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Premessa

Il presentedocumento, in relazioneagli accordi intercorsi come da ns Offerta del 19 marzo 2008 e Vs

accettazionedel 2 aprile 2008 (Vs Rif. Prot Gen. 2008/B/440), illustra i risultati ŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi Qualità

percepitacondottain relazioneŀƭΩǳǘŜƴȊŀdei servizidi TPL,urbanied extraurbani,del bacinodi Piacenza.

Gliargomentipresentatinel seguitosonoarticolatinei termini cheseguono:

Ç InquadramentoŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ2007

Ç FinalitàŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ2007

Ç Qualitàpercepita2007- totale bacino

Ç Qualitàpercepita2007ςserviziourbano

In calceal documentosono riportate le principali informazionidi caratterizzazionedei campionirilevati

nonché alcune analisi supplementariόάŎŀǊŜƴȊŜservizi ǳǊōŀƴƛέΣάǎƻŘŘƛǎŦŀȊƛƻƴŜper categorie ǎƻŎƛŀƭƛέΣ

άƴǳƳŜǊƻǎƛǘŁsoddisfattie gravementeinsoddisfattiperƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊŜέύ:

Ç Indaginein cifreςServiziourbano

Ç Indaginein cifreςServizioextraurbano
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LƴǉǳŀŘǊŀƳŜƴǘƻ ŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ

[ΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi QualitàPercepita2007può essereinquadrataneglielementiessenzialiseguenti:
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CƛƴŀƭƛǘŁ ŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜ нллт

LefinalitàŘŜƭƭΩƛƴŘŀƎƛƴŜdi QualitàPercepita2007possonoesserericapitolatenei 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 gestione del Contratto di servizioe 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 predisposizionedellaCartadellaMobilità di Agenziae per la

gestionedellerelazioniconla clientela

Ç fornire elementi di supporto per la comprensionedelle motivazioniŘŜƭƭΩǳǘŜƴȊŀrispetto alla

sceltaeŀƭƭΩŀǇǇǊŜȊȊŀƳŜƴǘƻdel TPL,in vistadi un suosostegnoe di un incrementodel suolivello

di utilizzo
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QUALITÀ PERCEPITA 2007
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Giudizio di sintesi - Soddisfazione

LaQualitàPercepitaŘŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀin relazioneal TPLdi Piacenza,in termini complessivie con riferimento al

quadriennio 2004 - 2007, appare sostanzialmentestabile, attestata di poco al di sotto del livello di

adeguatezza(si rammenta che la soddisfazionesi ha per valori pari o superiori al 7 mentre si ha la

sufficienzaper valoricompresitra 6 e 7). Il dato 2007è in ognicasoil più alto del periodo.

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

stessalegendacromaticaè impiegatanel seguitoogniqualvoltapossibile)
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Giudizio di sintesi ςUtenti soddisfatti

Il trend sul totale (n. 622 rispondenti) del livello % di utenzasoddisfatta(voto di sintesiindividuale>= 7)

presentaun dato 2007in sensibilemiglioramentorispetto al biennioprecedente,con uno scartodi quasi

diecipunti.
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Giudizio di sintesi ςUtenti insoddisfatti

Il trend del livello % di utenzainsoddisfatta,prendendoin considerazionela porzionedel campionepiù

negativanel proprio giudizio(voto di sintesiindividuale<=5) presentaun dato 2007in lievepeggioramento

rispetto al biennioprecedente. 5ŀƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛcombinatadelledue slideemergeunasituazionedi tendenziale

dicotomizzazionedel giudiziotra i due estremi,di soddisfazionee insoddisfazione,scartandola posizione

intermediaάŘƛƳŜŘƛŀȊƛƻƴŜέo di sufficienza(il che,peraltro,agevolale scelteŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻύ.

TRADIZIONE

INNOVAZIONE

EVOLUZIONE

BACINO



Giudizio per principali fattori - Soddisfazione

LaQualitàPercepitain relazioneai principaliaspetti del servizioόάƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊƛέύ, semprecon riferimento

al quadriennio2004- 2007, presentaandamentinormalmentepositivi con la solaeccezionedelά/ƻƳŦƻǊǘ

delǾƛŀƎƎƛƻέ(legatoagliindicatoridi qualità: postoa sedere,climatizzazione,pulizia,accessofacilitato).
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Giudizio per principali fattori - Importanza

La Qualità Percepita2007 in relazioneal giudizio di importanzadei singoliάƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊƛέconferma la

posizionedi primo pianoŘŜƭƭΩŀǎǇŜǘǘƻdel comfort, che presentail dato più alto, seguitoda quello della

sicurezza(delviaggio,personalee dellaqualitàdelleinfrastrutture di fermata).
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Giudizio per singoli indicatori - Soddisfazione

LaQualitàPercepita2007in relazioneai singoliindicatoridel servizioόάmicrofattoriέύpresenta8 elementi

su 21 giudicaticomeadeguati(soddisfazione)e un soloelementogiudicatocomeinsufficiente,laάvendita

a bordoέ. Glialtri aspettidel serviziosonoconsideraticomesufficienti, 12/ 21. Il dato di percezionerelativo

allapresenzaa bordo mezzodei controllori è prossimoallasufficienza,per difetto.
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Giudizio per singoli indicatori - Importanza

LaQualitàPercepita2007rispettoŀƭƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀ(normalizzata)dei singoliάmicrofattoriέdel servizio,nelle

prime sette posizioni,che si discostanoin misura significativae per eccessodal valore mediano,vede

primeggiaregli aspetti connessialla sicurezza(2 dei 4 indicatori: incidenti del mezzoe furti), seguiti dal

servizio(1 su 4, la solapuntualità)e infine dal comfort (3 dei 4 indicatori : pulizia,posti a sedere,clima).

Nonè rappresentatoil temaŘŜƭƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜΣcheoccupala ottavae la nonaposizione.
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Giudizio per singoli indicatori - Aree di intervento

Larappresentazionedelle percezionidella clientela,sotto il dupliceprofilo ŘŜƭƭΩƛƳǇƻǊǘŀƴȊŀrelativa e del
livello di adeguatezzadella qualità, permette di individuare le priorità di intervento: quadrantead alta
importanza (%> mediana)e bassasoddisfazione(voto<7). Il miglioramento di tali aspetti del servizio
presentail più alto potenzialein termini di impatto attesosul livellodi soddisfazionedellaclientela.
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QUALITÀ PERCEPITA 2007
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Giudizio di sintesi - Soddisfazione

La Qualità PercepitaŘŀƭƭΩǳǘŜƴȊŀnel 2007 in relazioneai servizidi TPLurbani del ComuneCapoluogodi

Piacenzaappare in miglioramentorispetto agli esiti delle due campagneannuali precedenti,specieper

quantoattieneal dato2006(+3%), e lievementeinferiore a quellacomplessivadi bacino.
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Giudizio di sintesi ςUtenti soddisfatti

Il trend sul totale (n. 407rispondenti)del livello %di utenzasoddisfattadel serviziourbano(voto di sintesi

individuale>=7) presentaun dato 2007in decisomiglioramentorispetto al biennioprecedente,anchein

questo casocon uno scarto di circa dieci punti. Il dato urbano anchein questo casorisulta lievemente

inferioreal dato mediodi bacino.
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Giudizio di sintesi ςUtenti insoddisfatti

Il trend del livello % di utenzainsoddisfattadel serviziourbano,sempreprendendoin considerazionela

porzionedel campionepiù negativanel proprio giudizio(voto di sintesiindividuale<=5), presentaun dato

2007in lievemiglioramentorispetto al biennioprecedentee di pocopeggiorativorispetto al dato mediodi

bacino.
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Giudizio per principali fattori - Soddisfazione

Lapercezionea livelloάƳŀŎǊƻŦŀǘǘƻǊƛέpresentaancheperƭΩǳǊōŀƴƻun dato di appenasufficienza(e in lieve

peggioramento)perƭΩŀǎǇŜǘǘƻdelά/ƻƳŦƻǊǘdelǾƛŀƎƎƛƻέΣseguitoa brevedistanzae conanalogoandamento

dal tema ŘŜƭƭΩƛƴŦƻǊƳŀȊƛƻƴŜ. Sono invece caratterizzati da trend e giudizi positivi gli altri tre fattori:

sicurezza,servizioe primo fra tutti ƭΩŀǇǇǊŜȊȊŀƳŜƴǘƻsullacondottadel personale,di pienaadeguatezza.
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