La qualita del trasporto pubblico urbano

Giuseppe Cicchitelli

1. Introduzione

Il problema della valutazione delle prestazioni di un servizio afipwrto
pubblico urbano presenta notevoli aspetti di complessita, stante il fatio che i
processo valutativo deve necessariamente rispecchiare il punttadieile
diverse parti interessate: I'azienda che gestisce il servigi utenti e la
collettivita direttamente o indirettamente interessata al servizragporto.

I punto di vista dellazienda risponde tendenzialmente alla logica
dell’'efficienza e dell’efficacia nellimpiego delle ris®. Il punto di vista
degli utenti si richiama principalmente ai criteri dellgalaritad/affidabilita,
della sicurezza, della qualita e del costo da sostenere [reriZz@ne del
servizio. Infine, il punto di vista della collettivita € influenzal® aspetti
attinenti alle dotazioni, in termini di quantita, sicurezza e cualé
all'impatto del servizio sull'ambiente, in rapporto anche al liveli risorse
impiegate dalla comunita nel settore.

Va segnalato che i punti di vista dell’'utente e della coll¢dtisbno sale
guardati dalle cosiddette “carte della mobilita”, la cui ppdsizione ee
golata dal DPCM del 30/12/98, che attua la legge 273/95.

2. Indicatori sintetici di qualita

La definizione di una batteria di indicatori per la valutazionardservizio

di trasporto pubblico urbano richiede che si individuino, innanzitutte, op
portune misure che riguardano: a) le risorse impiegate; velld del se-
vizio programmato e di quello realizzato; c) il livello del servinosumato
dagli utenti; d) la qualita del servizio; e) la sicurezzasgevizio. Qui di &
guito vengono indicate possibili misure per ciascuno degli aspggténa
elencati.

Aspetti Misure

Risorse impiegate Capitale; addetti; energia; vetture; tempo
Servizio programmato Corse; posti; percorrenza; vetture-km; posti-km;
Irealizzato vetture-h; ore lavorative; fermate

Servizio consumato Passeggeri; passeggeri-km; ricavi tariffari
Qualita del servizio Corse con ritardi; frequenza pulizie; corse cbn a

follamento; vetture in condizione di degrada st
zioni in condizioni di degrado; vetture con basso
impatto ambientale, ecc.

Sicurezza del servizio Incidenti; aggressioni; furti; evacuazioni in ame
genza




E opportuno definire le misure del servizio programmato/realizztitia-
zate nel precedente prospetto.

Per “vetture-km” si intende il numero complessivo di chilometri @eian
un anno da tutti i veicoli in dotazione; per “posti-km” si intende il mame
complessivo di posti offerti agli utenti nell’arco dell’anno @tiene come
prodotto delle vetture-km per la capacita media dei veicoli in dwtazper
“vetture-h” si intende il numero complessivo di ore annue di servizlp |
nea dei veicoli.

Con riferimento al servizio consumato, la grandezza “passeggénidgm
presenta lo sfruttamento effettivo del servizio di trasporto; sssdtiene
come prodotto dei viaggiatori trasportati nell’arco dell’anno péragitto
medio percorso da ciascuno.

Con tali grandezze e possibile costruire una vasta gamma ditordiva-
malizzati con cui € lecito effettuare comparazioni nel tempelle spazio.
Le principali categorie di indicatori sono:

- Indicatori di efficienza: “misura di servizio realizzato o progra
mato/misura di risorse impiegate” (esempio: vetture-km/addetti).

- Indicatori di efficacia: “misura di servizio consumato/misuraidi
sorse impiegate” (esempio: passeggeri-km/vetture).

- Indicatori del livello di uso del servizio: “misura di servizio consu
mato/misura di servizio realizzat@@sempio: passeggeri-km/vetture-
km).

- Indicatori di affidabilita: misura di servizio realizzato/misuti se-
vizio programmato (esempio: vetture-km realizzati/vetture-km pro
grammati).

- Indicatori di qualita in senso stretto: “misura di qualita/misdira
servizio realizzato” (esempio: corse con ritardo/corse realizzate).

- Indicatori di sicurezza: “misura di rischio/misura di servizalie-
zato” (esempio: incidenti/corse realizzate).

3. | dati disponibili

A livello di singola azienda di trasporto collettivo, il sistem&imativo
produce i dati riguardanti le risorse impiegate, il servizio prograto e
quello realizzato. Qualche difficolta si riscontra per il datossuvizio con
sumato; ad esempio, il numero di passeggeri-km non é sempre reperibil
Tali informazioni sono contenute negli annuari dell'associazionetdgca

ria (ASSTRA), insieme agli elementi identificativi e airmipali dati ece
nomici delle aziende. Attualmente, é disponibile I'annuario 2004 contenente
i dati del 2002.

Questi dati, opportunamente integrati con rilevazioni dirette pressoie¢n
de, consentono di effettuare analisi statistiche volte alla zabuiz
dell’efficienza delle compagnie di bus. In particolare, si possono seolge
studi sulla struttura dei costi aziendali, per l'individuazione dedituale
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grado di inefficienza di costo della singola azienda e perlismelle ece
nomie di scala. Cio attiene alla valutazione comparativa deilende in
un’ottica spazio-temporale (la tecnica delle frontiere di costuede un
campione di aziende che viene seguito nel tempo).

| dati concernenti I'efficienza, I'efficacia, la sicurezed alcuni di quelli
relativi alla qualita (corse con ritardi, vetusta dei veicafipatto ambierat

le, ecc.) sono prodotti, in modo pit 0 meno accurato, dal sistema informat
vo aziendale e costituiscono la base per I'indicazione degli staddqud-

litd che appaiono nella carta dei servizi (la cui configurazmaeompleta

e riportata in appendice).

Altri dati sulla qualita del servizio offerto traggono origineaggosite ri-
vazioni, prima tra tutte quella sulleustomer satisfactioche le aziende
conducono direttamente, come previsto dai contratti di servizio.

Tutte queste informazioni, se supportate da procedure chiarelraefaie
realizzabili, costituiscono una ricchezza autentica, non solo peoraig la
comunicazione ed accrescere la fiducia degli utenti, ma conemti@ot
strumento di gestione per qualita. E del tutto evidente, ad esempioJaome
disponibilita di buoni dati sui ritardi, sul grado di affollamento, sdllo di
utenza per linea possa costituire un elemento importante per asisie
sioni ed interventi volti alla realizzazione e al miglioramento del servizio.

Una volta individuate le procedure per la produzione di buone statistiche,
importante, poi, che vengano mantenute invariate nel tempo per consentire
una corretta comparazione temporale dei risultati (di effieigefficacia,
qualita e sicurezza), nell'ottica del miglioramento continuo.

Quanto alla comunicazione con gli utenti effettivi e potenzialifriangento
fondamentale € la carta della mobilig.tratta di uno documento che regola i
rapporti tra I'erogatore del servizio e l'utente: I'eragatgarantisce che il servizio
verra erogato secondo standard di qualita (relativi ad ure didfiattori) ben déi
neati e opportunamente “misurati”; tali standard vanno affiadeatisultati che si
vogliono raggiungere nell’esercizio successivo.

= sicurezza del viaggio;

= sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore;

= regolarita del servizio e puntualita dei mezzi;

= pulizia e condizioni igieniche dei mezzi;

= confort del viaggio;

= servizi aggiuntivi a bordo;

= servizi per viaggiatori con handicap; aspetti relazionali/comunicalzion
del personale a contatto con l'utenza;

= livello di servizio nelle operazioni di sportello;
= integrazione modale;
= attenzione allambiente.

Nella figura che segue é riportata, a titolo di esempio, una porzionedetzdella
mobilita del’APM di Perugia.



Area Parametri Standard Indicatori Modalita Obiettivi
di intervento della di Apm di 2005
regione 2003 /2004 monitoraggio

Affidabilita del servizio

Percentuale di corse 95% 99,14% Sistema Digibus 100%
programmate Registrazione su database
su corse effettuate Rilevazioni dirette
Nelle ore di punta percentuale 15% 13,40% Sisterna Digibus 13%
di corse sul totale effettuate Registrazione su database
con ritardo/anticipo tra 1 e 5 minuti Rilevazioni dirette

Regolarita
Nelle ore di punta percentuale Sistema Digibus 2%
di corse sul totale effettuate 5% 2,05% Registrazione su database
con ritardo/anticipo Rilevazioni dirette
tra 6 e 10 minuti
Nelle ore di punta percentuale Sistema Digibus 0,67%
di corse sul totale effettuate 2% 0,68% Registrazione su database
con ritardofanticipo Rilevazioni dirette
tra 11 e 15 minuti

Puntualita Percentuale di corse sul totale 0,5% 0,16% Sisterna Digibus 0%
effettuate con ritardo/anticipo Registrazione su database

>15 minuti Rilevazioni dirette

Soddisfazione dei clienti sul fattore di qualita affidabilita del servizio 66,7%
(indagine di customer satisfaction 2003)

Nell’appendiceA viene presentato il contenuto tipico delle carte della mo
bilita; lo schema proposto rispecchia quanto si pud osservare nmitielea
diversi gestori del servizio di trasporto pubblico che, spesso, sono idispon
bili su Internet.

Come osservazione generale, va detto che le indicazioni contenutetin ques
documenti sono spesso eccessivamente dettagliate. Ad esempio, per la
“vetusta dei mezzi” vengono riportate le frequenze relativespmmdenti a
classi quinquennali di eta. Considerando che l'intendimento & quello-di fo
nire agli utenti indicazioni di sintesi sui piu importanti aspati servizio, il
riferimento all’eta media dei veicoli (eventualmente affetacdalla dew

zione standard) potrebbe essere sufficiente. Si tenga conto, paii, @iee

ste grandezze interessa, soprattutto, la dinamica nel tempo e le @piopar
con gli standard (aziendali o medi nazionali) e che a questodimersolto

piu utili indicatori sintetici.

Va, inoltre, osservato che generalmente i dati statistici pia@s@er i dive-

si indicatori non sono collegati in modo sufficientemente trasparentéec
procedure di rilevazione o con specifiche documentazioni prodotta-dal s
stema informativo. La semplice indicazione della percentuale defke in

cui il ritardo e tra i 10 e i 15 minuti, ad esempio, non € pienamedtise-

cente se non e accompagnata dall'informazione su come é statoottenut
dato (se € un dato medio dell’anno di riferimento, oppure il risultato di
un’indaginead hocsvolta in un determinato periodo).

Si ritiene utile, ai fini di una comunicazione piu efficiente asparente,i+

visitare gli indicatori della carta dei servizi e proporre inzoma, miglio-

ramenti e le modalita con cui esplicitare le procedure che stanbaae dei
dati statistici.



4. Il servizio TPL di Perugia: caratteristiche e analisi comparative

La rete di trasporto urbana di Perugia ha una lunghezza comples&i36
km ed é costituita da 52 linee cosi articolate per frequenza:

Tipologia linee N. %
A frequenza 10/20 10 19,2
A frequenza 30 5 9,6
A frequenza 40 3 5,8
Ad orario 60 2 3,8
Ad orario 32 61,6
Totale 52 100,0

Fig. 1. Rete linee servizio urbano di Perugia

La distanza media tra le fermate € 550 m, dato che &, ovviarteni®]-
tante si situazioni molto differenziate tra zone centrabreezperiferiche del
comune. Il parco veicoli consta di 114 vetture dell’eta media di 6,2econ |
carateristiche quanto a tipologia di alimentazione illustrate nella Fig. 2.

46,5 %
35,1%
11,4%
2 .
Euro 0 Euro 2 Dual fuel Gas naturale

Fig. 2. Distribuzione percentuale delle vetture per tipologia di alimeotazi
(Fonte: APM Perugia)



Il 45,6% delle vetture & dotato di impianto di climatizzazione 85ill%
presenta il pianale ribassato.

Le serie storiche dell'offerta e della domanda di serviziourate, rispett
vamente, tramite le vetture-km e i passeggeri trasportati reppoesentate
nelle figure 3 e 4.

7.178.562 6.898.461

7.092.952 (+1,2%) 3,9%) 6.626.867
]J I (-5’4%)
2001 2002 2003 2004

Fig. 3.Vetture-km e variazione percentuali anr{ente: APM Perugia)

12771435 12.513.897 12.632.171 12.372.722
(-2,0%) (+0,9%) (-2,1%)
2001 2002 2003 2004

Fig. 4.Passeggeri trasportati e variazioni percentuali an(iente: APM -
rugia)

| dati mettono in luce una tendenza alla flessione sia delleireetm
(-3,9% nel 2003 e -5,4% nel 2004) che dei passeggeri trasportati (-4,1% ne
2004).

Per una valutazione di efficienza nell'impiego dei fattori produgivop
portuno fare riferimento al rapporto vetture-km/vetture per il qasiste il
dato nazionale, per un’utile comparazione. Nel 2004 questo parameétro é r
sultato per 'APM pari a 58.130, contro una stima di quello nazionale-di ci
ca 42.000 (dato riferito al 1999; cfr. Gattwtoal,, Indicatori per la valuta
zione della gestione di sistemi di trasporto pubblico. Applicazione se-cont
sti urbanj in Metodi e tecnologia dell’ingegneria dei trasporfiranco AR

geli, 2004, Istat, 2004). Tale rapporto, interpretabile come percorregza
dia per vettura nell’anno di riferimento, segnala un’elevata irttedsiut-

lizzo del parco veicoli, ma & anche la manifestazione di un’'@efégrta di



savizio, come si evince dallesame comparativo dei rapporti vetture-
km/abitanti nell'insieme dei comuni capoluogo di provincia di dimensione
media (cfr. Fig. 5). Come si desume dal grafico, per Peratgadpporto e
uguale a 45 e pone la nostra citta al quarto posto nella graduatorea de
scente dei comuni di media dimensione. Va osservato, tuttavia, chm-le c
parazioni basate su questo rapporto vanno prese con cautela: infatti,-le vettu
re-km sono determinate, in qualche misura, dall’estensione del comune e
dalla maggiore o minore dispersione della popolazione sitbteo.
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Fig. 5. Vetture-km/popolazionéFonte: Legambienteicosistema urban®005,
dati 2003)

Dal punto di vista dell’efficacia nell'utilizzo delle risorss,puo fare rifeir
mento all'indicatore “passeggeri trasportati/vetture”, per ille@adispon

bile la stima del dato nazionale. Per I'anno 2004, questo rapportotatasul
per 'APM pari a 108.533, contro una stima di 211.000 a livello nazionale
(valore riferito al 1999; cfr. Gattuset al, 2004). Questa comparazioneg, d
versamente dalla precedente, mette chiaramente in posizionanthggio

il servizio di TPL di Perugia rispetto alla situazione mediziorle e ne-
riterebbe un’analisi approfondita per capirne le ragioni. Ciiamo qui ad
osservare come un sintomo della non elevata propensione dei perugini
all'uso del mezzo di trasporto pubblico é rappresentato dallo sviluppo della
motorizzazione privata a Perugia, che si segnala tra i pitndtalia (cfr.

! Contrasta con questo tesi il dato riportato daabelgjente in “Ecosistema urbano 2005,
dove Perugia € collocata ai primi posti della getdtia dei comuni di media dimensione in
base all'indicatore “viaggi per abitante in un ahrehe assumerebbe per il 2003 il livello
148. Si tratta di un valore non compatibile codato sui passeggeri trasportati che appare
nei documenti ufficiali del’APM. Cid potrebbe dipgere da un errore materiale o da una
diversa defifzione dell’aggregato “viaggi”.
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Fig 6 dove sono rappresentate le auto circolanti per 100 abitarmtiaitéd
capoluogo di regione).

Come ulteriore indicatore di efficacia, pud essere assuntailaida vig-
gio per km erogato, derivante dal rapporto “ricavi da viaggio/vetture(km”
veda la Fig. 7).L’esame congiunto delle Fig. 7 e 8 (quest’ultima rigua
dante i ricavi da viaggio del TPL - urbano ed extraurbano - a ligelie-
gione, per I'anno 2003) porge una conferma indiretta della relatinare
efficacia nell'utilizzo delle risorse da parte dellAPT.&io, infatti, cosia
gomentare: il ricavo da viaggi per km a Perugia nel 2003 & Semsitté ir
feriore a quello medio regionale della maggior parte dellmmegel Cen
tro-Nord (i dati regionali includono il trasporto extraurbano); questaridi
dovrebbe persistere, verosimilmente, anche nel comparto del traspg®to
no.

Aosta 195,3
Roma | 176,4
Perugia | 171,2
Torino 167,8
Cagliari | 167,1
L'Aquila 166,7
Potenza | 164,7
Milano | 162,7
Ancona | 161,2
Napoli | 161,2
Campobasso | 160,1
Palermo | 158,4
Trento | 158,3
Bari | 157,9
Catanzaro | 157,8
Firenze | 157,6
Bologna | 157,2
Trieste | 153,6
Genova | 150,0
Venezia | 143 4

Fig. 6.Auto circolanti per 100 abitanti nelle citta capoluogo di regione
(Fonte: Legambienteécosistema Urban8005, dati del 2003)

0,83 0,84
0,80
) I

2001 2002 2003 2004

Fig. 7.Ricavi da viaggio per km erogato a Perugionte: APM Perugia)



Lombardia | 11,67
Veneto | 11,63
Liguria 11,18

Piemonte 11,07
Sicilia 11,0
Toscana 11,05
Trentino 11,05
Emilia Romagna 11,
Marche | 10,95
Lazio | 10,90
Campania 10,80
Sardegna !
Puglia | 10,
Friuli V.G. | 10,77
Abruzzo 10,71
Molise 10,60
Umbria | 10,56
Valle d'Aosta 10,53
Calabria 0
Basilicata f=————=m 0,37

Fig. 8.Ricavi da viaggio per km per regiofgervizio urbano ed extraurbano) - an
no 2003 (Fonte: ANAV-ASSTRARapporto sul trasporto pubblico local2005)

Gli elementi sopra indicati portano alla conclusione che il serviil di
Perugia e caratterizzato da un alto livello di efficienzdutgitzo dei fatto
ri produttivi a cui non caisponde un livello di efficacia comparabile.

Un aspetto rilevante della qualita del servizio di trasporto pubbiicano é

la velocita commerciale data dal rapporto tra numero complessiwthieei
lometri percorsi e ore totali annue di servizio in linea deioleiQuesta
grandezza, oltre ad influire fortemente sulla produttivita dedriatostitu-
sce una elemento importante nella scelta del mezzo di trasporto pubblico.

Nella Fig. 9 sono riportate le velocita commerciali per l[&atpoluogo di
provincia di media dimensione. Come si vede, si va da un minimo di 9,5 per
Foggia ad un massimo di 32,5 per Lecce. Il dato di Perugia, 20,5,aiacoll

in una posizione intermedia.

La velocita commerciale &€ determinata da una serie drifgbtrimi tra tutti
I'esistenza e I'estensione delle corsie preferenziali, #a@giore o minore
fluidita del traffico, la conformazione del territorio, ecc. Unaitfma che
punti ad incrementare la domanda di trasporto pubblico deve neaessari
mente creare le condizioni per I'innalzamento di questo parametyai-Ci
chiede investimenti significativi per lo sviluppo delle corsie gnefiziali e

per I'acquisizione di tecnologie per

E opportuno, infine, riferirsi brevemente alla questione delle ¢aiittui i-
velli sono in genere un punto di equilibrio tra I'esigenza di garaihtdie
ritto alla mobilita anche alle categorie sociali piu svantatgge la necessita
che i ricavi di viaggio contribuiscano per una quota significativia e
pertura del costo di erogazione del servizio. E noto che il lidelie tariffe
non incide significativamente sulla competitivita del trasporto pabbit
spetto a quello privato. E, in ogni caso, interessante mettere rardonf
tariffa praticata a Perugia con quelle di comuni di dimensiwonilis(cfr.
Fig. 10). Come si puo osservare la tariffa perugina, aggioreatnée-
mente, e nella fascia medio alta attestandosi vicino al terzo quartile.
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Vicenza 17,5
Varese 18,3
Udine 19,4
Treviso 2
Trento 22
Terni 244
Sassari 15,5
Salerno 18,5
Reggio Emilia 23
ReggioCalabr 15
venna 27
Prato 18,3
i 20

Pisa 18,3
Piacenza 15,5

Novara 21
Modena 18,7
Lucca 20,3
Livorno 18,7
Lecce 32,5
La Spezia 14
. orli - 21,9
o] a y
Fer%agll'a 16
Como 16
Catanzaro 16
Caserta 15
Brindisi 18,3
Brescia 17,4
Bolzano 15
Bergamo 15
Arezzo 20,3
Ancona 13,9
Alessandria 21,5

Fig. 9.Velocita commercial@-onte:Legambiente2004, dati 200Q
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Fig. 10.Tariffe orarie in alcune citta capoluogo di provincia di media d
mensiongFonte: rilevazione diretta)



5. Analisi di customer satisfaction

Si tratta di un sondaggio tra gli utenti del servizio TPL con ictievano i
pareri degli intervistati circa gli aspetti piu signifis@ache caratterizzano la
qualita del servizio di trasporto. | risultati dell'indagine veng presentati
tipicamente in forma grafica come punteggi medi (in scalaalad) che gli
intervistati assegnano ai vari aspetti del servizio.

Comportamento del personale 6,82
Informazioni sul servizio | 16,23
Frequenza, numero dei passaggi | 16,19
Rapidita di trasporto | ]6,10

Regolarita, puntualita [ 1598
Confort e pulizia veicoli [ 5,89
Sicurezza da molestieefurti [ 15,79
Costo dei biglietti, abbonamenti [ ]5,72

Disponibilita di spazio, affollametnto 5,50

Fig. 11.Soddisfazione nell'utilizzo di autobus e tram nei comuni con oltre
100.000abitanti (Fonte: Isfort,Indagine sui comportamenti e le
aspettaitve di mobilita urbana in Italia2004)

Per quanto riguarda Perugia, 'APM ha effettuato negli ultisniainni due
indagini dicustomer satisfactigruna nel 2003 e l'altra nel 2005. | risultati
dell'indagine non sono comparabili con quelli sopra esposti per unadserie
ragioni, tra le quali la diversa strategia campionaria evérdb questionario

di rilevazione utilizzato.

La qualita dei risultati delle indagini di questo genere dipend&rga Ini-
sura, da come viene formato il campione: si tratta di seleadagrersone
da intervistare in modo che il campione sia rappresentativo dellisoive
degli utenti. Ma questo universo ha caratteristiche (quanto a zipasiper
sSesso, per eta, istruzione, ecc.) verosimilmente diverse da ge#Hdopo
polazione complessiva. Una soluzione rigorosa del problema comporterebbe
la costruzione di una base di campionamento tramite un’indagine jmalim
re da condurre sulle vetture e sui punti di attesa e di desteaprincipali
con l'obiettivo di ottenere liste di utenti con le loro carattefst demogse
fiche principali ed i numeri telefonici per le successive rngte.
L’indagine effettiva dovrebbe essere basata su un campione foom@ato
criteri di rappresentativita sulla base delle carattehistdegli utenti rilevate
nell'indagine preliminare.

Nella fase di costruzione della lista, si rileva utile lo siugglle caratterist
che degli abbonati per i quali sono disponibili le informazioni di tipaosoc
demografico nel sistema informativo dell’azienda di trasporto.
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6. Considerazioni conclusive

Dall*Indagine sui comportamenti e le aspettative di mobilitdana in &
lia”, condotta annualmente dall’lsfort, risulta che & piuttostoedifiziata
territorialmente la percentuale di spostamenti in cui cvgale del mezzo
pubblico. In particolare, nei comuni con oltre 100.000 abitanti, si registra
le seguenti percentuali: 34,4%, 17,1% per il Nord-Est, 26% per ir€Cent
13,7% per il Sud e le Isole (i dati si riferiscono al 2003).

Nella Fig. 10 sono indicate le percentuali di intervistati perueaza d’uso
(nell’arco di tre mesi) dell'autobus o del tram e per ripee territoriale,
sempre nelle citta con oltre 100.000 abitanti (cfr. Fig. 11. | dati gaittd t
dall'indagine Isfort prima citata). Questi dati confermanfeilomeno della
differenziazione territoriale nell'intensita di utilizzaziond deezzo pubbt
co per la mobilita urbana.

O Nord-Ovest
B Nord-Est

O Centro

B Sud e Isole

Utilizzano Utilizzano Non utilizzano mai
abitualmente occasionalmente

Fig. 12.Frequenza d'uso dei mezzi pubblici nelle citta con dl6.000
abitanti

Le principali determinanti della domanda di trasporto pubblico sembrano
legate non tanto a fattori di qualita del servizio in senso stradte, fattori

di costo, quanto a ragioni di funzionalita, come la certezza dei @inpgi-
correnza, la velocita negli spostamenti, il grado di coperturpudsi di de-
stinazione. Cio si evince dall'esame della Fig. 13 tratta dalidics Isfort

piu volte richiamato.
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Fattore "costo" ﬂ0,6%

Per problemi di salute []1,5%

Fattore "qualita" | 9,0%

Fattore "preferenza" 12,7%

Fattore "tempo" |43,9%

Fattori

"accessibilita /comodita"

| 67,4%

Fig. 13.Ragioni del non uso del mezzo pubblico in diEante: Isfort,Os-
servavatorio sulla mobilita degli italiani2003. Possibili fino a due
risposte)

Ci si puo chiedere quali siano le azioni da intraprendere per favargo
del mezzo pubblico di trasporto. Molto schematicamente, si possonro elen
care le seguenti possibili misure:

Dirette
» miglioramento dell’accessibilita alla rete (fermate, frequenzsegor
scambi, ecc.);
» aumento della velocita di percorrenza (corsie preferenziali);

» miglioramento del confort di viaggio.

Indirette

» limitazioni al traffico privato, in termini di possibilita di accesso e
regolazione delle soste;

» facilitazioni all'intermodalita (uso congiunto del mezzo pubblico e
di quello privato).

Al riguardo, si tratta di assumere decisioni ardue che pongono ajuediti
reperimento di risorse economiche e di acquisizione del consensitta@ei ¢
dini. Tuttavia, Perugia si trova in una condizione forse favorevolaog

simo avvio del minimetro potrebbe costituire un’occasione per introdurre
innovazioni significative nel sistema del tragpaurbano.
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APPENDICE
Fattori di qualita e relativi indicatori

Sicurezza del viaggio

INDICATORE

MISURA

Numero sinistri (attivi e passivi ) annui

Numero sinistri (attivi e passivi ) per 100.00@tue=-km

Numero morti/viaggiatori-km

Incidentalita dei mezzi di trasportq

Numero feriti/viaggiatori-km

Numero sinistri/vetture-km

Numero sinistri/vetture-km

Accessibilita Numero veicoli con pianale ribasgtotale veicoli

Numero vetture con eta >15 anni/totale vetture

Numero vetture con eta tra 10 e 15 anni/totalauxet

Vetusta dei mezzi

Numero vetture con eta tra 5 e 10 anni/totalauxett

Numero vetture con eta < 5 anni/totale vetture

Eta media dei mezzi Media aritmetica dell’'eta de#éure

Denunce (furti, danni, molestie)

Numero

Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi

INDICATORE

MISURA

Regolarita complessiva del servizio

Numero corse effettivamente svolte/numero di corseg
pro-grammate

Puntualita nelle ore di punta (ore 7:00-9:
12:00-14:00, 17:00-19:00)

Autobus in orario (autobus che presentano unoacar
rispetto agli orari compreso tra 0 e 5 min, nocosis-
derano gli autobus in d@oipo)/totale autobus

[

@utobus in ritardo ai capolinea con uno scartoeitp
agli orari > 15 min/totale autobus

Numero corse con un ritardo tra 5 e 15 min/totalse

Numero corse con un ritardo tra 15 e 30 min/totalse

Numero corse con un ritardo > 30 min )/totaleseo

Mezzi di scorta disponibili nelle ore di punta

Puntualita nelle ore rimanti

Autobus in orario (autobus che presentano unoacar
rispetto agli orari compreso tra 0 € 5 min, nocosis-
derano gli autobus in d@oipo)/totale autobus

[

Autobus in ritardo ai capolinea con uno scartoat&p
agli orari > 15 min/totale autobus

Numero corse con un ritardo tra 5 e 15 min/totalse

Numero corse con un ritardo tra 15 e 30 min/tatalse

Numero corse con un ritardo > 30 min/totale corse

Mezzi di scorta disponibili nelle ore rimanenti

Frequenza delle corse

Linee a frequenza 10/20 min

Linee a frequenza 30 min

Linee a frequenza 60 min

Copertura giornaliera

Numero ore servizio/giorno

Distanza media fermate

Lunghezza rete/numero fermate

Velocita commerciale

Totale km percorrenza/ore digu

Rapidita del viaggio

In relazione ai km percorsi alle condizioni di traffico
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Pulizia e condizioni dei

mezzi e delle strutture

INDICATORE

MISURA

Pulizia ordinaria

Interventi di pulizia ordinarigettuati nell’arco
ddle 24 ore/numero dei mezzi

Pulizia radicale

Periodicita della pulizia radicdls mezi

Pulizia infrastrutture (frequenza pulizia spazbpu
blici e frequenza pulizia toilettes)

Numero interventi alla settimana

Comfort del viaggio a bordo e sul percorso

INDICATORE

MISURA

Affollamento nelle ore di punta (ore 7:00-9:00,
12:00-14:00, 17:00-19:00)

Massimo carico a bordo del az®
Totale posti offerti/viaggiatori
Totale posti seduti offerti /viaggiatori

Affollamento nelle ore rimanenti

Massimo carico a bordo del az®
Totale posti offerti/viaggiatori
Totale posti a sedere offerti /viaggiatori

Affollamento corse utilizzate da utenzatahle

Posti-km totali/viaggiatori-km
Posti-km a sedere/viaggiatori-km

Affollamento corse utilizzate da utenza ocoasie

Posti-km totali/viaggiatori-km

Posti-km a sedere/viaggiatori-km

Pensiline

Numero fermate con pensilina/totale feten

Climatizzazione

Numero mezzi con climatizzazionaet®mezi

Corse sature

Numero corse sature*/totale corse

* Che non consentono ulteriori @@soni di carico passeggeri

Servizi per viaggiatori con handicap

INDICATORE MISURA
Servizi specifici Numero autobus con pedana/totatelaus
Accessibilita facilitata dei mezzi Numero mezzi @eessibilita facilitata/totale e
zZi
Mezzi attrezzati Numero autobus predisposti al waspnvalidi e
portatori di handicap/totale alius
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Informazioni alla clientela

INDICATORE

MISURA

Fascia oraria di operativita (anche via telef
no)

Fascia oraria del servizio informazioni

Segnalazioni visive

Numero vetture dotate di digposaudiovisive (es.

di fermata ecc.)/totale vetture

Diffusione orari alle fermate

Numero di paline detdi pannello orario/totale
paline

Risposte telefoniche esaurienti immediate s
totale delle richieste

ul

Libretto orario

Numero copie orario diffuse annuaties

Cartine linee

Numero copie cartina dei servizedffdiffuse a-
nualmente

Sito internet

Presenza sito internet

Segnalazione emergenze

Segnalazione emergenze

Tempo medio dei disservizi

Tempo medio di attesdearformazioni sulle &
riazioni programmate

Aspetti relazionali e di comunicazione

INDICATORE

MISURA

Correttezza e cortesia

Numero reclami sul compoméondel persos
le/totale reclami

Riconoscibilita

Personale dotato di cartellino/tetpkrsnale

Numero ore di formazione del perale

Campagne promozionali da parte dell’azien

da

Numero bancomat abilitati alla ricarica dei

titoli di viaggio

Livello di servizio ne

lle operazioni di sportello

INDICATORE

MISURA

Modalita e raccolta reclami

Sono considerati iagtlscritti, via e-mail e tet
fonici, le segnalazioni e i pporti interni di servizio

Riscontro proposte e reclami

Entro 30 giorni dalane scritti
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Punti vendita Numero rivendite/km rete

Vendita biglietti a bordo con sopprezzo Numero linee con vendita a bordo/totale linee

Tempo di attesa risposta a reclami Tempo massimspbsta a reclami

Numero rivendite ogni 100 residenti

Grado di integrazione modale

INDICATORE MISURA

Coincidenze Numero punti di fermata attrezzati per
I'intermodalita/totale punti fermata

Numero corse con obbligo di rispetto coincide
zal/totale corse

Attenzione all’lambiente

INDICATORE MISURA
Mezzi con gecam* Numero mezzi con gecam/totale mezzi
Mezzi con euro 1/2 /3 Numero mezzi con euro 1/2{8ikkomezzi
Mezzi con crt ** Numero mezzi con crt/totale mezzi
Mezzi a metano Numero mezzi a metano/totale mezzi
Offerta di km gasolio Vetture-km a gasolio/totalétuee-km
Offerta di km elettrici Vetture-km elettriche/totaletture-km
Gasolio bianco Consumo gasolio bianco/totale consgasolio

Mezzi con alimentazione non convenzionale ldumero mezzi con questa carattécaftotale mezzi
basso impatto ambientale

Mezzi ibridi con motore elettritd/gasolio Numero mezzi con questa ratterégtotale mezzi

Mezzi a bassa rumorosita Mezzi a bassa rumorogsasgtmezzi

* gasolio emulsionato con acqua ** filtro cataktare
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