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Premessa

Il presentedocumento,in relazioneagli accordiintercorsi come da ns Offerta del 19 marzo 2008 e Vs
accettazionedel 2 aprile 2008 (Vs Rif Prot Gen 20089B/440), illustra i risultati R S f £ Q Ady Quialifh A
percepitacondottain relazionel f Q dzde&ghiizidi TPLurbanied extraurbani,del bacinodi Piacenza

Gliargomentipresentatinel seguitosonoarticolati nei termini cheseguono
InquadramentoR S £ £ QA200R I A Y S

FinalitaR St f QA2Q0RI A A Yy S
Qualitapercepita2007 - totale bacino

O O O O

Qualitapercepita2007 ¢ serviziourbano

In calceal documentosono riportate le principaliinformazionidi caratterizzazionalei campionirilevati
nonché alcune analisi supplementarid & O NBryizi dBND | ¢ 3 £ R R A apérl-chtdg@ig 52 O A
G y dzY S M&ldistatiie gravementeinsoddisfattiperY I ON2 Tt 00 2 NB £ 0

C Indaginein cifre ¢ Serviziaurbano

C Indaginein cifre ¢ Servizicextraurbano
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Ly ljdz- RN} YSy 2 RSttt QAYRIIAYS

[ QA Y RI-QHalit§PSrcepita2007 pud essereinquadrataneglielementiessenzialseguenti

Aspetto Descrizione

Metodo di indagine

multicriteria gerarchico ponderato, secondo il teorico Saaty T.L.

Indagine servizi urbani

Campione utenti

n. 407 interviste a buon fine

Tecnica di indagine

PAPI (face-to-face)

Indagine servizi extraurbani

Campione utenti

n. 215 interviste a buon fine

Tecnica diindagine

CATI (telefonica, con supporto anagrafica abbonati)

Eta intervistati

>16 anni

Attivita intervistati

lavoratori, studenti, disoccupati, casalinghe, pensionati

Periodo di svelgimento

ultima decade di maggio —prima settimana di giugno

Giorni e orari interviste

da lunedi a venerdi, dalle 08:00 alle 17:00

Significativita statistica

livello di confidenza 95%, errore massimo < 5%

Questionario

come daindagini precedenti, per garantire confrontabilita anni 2004-2005-2006-2007

Domande/Analisi aggiuntive

su carenze servizio urbano {feriali —per fasce orarie, festivi)
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LefinalitaR S f f Q AdiyQRdlitAPkergePita2007 possonoesserericapitolatenei termini seguenti

)

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

valutare il livello di efficaciadelle azionie dei piani di intervento posti in esserenegli anni
precedenti

individuarele areedi ulteriore miglioramentoe di mantenimentodel servizioofferto

fornire elementi di supporto al monitoraggioe alla gestione del Contratto di servizioe per
f Q LILX deiCelafivisigtemBncentivanti(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 predisposizionalella Cartadella Mobilita di Agenziae per la
gestionedellerelazioniconla clientela

fornire elementi di supporto per la comprensionedelle motivazioniR S f f Q dgjie8oyallal
sceltae | £ € QF LILIN&ITPUjnYiSta/dilud suosostegnoe di un incrementodel suolivello
di utilizzo
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Giudizio di sintesi Soddisfazione

LaQualitaPercepitaR I f f Qidzél&ipriedl TPLdi Piacenzain termini complessive con riferimento al
guadriennio 2004 - 2007, appare sostanzialmentestabile, attestata di poco al di sotto del livello di
adeguatezzgsi rammenta che la soddisfazionesi ha per valori pari o superiori al 7 mentre si ha la

sufficienzgoer valoricompresitra 6 e 7). || dato 2007 e in ognicasoil piu alto del periodo.

(I colori, in scaladi blu, presentanodzy” Q A Yy tr8s¢eitédal ddato piti vecchioal dato pill recente La
stessdegendacromaticaée impiegatanel seguitoogniqualvoltapossibile)
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Giudizio di sintes] Utenti soddisfatti

Il trend sul totale (n. 622 rispondent) del livello % di utenzasoddisfatta(voto di sintesiindividuale>=7)
presentaun dato 2007 in sensibilemiglioramentorispetto al biennio precedente,con uno scartodi quasi
diecipunti.
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Giudizio di sintes] Utenti insoddisfatti

Il trend del livello % di utenzainsoddisfatta,prendendoin considerazionda porzionedel campionepiu
negativanel proprio giudizio(voto di sintesiindividuale<=5) presentaun dato 2007in lieve peggioramento
rispetto al biennioprecedente5 | f { Cdomgbindtatléllé\due slideemergeunasituazionedi tendenziale
dicotomizzazionalel giudiziotra i due estremi, di soddisfaziones insoddisfazionescartandola posizione
intermediad RYAS R A | To&i2uffi@enza(il che,peraltro, agevolde scelteR QA Yy 1 SNBSSy (i 2 0
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Giudizio per principali fattor Soddisfazione

LaQualitaPercepitain relazioneai principaliaspetti del serviziod & Y I O NB, dmprécaniiderinénto
al quadriennio2004- 2007, presentaandamentinormalmentepositivicon la solaeccezionedela / 2 Y T
del@ A I JIBgatdagliindicatoridi qualitd postoa sedere climatizzazionepulizia,accessdacilitato).
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Giudizio per principali fattorlmportanza

La Qualita Percepita2007 in relazioneal giudizio di importanzadei singolia Y I O N2 Tconfening &
posizionedi primo pianoR S f f QIdel dalfarti che presentail dato piu alto, seguitoda quello della
sicurezzddelviaggio personalee dellaqualitadelleinfrastrutture di fermata).
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Giudizio per singoli indicatoriSoddisfazione

LaQualitaPercepita2007in relazioneai singoliindicatori del serviziod raicrofattori€é presenta8 elementi
su 21 giudicaticomeadeguati(soddisfazioneg un solo elementogiudicatocomeinsufficiente,la dvendita
a bordog. Glialtri aspettidel serviziosonoconsideraticome . Il dato di percezionerelativo
allapresenzaa bordo mezzodei controllori e prossimoallasufficienzaper difetto.
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Giudizio per singoli indicatorimportanza

LaQualitaPercepita2007rispettol £ £ QA Y (darmNdlidzzafalddi singoliémicrofattori€ del servizio,nelle
prime sette posizioni,che si discostanoin misura significativae per eccessodal valore mediano, vede
primeggiaregli aspetti connessialla sicurezza2 dei 4 indicatori incidenti del mezzoe furti), seqguitidal
servizio(1 su 4, la solapuntualita) e infine dal comfort (3 dei 4 indicatori: pulizia,posti a sedere,clima)
Noné rappresentatal temaR S f QA y Fchdwvadtlphlalotaya$ & nonaposizione
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Giudizio per singoli indicatoriAree di intervento

Larappresentazionealelle percezionidella clientela, sotto il dupliceprofilo RSt f QA Yrelgivag del/
livello di adeguatezzalella qualita, permette di individuarele priorita di intervento: quadrantead alta

Importanza (%> mediana) e bassasoddisfazione(voto<7). Il miglioramento di tali aspetti del servizio
presentail piu alto potenzialein termini di impatto attesosullivello di soddisfazionalellaclientela

8,0
AREADI rispetto fermate
MANTENIMENTQ o e,
T 5 conduzione
¢ incidenti
info personale 4
finfo orari puntualita
7,0— o
biglietti a terza 4 @ infopalina
SODD'SFAZ'ONE & ¢ paline attrezzate
: 4 & furti
coincidenze ¢ fEquerss | I 1 |
6,5 - info variazioni P ‘glmatlgzazmne
posti a sedere
¢ tariffe ¢
] lizi.
cotrolleria > pulizia
6,0 1INIEN [ pedane [T [ | | | [ [ |
55 4
AREADI
SORVEGLIANZA biglietti a bordo
L 2
5,0 » T T T ‘ ‘
4,0% 4,5% 5,0% 5,5% 6,0% 6,5% 7,0% 7,5% 8,0% 8,5% 9,0%

IMPORTANZA

AREA
STRATEGITA
MANTENIMENT

AREA
STRATEGICA
SQLDb¢9 wH

TRADIZIONE
EVOLUZIONE
INNOVAZIONE




QUALITA PERCEPITA 2007
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Giudizio di sintesi Soddisfazione

LaQualitaPercepitaR I f f Qmei280y ih telazioneai servizidi TPLurbani del ComuneCapoluogadi
Piacenzaapparein miglioramentorispetto agli esiti delle due campagneannuali precedenti,specieper
guantoattiene al dato 2006 (+3%), e lievementeinferiore a quellacomplessivali bacina
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Giudizio di sintes] Utenti soddisfatti

Il trend sultotale (n. 407 rispondenti)del livello %di utenzasoddisfattadel serviziourbano (voto di sintesi
individuale>=7) presentaun dato 2007 in decisomiglioramentorispetto al biennio precedente,anchein
guesto casocon uno scartodi circadieci punti. || dato urbano anchein questo casorisulta lievemente

inferiore al dato mediodi bacina

50% _ 47, 71%.
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Giudizio di sintes] Utenti insoddisfatti

Il trend del livello % di utenzainsoddisfattadel serviziourbano, sempreprendendoin considerazionda
porzionedel campionepiu negativanel proprio giudizio(voto di sintesiindividuale<=5), presentaun dato
2007in lieve miglioramentorispetto al biennioprecedentee di pocopeggiorativorispetto al dato mediodi
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Giudizio per principali fattor Soddisfazione

Lapercezionealivellod Y I O NP Preséniaandfegerf Q dzNum tayo #i appenasufficienzale in lieve
peggioramentoperf QI & del®{ (22 de2NiIl IsBduitbd Fevedistanzae conanalogoandamento
dal tema RS f QA y T SoNdvrivdcé cargttérizzatida trend e giudizi positivi gli altri tre fattori:
sicurezzaservizioe primofratutti f QI LILINJ bullacoviddtadeppersonale di pienaadeguatezza
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