



































SCHEDA N.°7 - FATTORE DI QUALITA': INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
tempo medio attesa per risposta
Tempestivita telefonica (minuti) 0 0 0 rilevazione
tempo medio su disservizi (risposta
Tempestivita tel.) in minuti 0 0 0 rilevazione
fascia oraria operativita (ore per
Call center giorno) 10 10 8 rilevazione
percentuale dei mezzi con
Diffusione dispositivi acusticiivisivi 100% 100% 50% rilevazione
percentuale paline attrezzate con
Diffusione informativa sul territorio orari su fotale fermate 100% 100% 100% rilevazione
Percezione complessiva del livello di
esaustivita informazioni grado di soddisfazione (% soddisfatf] 96% 96% >=96% sondaggio
SCHEDA N.° 8 - FATTORE DI QUALITA': LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Punti vendita sul territorio n.° sportelli /popolaz. residente i i 0 rilevazione
per iscritto per iscritto
Raccolta reclami modalita (mod. D(_304’ (med. D_GO4’ libera rilevazione
e-mail, e-mail,
internet) internet)
Riscontro proposte e reclami entro ...giorni 30 30 30 rilevazione
Percezione complessiva del livello di
servizio allo sportello grado di soddisfazione (% soddisfatf] 96% 96% >=96% sondaggio
Note: ** rete di vendita gestita dal partner e vendita a bordo bus
SCHEDA N.° 9 - FATTORE DI QUALITA': GRADO INTEGRAZIONE MODALE
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Coincidenze con altre modalita n.° corse intermodali / totale corse 100% 100% 100% rilevazione
Percezione complessiva del livello di
integrazione modale grado di soddisfazione (% soddisfatf] 99% 99% >=99% sondaggio
SCHEDA N.° 10 - FATTORE DI QUALITA': SERVIZI AGGIUNTIVI *
UNITA' DI MISURA VALORE VALORE STANDARD MODALITA'
2016 2015 DI RILEVAZIONE
Eventuali servizi aggiuntivi percentuale mezzi dotati su totale - - - rilevazione
Percezione complessiva del livello di
qualita dei servizi grado di soddisfazione (% soddisfatf] - - - sondaggio

Note: * non esistono servizi aggiuntivi intesi quali ad esempio giornali a bordo, diffusori di musica sui singoli posti
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LINEE INTERNAZIONALI

SCHEDA N.° 11 - FATTORE DI QUALITA': SICUREZZA DEL VIAGGIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Incidentalita del mezzo di trasporto n.° morti / km 0% 0% 0 statistica interna
n.° feriti/ km 0% 0% 0 statistica interna
n.° sinistri/ km 0% 0% 0 statistica interna
Incidentalita passiva (ns. colpa) n.° sinistri / km 0% 0% 0 statistica interna
\Ij’i:;c;gone complessiva del livello di sicurezza del grado di soddisfazione (% soddisfatti) b > 100% sondaggio

SCHEDA N.° 12 - FATTORE DI QUALITA'": SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE DEI

VIAGGIATORI
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Denunce (furti, danni, molestie) n.° denunce / n.° viaggiatori 0% 0% 0% rilevazione
Percezione complessiva del livello di sicurezza grado di soddisfazione (% soddisfatti) h > 100% sondaggio

SCHEDA N.° 13 - FATTORE DI QUALITA": REGOLARITA' E PUNTUALITA' DEL SERVZIO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
percentuale corse effettuate / corse

Regolarita complessiva del servizio programmate i > 100% rilevazione
Assistenza in linea convenzionata e distribuita si/no h > Si rilevazione
Anticipi percentuale sul programma i o 0% rilevazione
Ritardi percentuale sul programma i o 2% rilevazione
Perge;ione complessiva del livello di regolarita del grado di soddisfazione (% soddisfatt) . . .

servizio 100% sondaggio

SCHEDA N.° 14 - FATTORE DI QUALITA': CARATTERISTICHE PARCO MEZZI IMPIEGATO SUL

SERVIZIO
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Vetusta dei mezzi percentuale dei mezzi con meno di 7 ann| 100,00% 100,00% 100% statistica interna
Caratteristiche dei mezzi per disabili % mezzi con pedana mobile su totale 0,00% 0,00% 0% statistica interna
Spazio disponibile per viaggiatore mq posto 0,6 0,6 0,6 rilevazione
Reclinabilita sedili % mezzi sul totale 100% 100% 1 rilevazione
Comfort - Climatizzazione % mezzi climatizzati su totale 100,00% 100,00% 100% statistica interna
% mezzi dotati di pianale ribassato su
Comfort - Pianale Ribassato totale 0,00% 0,00% 25% statistica interna
n. mezzi con carburante a basso tenore
di zolfo/totale 100,00% 100,00% 100% statistica interna
Attenzione allambiente n°® mezzi elettrici o ibridi / totale 0,00% 0,00% 0% statistica interna
n°® Mezzi con motore a scarico
controllato (da EURO? in poi)/totale 100,00% 100,00% 75% statistica interna
% mezzi con sistemi di controllo e
Sistema AVM comunicazione 0,00% 0,00% 0% statistica interna
Percezione complessiva del livello di ’ . ' : ;
soddisfazione depl parco veicolare grado di soddisfazione (% soddisfatt) 100% 100% 100% sondaggio
SCHEDA N.° 156 - FATTORE DI QUALITA': PULIZIA E CONDIZIONI IGIENICHE DEI MEZZI E DELLE
STRUTTURE
INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Pulizia ordinaria n.° interventi giornalieri / n.° mezzi 1 1 1 rilevazione
Pulizia radicale frequenza media in giorni 30 30 30 rilevazione
Pulizia impianti di servizio pubblico frequenza media in giorni n/d n/d n/d n/d
Percezione complessiva del livello di pulizia grado di soddisfazione (% soddisfatti) o b 100% sondaggio

SCHEDA N.° 16 - FATTORE DI QUALITA': ASPETTI RELAZIONALI E COMPORTAMENTALI

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Presentabilita:ordine e pulizia personale % dipendenti presentabili/tot. dipendenti 94% 100% 100% rilevazione
Perge;one complessiva del livello di qualita dei grado di soddisfazione (% soddisfatt) . . .
servizi 100% sondaggio
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SCHEDA N.° 17 - FATTORE DI QUALITA': INFORMAZIONI ALLA CLIENTELA

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE

tempo medio attesa per risposta

Tempestivita telefonica (minuti) 0 0 0 rilevazione
tempo medio su disservizi (risposta tel.)
in minuti 0 0 0 rilevazione

Call center fascia oraria operativita (ore per giorno) 10 10 8 Hlevazione
percentuale dei mezzi con dispositivi

Diffusione acustici/visivi 100% 100% 0% rilevazione
percentuale paline attrezzate con orari

Diffusione informativa sul territorio su totale fermate 100% 100% 100% rilevazione

Perceziohe.complessiva del livello di esaustivita grado di soddisfazione (% soddisfatt) . . .

informazioni 100% sondaggio

SCHEDA N.° 18 - FATTORE DI QUALITA'": LIVELLO DI SERVIZIO ALLO SPORTELLO

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Punti vendita sul territorio n.° sportell 1 1 0 rilevazione
periscritto | per iscritto
(mod. (mod.
DGO04, e- DG04, e-
mail, mail,
Raccolta reclami modalita internet) internet) libera rilevazione
Riscontro proposte e reclami entro ...giorni 30 30 30 rilevazione
:pecr)(rzteez”gne complessiva del livello di servizio allo grado di soddisfazione (% soddisfatti . » 0% condaggio

SCHEDA N.° 19 - FATTORE DI QUALITA': GRADO INTEGRAZIONE MODALE

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Coincidenze con altre modalita n.° corse intermodali / totale corse n/d n/d 100% rilevazione
Percezione complessiva del livello di integrazione . . ’ o . -
modale grado di soddisfazione (% soddisfatti) - " 100% sondaggio

SCHEDA N.° 20 - FATTORE DI QUALITA': SERVIZI AGGIUNTIVI *

INDICATORE UNITA' DI MISURA VALORE | VALORE | STANDARD MODALITA'
DELLA QUALITA' 2016 2015 DI RILEVAZIONE
Eventuali servizi aggiuntivi percentuale mezzi dotati su totale rilevazione
Percezione complessiva del livello di qualita dei

- grado di soddisfazione (% soddisfatti) )
servizi sondaggio

Note: * non esistono servizi aggiuntivi intesi quali ad esempio giornali a bordo, diffusori di musica sui singoli posti
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