IRdaeinerdirgualiiverpercepitarsuiFprogeiterANAEC
“Assistenza e Controllo™
priesselle stazienjidellametropolitana dilRena

Seconda Fase - Sintesi dei risultati

dati: 10-22 dicembre 2012
(Gennaio 2013)

A 1
per il controllo e

a qualita det servizi
oubblici locali di




\)Agenzia

\—v ROMA CAPITALE

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 Il
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 Iin
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 dellutenza, tramite la realizzazione di un
monitoraggio continuativo della durata di tre mesi, prima dell’eventuale messa a
regime dell’'intero progetto.

Nel presente documento | principali risultati della seconda campagna di
monitoraggio, realizzata da Pragma s.r.l. nel mese di Dicembre 2012, su incarico
dell’Agenzia; i dati vengono presentati a confronto con i risultati della prima fase
dello studio, svolta nel mese di Novembre 2012. A
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\)Agenzia

L ROMA CAPITALE

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;

O 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

la qualita det servizi
pubblici locali di

ROMA CAPITALE

“In genere lei si definirebbe una persona che per gli
spostamenti in ambito urbano ...” (%)

Dicembre 2012

“Ed in particolare nell’ultimo mese con che

Novembre 2012 frequenza ha utilizzato la metropolitana?” (%)

W usa prevalentemente i mezzi pubblici
W usa i mezzi pubblici solo in alcune situazioni

Non indicato Dicembre 2012 15,9 9,5
Novembre 2012 20,7 12,7
M Praticamente tutti i giorni 2 -3 volte alla settimana
3 - 4 volte al mese
Base: totale intervistati (Dicembre 2012 = 1.665 - Novembre 2012 = 1.557) @




Il personale impegnato — La visibilita

“Nell’ultimo mese con quale frequenza ha notato la

Addetti all'assistenza - m
Dicembre 2012 13,3 —
Addetti all'assist -
Novembre 2012
Verificatori - m
Dicembre 2012 — 22,8
Novembre 2012 e
Vigilanti e Carabinieri - “
Dicembre 2012 21,9
Vigilanti e Carabinieri - “
Novembre 2012 i
M Spesso Qualche volta Raramente

presenza di ...(%)"

48,2
16,6 27,6
45,9
21,1 31,4
23,6 28,0
16,7 23,6

Mai M Non indicato

Base: totale intervistati (Dicembre 2012 = 1.665 - Novembre 2012 = 1.557)

Totale Spesso + Qualche volta +

Raramente

=)

=)
=)
=)

11

51.8 %

72.3 %

54.1 %

68.3 %

72.0%

76.1%
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Il personale impegnato — Interazione e valutazione

/
peril ollo e
la quali roizi
pubblici locali di
ROMA CAPITALE

“Ha avuto occasione di interagire con

Addetti all'assistenza -

Dicembre 2012

Addetti all'assistenza -

Novembre 2012

Verificatori -
Dicembre 2012

Verificatori -
Novembre 2012

Vigilanti e Carabinieri -

Dicembre 2012

Vigilanti e Carabinieri -

Novembre 2012

queste persone? (%)”

[=-]

44

‘
[=y

4,2

=]

msi M No Nonindicato

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

4,6

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

6.6

77.8%

7.0

86.5 %

6.3

77.6%

6.9

11 11

83.5%

6.5

72.2%

11

7.3

Base: intervistati che hanno interagito con il personale di

Assistenza e Controllo

76.9 %
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Il personale impegnato — Interazione e valutazione @A enzia

ROMA CAPITALE

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

Totale Certamente si +
Probabilmente si

m)  84.0%

Dicembre 2012

Novembre 2012 84.6%
B Certamente si M Probabilmente si [ Probabhilmente no
M Certamente no M Nen indicate
Base: totale intervistati (Dicembre 2012 = 1.665 - Novembre 2012 = 1.557) &
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Progetto “Assistenza e Controllo - Il giudizio Agenzia

ntrollo e

ROMA CAPITALE

Livello di accordo con alcune affermazioni ~ Totale Molto +
. “ . ” fo . Abbastanza d’accordo
relative al progetto “Assistenza e Controllo” (%)

Dicembre Novembre
2012 2012
Una presenza costante serve per migliorare il servizio 67,6 27,9 3;% - 95.4% 90.8%
Aumenta la sicurezza nelle stazioni 48,8 33,8 8,2 . - 82.6% 83.3%
E' importante per contrastare il fenoemene dell’evasione “ 34,9 9,1 . - 80.4% 78.8%
E' un importante segno di attenzione verso la clientela “ 40,1 14,2 . ‘ 77.0% 72.7%
E' importante perché aumenta la visibilita del personale ATAC “ 43,3 12,8 . ‘ 76.7% 72.5%
E' utile non solo per i turisti ma anche per chi conosce il servizio “ 28,4 12,3 - ‘ 72.8% 75.7%
E' un deterrente alla pr.ese.nza d.i mendie?nti}'questuanti nelle 28.9 24.9 - ‘ 50.6% 6256
stazioniesuiconvoglio  EEEEEEEEEEEEESS 2000 0 . 7 TIera
Questa iniziativa migliora molte i rapporti tra cittadini ¢ ATAC “ 32,7 27,9 - - 57.7% 50.0 %
N Molto d'accordo Abbastanza d'accordo Paco d'accorda
M Per niente d"accordo M Non sa- Non indica
Base: totale intervistati (Dicembre 2012 = 1.665 - Novembre 2012 = 1.557) &
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Progetto “Assistenza e Controllo — I/ giudizio @A enzia

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

Totale Molto +
Abbastanza Positivo

. o,
Dicembre 2012 - 48,5 16,2 L 78.3%
Novembre 2012 - 41,2 14,1 L 81.7%
M Molto positive Abbastanza positivo Abbastanza negativo
[ Molto negativo M Nonsa
Base: totale intervistati (Dicembre 2012 = 1.665 - Novembre 2012 = 1.557) @

PGV

8 MARRET RESEARCH COMPANY



