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La qualità del trasporto pubblico urbano

Il processo di valutazione del servizio TPL deve rispecchiare il punto di vista

dei diversi portatori d’interessi.

Portatori d’interesse:

�  Utente (regolarità/affidabilità, sicurezza, qualità del servizio, costo, ecc.);

�  Comunità (risorse impegnate, dotazione, sicurezza, impatto ambientale);

�  Gestore del servizio (efficienza ed efficacia).

Introduzione



La qualità del trasporto pubblico urbano

MISURE DELL’OFFERTA, DELLA DOMANDA E DELLA QUALITÀ

Risorse impiegate

Servizio programmato/realizzato

Aspetti Misure

Servizio consumato

Qualità del servizio

Capitale, Addetti, Energia, Veicoli, Tempo

Corse, Posti, Percorrenza, Veicoli-km, Posti-
km, Veicoli-h, Ore lavorative, Fermate

Passeggeri, Passeggeri-km, Ricavi tariffari

Corse con ritardi, Frequenza pulizie, Corse
con affollamento, Veicoli in condizione di
degrado, Stazioni in condizioni di degrado,
Veicoli con basso impatto ambientale, ecc.

Indicatori



La qualità del trasporto pubblico urbano

Indicatori di efficienza
Misura di servizio realizzato (programmato) / misura di risorse impiegate
Esempio: Veicoli-km / Veicoli.

Indicatori di efficacia
Misura di servizio consumato / misura di risorse impiegate
Esempio: Passeggeri / Veicoli.

Indicatori di affidabilità
Misura di servizio realizzato / misura di servizio programmato
Esempio: Veicoli-km realizzati / Veicoli-km programmati.

Indicatori di qualità in senso stretto
Misura di qualità / misura di servizio realizzato
Esempio: Corse con ritardo / Corse realizzate.

Indicatori
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Lunghezza rete 936,5 km;

52 linee così articolate:

19,2 %

9,6 %
5,8 % 3,8 %

61,6 %

A frequenza
10/20

A frequenza 30 A frequenza 40 Ad orario 60 Ad orario

Tipologia linee.

(Incidenza
percentuale)

Solomeo

Taverne di Corciano

Mugnano

Fontignano

Acquaiola Pietraia Capanne

Castel del Piano Strozzacapponi

S. Mariano

Due Case

Ferro di Cavallo

Ellera

Corciano

Olmo

S. Sisto

Ponte della PietraBagnaia

Monte Petriolo

Pila

Pilanica Materno

Sant'Enea
S. Martino in Campo Balanzano

S. Martino in Colle

S. Fortunato

Boneggio

S. Martino Delfico

Montebello

Madonna del Piano

Collestrada

Ponte S. Giovanni

Piscille

Pretola

Pallotta

Cimitero

Lidarno

S. Egidio

Ripa

Ponte Valleceppi

Ponte Felcino

Bosco

Pianello

Frattaiola Selvatica

Farneto

Castellaccio

CasacceCasa del Diavolo

Ramazzano le Pulci

Colombella Piccione

Resina

Cordigliano

Montelaguardia

S. Marco

Cenerente

Mantignana
Colle Umberto

S. Giovanni del Pantano S. Orfeto

Ponte Pattoli

Villa Pitignano

Villa Pitignano Bassa

Stazione F.S.
Monteluce

Piazza Partigiani

R ete  linee
serviz io  u rbano
d i Perug ia

Il trasporto pubblico urbano a Perugia
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Distanza media tra le fermate: 550 m

Numero veicoli: 114

7 %

46,5 %

11,4 %

35,1 %

Euro 0 Euro 2 Dual fuel Gas naturale

Tipologia di
alimentazione.

(valori percentuali)

Il trasporto pubblico urbano a Perugia

Età media: 6,2



La qualità del trasporto pubblico urbano

L’indicatore di efficienza (vetture-km/vetture) per il 2004 è risultato pari a
58.130, livello superiore a quello nazionale stimato in circa 42.000 per il 1999
(Gattuso et al., 2004, Istat, 2004).

Ciò trova conferma nel dato sul rapporto vetture-km/abitanti, rapporto che per
Perugia è tra i più alti nell’insieme dei comuni capoluogo di provincia di
dimensione media (Ecosistema urbano 2005, Legambiente, su dati del 2003).

Offerta

 (Vetture-Km)

Var. % rispetto
all’anno precedente

Var. % rispetto
all’anno precedente

Il trasporto pubblico urbano a Perugia

7 .0 9 2 .9 5 2 6 .5 2 6 .8 6 7  
(-5 ,4 % )

6 .8 9 8 .4 6 1  
(-3 ,9 % )

7 .1 7 8 .5 6 2  
(+1 ,2 % )

2 0 0 1 2 0 0 2 2 0 0 3 2 0 0 4
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Domanda (Passeggeri
trasportati)

Ricavi da Viaggio

12.771.435
12.372.722 

(-2,1%)
12.632.171 

(+0,9%)
12.513.897 

(-2,0%)

2001 2002 2003 2004

Var. % rispetto
all’anno precedente

Var. % rispetto
all’anno precedente

5.040.722

5.771.231 
(+14,5%)

5.757.961
 (-0,2%)

5.471.991 
(-5,0%)

2001 2002 2003 2004

Il trasporto pubblico urbano a Perugia
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L’indicatore di efficacia (passeggeri/vetture) per il 2004 è 108.533, dato

largamente inferiore a quello nazionale stimato in 211.000 per il 1999

(Gattuso et al., 2004).

Questa indicazione è coerente
con i dati sullo sviluppo della
motorizzazione privata.

Motorizzazione -
 (Auto private circolanti / 100 ab.)

Fonte: Ecosistema Urbano 2005, Legambiente, su dati del 2003

95,3
76,4

71,2
67,8
67,1
66,7

64,7
62,7

61,2
61,2

60,1
58,4
58,3
57,9
57,8
57,6
57,2

53,6
50,0

43,4

Aosta
Roma

Perugia
Torino

Cagliari
L'Aquila
Potenza
Milano

Ancona
Napoli

Campobasso
Palermo

Trento
Bari

Catanzaro
Firenze

Bologna
Trieste

Genova
Venezia

Il trasporto pubblico urbano a Perugia
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Fonte: Rapporto sul TPL – situazione attuale e prospettive evolutive, 2005

Ricavi da viaggio per km
erogato a Perugia

Ricavi da traffico per regione
(2003, Euro per km)

0,37
0,40

0,53
0,56
0,60

0,71
0,77
0,79
0,80
0,80

0,90
0,95

1,02
1,05
1,05
1,07
1,07

1,18
1,63
1,67

Basilicata
Calabria

Valle d'Aosta
Umbria
Molise

Abruzzo
Friuli V.G.

Puglia
Sardegna

Campania
Lazio

Marche
Emilia Romagna

Trentino
Toscana

Sicilia
Piemonte

Liguria
Veneto

Lombardia

 

0,71

0,80

0,840,83

2001 2002 2003 2004

Il trasporto pubblico urbano a Perugia
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Gli elementi sopra indicati portano alla conclusione che il servizio TPL di

Perugia è caratterizzato da un alto livello di efficienza a cui non

corrisponde un livello di efficacia comparabile.

Il trasporto pubblico urbano a Perugia
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67,4%

43,9%

12,7%

9,0%

1,5%

0,6%

Fattori
"accessibilità/comodità"

Fattore "tempo"

Fattore "preferenza"

Fattore "qualità"

Per problemi di salute

Fattore "costo"

Ragioni dello scarso uso del
mezzo pubblico in città (*)

Ragioni dello scarso uso del
mezzo pubblico in città (*)

(*) Possibili una o due risposte

Fonte: Isfort, Osservatorio Audimob sulla mobilità degli italiani, 2003

Le principali determinanti della domanda di trasporto pubblico sembrano
rimandare non tanto a fattori legati alla qualità del servizio in senso stretto, né
tanto meno a fattori di costo, quanto piuttosto a ragioni di funzionalità, quali la
certezza dei tempi di percorrenza, la velocità negli spostamenti, il grado di
copertura dei punti di destinazione.

Dati di riferimento a livello nazionale
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14,6

4,6

19,2

-11,7

17,4

5,7

Saldo (Aumentare - Diminuire)

Diminuire l'utilizzazione dei mezzi pubblici

Aumentare l'utilizzazione dei mezzi pubblici

Saldo (Aumentare - Diminuire)

Diminuire l'utilizzazione dell'auto

Aumentare l'utilizzazione dell'auto

In prospettiva nei medi e grandi centri, i cittadini vorrebbero:

In prospettiva nei medi e grandi centri, i cittadini vorrebbero:

16,1
21,5

60,0

34,636,4

29,0

50,5

33,5

43,5

35,0

26,8

13,3

Utilizzano
abitualmente

Utilizzano
occasionalmente

Non utilizzano mai

Nord-Ovest

Nord-Est

Centro

Sud e Isole

Frequenza d’uso dei mezzi
pubblici nelle città con oltre
100.000 abitanti distintamente
per ripartizione territoriale.

Dati di riferimento a livello nazionale
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POSSIBILI AZIONI PER INCREMENTARE L’USO DEL MEZZO
PUBBLICO

Diretti

� miglioramento dell’accessibilità alla rete (fermate, frequenza corse,
    scambi, ecc.)
� aumento della velocità di percorrenza (corsie preferenziali)
� miglioramento del confort di viaggio

Indiretti

� limitazioni al traffico privato, in termini di possibilità di accesso e
    regolazione delle soste
� facilitazioni all’intermodalità (uso congiunto del mezzo pubblico e
    di quello privato)

Dati di riferimento a livello nazionale
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Velocità commerciale (città di media dimensione)Velocità commerciale (città di media dimensione)

Fonte: Legambiente, 2004 (dati 2002)

21 ,5
13 ,9

20 ,3
15 ,0
15 ,0

17 ,4
18 ,3

15 ,0
16 ,0
16 ,0
16 ,0

9 ,5
21 ,9

14 ,0
32 ,5

18 ,7
20 ,3

18 ,7
21 ,0

18 ,0
20 ,5

24 ,0
15 ,5

18 ,3
20 ,0

18 ,3
27 ,0

15 ,0
23 ,0

18 ,5
15 ,5

22 ,0
20 ,0

19 ,4
18 ,3

17 ,5

A lessa n dria
A n con a
A rez z o

Berga mo
Bolz a n o

Brescia
Brin dis i 

Ca serta
Ca ta n z a ro

Como
Ferra ra
Foggia

Forlì
La  Spez ia

Lecce
Livorn o

Lucca
M oden a
N ova ra

Pa rma
Perugia

Pesa ro
Pia cen z a

Pisa
Pis toia

Pra to 
R a ven n a

R eggio
R eggio Emilia

Sa lern o
Sa ssa ri

Tern i
Tren to

Treviso
U din e

Va rese
Vicen z a

Dati di riferimento a livello nazionale
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Si tratta di uno strumento che regola i rapporti tra l’erogatore del servizio e
l’utente: l’erogatore garantisce che il servizio verrà erogato secondo standard
di qualità (relativi ad una serie di fattori) ben delineati e opportunamente
“misurati”; tali standard vanno affiancati dai risultati che si vogliono
raggiungere nell’esercizio successivo.

� sicurezza del viaggio;
� sicurezza personale e patrimoniale del viaggiatore;
� regolarità del servizio e puntualità dei mezzi;
� pulizia e condizioni igieniche dei mezzi;
� confort del viaggio;
� servizi aggiuntivi a bordo;
� servizi per viaggiatori con handicap; aspetti relazionali/comunicazionali
  del personale a contatto con l’utenza;
� livello di servizio nelle operazioni di sportello;
� integrazione modale;
� attenzione all’ambiente.

Fattori di qualità di primo livello

La carta della mobilità
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Nella figura sottostante viene presentata la parte della carta della mobilità
dell’apm di Perugia relativa al macro fattore “affidabilità del servizio”

La carta della mobilità
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Il sistema informativo dell’azienda erogatrice deve essere messo in

grado di produrre i dati statistici necessari per la determinazione dei

livelli raggiunti da tali indicatori.

Lo sviluppo della tecnologia aiuterà indirettamente il processo di

produzione di dati affidabili.

La carta della mobilità



La qualità del trasporto pubblico urbano La customer satisfaction

Si tratta di un sondaggio tra gli utenti del servizio TPL con cui si rilevano i
pareri degli intervistati circa gli aspetti più significativi che caratterizzano
la qualità del servizio di trasporto.

6,1 18,0 53,3 22,7

Per niente soddisfatto Poco soddistatto Abbastanza soddisfatto Molto soddisfatto

2003

Fonte: ISFORT, Indagine sui
comportamenti e le aspettative di
mobilità urbana in Italia, 2004

Punteggi Medi

6,35

5,50

5,72

5,79

5,89

5,98

6,10

6,19

6,23

6,82

Disponibilità di spazio, affollametnto

Costo dei biglietti, abbonamenti

Sicurezza da molestie e furti

Confort e pulizia veicoli

Regolarità, puntualità

Rapidità di trasporto

Frequenza, numero dei passaggi

Informazioni sul servizio

Comportamento del personale

Soddisfazione nei comuni
con oltre 100.000 abitanti
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L’apm ha effettuato negli ultimi tre anni due indagini di customer
satisfaction, una nel 2003 e l’altra nel 2005. Nella figura seguente sono
riportati, a titolo di esempio, i punteggi per i sei macro fattori della qualità,
distintamente per tipo di trasporto (urbano Perugia, extra urbano e altri
urbano).

La customer satisfaction
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I punteggi medi vengono poi esaminati anche sotto l’aspetto della rilevanza
attribuita dagli intervistati ai diversi fattori. Ne deriva un grafico come quello
sottostante, in cui l’asse orizzontale riporta il punteggio medio e quello
verticale la rilevanza:

La customer satisfaction
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Le tecniche di analisi dei dati come quella illustrata non presentano

particolari difficoltà di realizzazione; il momento cruciale, da cui dipende la

qualità dei risultati, è quello della formazione del campione: si tratta di

selezionare le persone da intervistare in modo che il campione sia

rappresentativo dell’universo degli utenti, universo che ha caratteristiche

(quanto a ripartizione per sesso, per età, istruzione, ecc.) verosimilmente

diverse da quello della popolazione complessiva.

In questa fase, si rileva utile lo studio delle caratteristiche degli abbonati per

i quali vengono rilevate le caratteristiche socio-demografiche al momento

del rilascio dell’abbonamento.

La customer satisfaction



La qualità del trasporto pubblico urbano Le tariffe

Il livello della tariffa è in genere un punto di equilibrio tra l’esigenza di

garantire il diritto alla mobilità anche alle categorie sociali più svantaggiate e

la necessità che i ricavi di viaggio contribuiscano per una quota significativa

alla copertura del costo di erogazione del servizio.

1,00
1,00
1,00

0,90
0,90
0,90
0,90
0,90
0,90

0,87
0,86
0,85

0,83
0,80
0,80
0,80
0,80
0,80

0,77
0,77
0,77
0,77

0,73
0,72
0,72

0,67
0,60

0,53
0,53
0,53
0,53
0,53

Cremona
Reggio
Verona

Ancona 
La spezia

Parma
Pescara
Pistoia
Savona

Alessand
Perugia

Pisa
Ferrara
Ascoli

Bergamo
Brescia

Livorno
Lucca

Asti
Foggia
Terni 

Trento
Arezzo

Grosseto
Novara
Rimini 

Forlì
Cagliari

Lecce
Reggio
Sassari

Taranto

Tariffe in vigore nelle città capoluogo di
provincia di dimensioni demografiche medie.

Tariffe in vigore nelle città capoluogo di
provincia di dimensioni demografiche medie.

La tariffa di Perugia è vicina al terzo
quartile della distribuzione.



La qualità del trasporto pubblico urbano Attenzione all’ambiente

Si parla di mobilità sostenibile con riferimento ad un sistema di trasporti che
punti ad abbattere le emissioni inquinanti potenziando, da una parte, il
servizio di trasporto pubblico dotandolo di veicoli a bassa emissione e,
dall’altra, disincentivando l’uso del mezzo pubblico con regolazioni
dell’accesso ai centri storici e della sosta.
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La qualità del trasporto pubblico urbano

Negli ultimi anni, l’apm ha compiuto progressi notevoli nel dotarsi di veicoli
a bassa emissione.

35,0

6,0
0,9

26,1

7,0

35,1

9,4

48,7

14,8 11,3

47,8

11,4

46,5

Euro 0 Euro 1 Euro 2 Euro 3 Dual fuel Gas naturale

2002 2003 2004

Questa evoluzione ha portato Perugia a livelli di eccellenza nel panorama
delle città di media dimensione quanto mezzi a minore impatto
ambientale.

Attenzione all’ambiente




