalee della qualità delle

infrastrutture di fermata). Il personale, rafforzandosenela soddisfazione,cominciaaάŘŜŦƛƭŀǊǎƛέin termini di

importanza,andamentodel tutto in lineaconla teoria sullaqualitàpercepita.

BACINO
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Giudizio per singoli indicatori ςSoddisfazione (voto per microfattore)

Il voto 2009 di soddisfazionerispetto ai άmicrofattoriέdi qualità presentaun andamentodecisamente

positivo: dei 21 elementi complessivamenterilevati, tredici sonogiudicaticomeadeguati(contro gli otto

del 2008) e nessunoè giudicatocomeinsufficiente(controƭΩǳƴƻdel 2008, άvenditaa bordoέΣchepassaa

6,4). I rimanentisette aspettisonosufficienti, convoti di normaprossimial 6,5. Evidenziatele eccellenze.

soddisfazione

sufficienza

BACINO

12



TRADIZIONE

INNOVAZIONE
EVOLUZIONE
TRADIZIONE

INNOVAZIONE
EVOLUZIONE

Giudizio per singoli indicatori ςSoddisfazione (voto per microfattore2006-2009)

Il trend 2006-2009 del giudizio di soddisfazioneŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀrispetto ai microfattori denota dinamiche

normalmentepositive, siaaccelerate(ades., posti a sedere,aspettidel servizio,informazioni)sialente ma

continue (personale)siaaltalenanti (clima,accessibilità,venditaa bordo,controlleria).

soddisfazione

sufficienza

BACINO
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Giudizio per singoli indicatori ςSoddisfazione (voto per microfattore2004-2009)

[ΩŀƴŀƭƛǎƛŘŜƭƭΩŀƴŘŀƳŜƴǘƻdel giudiziodi soddisfazioneŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀrispetto ai microfattori su un più esteso

arco temporale,ƭΩƛƴǘŜǊƻquinquennio2004-2009, presentadinamichepiù chiare,evidenziando,di norma,

una inversionedi tendenzaa partire dalbiennio2006-2008.

soddisfazione

sufficienza

BACINO
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Giudizio per singoli indicatori ςImportanza normalizzata microfattori (peso %)

Il giudizioǎǳƭƭΩimportanza (normalizzata)dei microfattori, nelle prime otte posizioni(> mediana), vede

primeggiaregli aspetti connessial comfort (3 dei 4 indicatori: posti a sedere,puliziae clima),seguitidalla

sicurezza(2 su 4: incidenti e furti). Fanalinidi codaƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ(2 su 6, variazionie orari )e infine il

servizio(1 su4, la solapuntualità). [ΩŀƳōƛǘƻrelativoal personalefa capolinoin 15a posizione,segnocheil

suolivellodi adeguatezzanon è più in discussionee quindinon è percepitocomeun temadi attenzione.

Mediana = 6,58%

BACINO
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Giudizio per singoli indicatori - Aree di intervento

La rappresentazionedelle percezioni degli utenti sotto il duplice profilo ŘŜƭƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ(%) e soddisfazione(voto)
permette di individuarele priorità di intervento: quadrantead alta importanza(%>mediana)e inadeguatezzalieve (voto
<7) o medio-grave(voto<6). Il miglioramentodi tali aspettidel serviziopresentail più alto potenzialein termini di impatto
atteso sul livello di soddisfazionedel cliente e quindi ǎǳƭƭΩefficaciadel TPL. Dallamatrice,va precisato,non si ravvisano
aspetti ƴŜƭƭΩŀǊŜŀpiù critica mentre permangonoalcuni aspettiƴŜƭƭΩŀǊŜdi intervento intermedia (posti a sedere,pulizia,
tariffe).

AREA
STRATEGICA
5ΩLb¢9w±9b¢h

AREA
STRATEGICA DI

MANTENIMENTO

AREA DI
SORVEGLIANZA

AREA DI
MANTENIMENTO

BACINO

IMPORTANZA

SODDISFAZIONE

SUFFICIENZA
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Giudizio per singoli indicatori - Aree di intervento (segue)

Nel confronto tra 2008 Vs 2009, si registrano le seguenti principali variazioni quanto a priorità di
intervento. Nelcasoil dato si porti o si presentisul confineo in punto prossimoalla soddisfazione(e abbia
un livellodi importanzasuperioreallamediana),vieneriportato tra parentesiil commentorelativoa un suo
eventualepersisteree approssimarsia tale situazionedi relativa άǘǊŀƴǉǳƛƭƭƛǘŁo non particolare criticità.
Questachiavedi lettura vale analogamenteper le tavole comparativedelle aree di intervento relative,
rispettivamentee singolarmente,ai serviziurbanoed extraurbano

BACINO

CRITICITÀ2008
ü POSTIA SEDERE

ü CLIMATIZZAZIONE

ü PULIZIA

ü PUNTUALITÀ(al confine interno)

ü FREQUENZA

ü TARIFFE

ü INFOORARI(al confine interno)

ü PALINEATTREZZATE

ü FURTI

CRITICITÀ2009
ü POSTIA SEDERE

ü CLIMATIZZAZIONE(al confine interno)

ü PULIZIA

ü PUNTUALITÀ

ü FREQUENZA

ü TARIFFE

ü INFOORARI

ü INFOVARIAZIONI(al confine interno)

ü PALINEATTREZZATE(migliorata)

ü FURTI

LEGENDA CRITICITÀCONFERMATA NONPIÙCRITICA NUOVACRITICITÀ
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