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Obiettivi dello studio

La presente indagine s’inserisce nelle iniziative di ascolto e informazione alla
clientela che Roma Capitale ha recentemente avviato tramite Atac s.p.a., con |l
Progetto “Assistenza e Controllo” finalizzato a garantire piu assistenza alla
clientela, ed un’efficace azione di prevenzione e repressione dei fenomeni di
evasione tariffaria.

L’iniziativa prevede che, tramite la presenza di apposite squadre di operatori in
alcune ore della giornata delle stazioni del rete metropolitana, venga svolta una
azione di assistenza e controllo fornendo informazioni, coadiuvando le squadre
della security aziendale (vigilanti e carabinieri in congedo) e sollecitando interventi
mirati di pulizia e manutenzione la dove necessario.

Per poter valutare I'efficacia nel tempo delle iniziative intraprese, ' Amministrazione
Capitolina ha incaricato I'Agenzia di misurare la percezione dell'effettivo
miglioramento del servizio da parte dell'utenza, tramite la realizzazione di un
monitoraggio continuativo della durata di tre mesi, prima dell’eventuale messa a
regime dell'intero progetto.

A seguire i principali risultati della prima campagna di monitoraggio, realizzata da
Pragma s.r.l. nel mese di Novembre 2012, su incarico dell’Agenzia. N
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Metodologia di indagine

La metodologia concordata prevede, per ogni mese d’indagine, la seguente
articolazione:

- monitoraggio presso le 52 stazioni della rete metropolitana romana per un
totale di 1.560 interviste/mese;

 per ogni stazione:

realizzazione di 30 interviste/mese;

copertura per 2 settimane per un totale di 6 giorni (3 giorni a
settimana tra il lunedi ed il sabato);

distribuzione delle interviste in 3 fasce orarie: due di punta  (07.00-
11.00, 16.00-20.00) ed una di morbida (11.00-16.00);

interviste personali e dirette ai viaggiatori in banchina in attesa del
convoglio;

copertura di entrambi i sensi di marcia del treno.
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Abitudini di uso del trasporto urbano

Agenzia
per il controllo e
la qualita dei servizi

ROMA CAPITALE
“In genere lei si definirebbe una persona che per gli
spostamenti in ambito urbano ...” (%)
usa i mezzi Non indicato
pubblicisolo in 0,3%
alcune situazioni
17,3%
“Ed in particolare nell’ultimo mese con che
usa frequenza ha utilizzato la metropolitana?” (%)
prevalentementei
mezzi pubblici
82,4%
3 - 4 volte al
mese
12,7% Praticamente
2 -3 volte alla tutti i giorni
. 66,6%
settimana
20,7%
Base: totale intervistati (1.557) @
PRAGIVAST



Il personale impegnato — La visibilita

“Nell’ultimo mese con quale frequenza ha notato la

presenza di ...(%)"

Addetti

@A enZla
il controllo
la qualita ot sorviz:
pubblici locali di
ROMA CAPITALE

% Visibilita Totale (Spesso +
Qualche volta + Raramente)

23,5 16,6 27,6
all'assistenza ! - 72.3%
Verificatori 23,2 21,1 31,4 - 68.3 %
Vigilanti e
34,7 24,7 16,7 23,6
Carabinieri ’ - 76.1%
M Spesso Qualche volta Raramente
Mai M Non indicato
Base: totale intervistati (1.557) @
PRAGIVAT
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Il personale impegnato — Interazione e valutazione

per il controllo e

la qualita dei servizi
pubblici locali di
ROMA CAPITALE

“Ha avuto occasione di interagire con
queste persone? (%)”

Addetti
all'assistenza

Verificatori

Vigilanti e
Carabinieri

W Si B Ne Non indicato

Base: intervistati che hanno visto il
personale di Assistenza e Controllo

—

7.0

Valutazione sulla capacita di
dare risposta (voti su scala 1 -10)

86.5 %

6.9

83.5%

7.3

Base: intervistati che hanno interagito con il

76.9 %

personale di Assistenza e Controllo
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Il personale impegnato — Interazione e valutazione @A I

calita dei servizi
pubblici locali di

ROMA CAPITALE

“Se in futuro avesse necessita di chiedere informazioni o segnalare
situazioni, pensa di rivolgersi a queste persone?” (%)

Certamente si \
Non indicato 52,9%
0,1%

Certamente no

3,6% Totale Certamente si

> + Probabilmente si =
84.6%

Probabilmente no
11,7%

Probabilmente si /
31,7%

Base: totale intervistati (1.557) @
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Progetto “Assistenza e Controllo — Il giudizio

g per il controllo e
la qualita dei servizi
pubblici locali di

ROMA CAPITALE

Livello di accordo con alcune affermazioni

relative al progetto “Assistenza e Controllo” (%) ~ Totale Molto +
:  Abbastanza d’accordo

Una presenza costante serve per migliorare il servizio — 30,6 6,2 I3 - 90.8%
Aumenta la sicurezza nelle stazioni 31,9 7.3 . - 83.3%
E’' importante per contrastare il fenomeno dell'evasione 47,5 31,3 11,1 . ‘ 78.8 %
E' utile non solo per i turisti ma anche per chi conosce il servizio “ 41,7 15,7 . ‘ 75.7%
E' un importante segno di attenzione verso la clientela “ 37,1 18,7 . - 72.7 %
E' importante perché aumenta la visibilita del personale ATAC “ 43,5 18,4 . - 72.5%
E’ un deterrente alla pn?ser.\za di. mendica.ntifquestuanti nelle “ 28,6 24,1 . ‘ 62.5 %
stazioni e sui convogli
Questa iniziativa migliora molto i rapporti tra cittadini e ATAC 27,3 35,0 - - 50.0 %
M Molto d'accordo Abbastanza d"accordo Poco d'accordo
[ Per niente d"accordo M Mon sa- Non indica
Base: totale intervistati (1.557) @
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Progetto “Assistenza e Controllo — Il giudizio @A genzia

ROMA CAPFTALE
“In generale, come valuta il progetto Assistenza e Controllo
promosso dal Comune di Roma e dall’ATAC?” (%)

Molto positivo \

40,5%
Non sa

0,1%

Molto negativo

0,
4,0% Totale Molto +

> Abbastanza Positivo =
81.7%

Abbastanza
negativo Abbastanza
14,1% positivo
41,2% /
Base: totale intervistati (1.557) @

PGV

8 MARRET RESEARCH COMPANY




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /Unknown

  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /DEU <>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /KOR <FEFFd5a5c0c1b41c0020c778c1c40020d488c9c8c7440020c5bbae300020c704d5740020ace0d574c0c1b3c4c7580020c774bbf8c9c0b97c0020c0acc6a9d558c5ec00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c5c065305542b66f49ad8768456fe50cf52068fa87387ff0c4ee563d09ad8625353708d2891cf30028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef65305542b8f039ad876845f7150cf89e367905ea6ff0c4fbf65bc63d066075217537054c18cea3002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


