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infatti un servizio indispensabile che non pud essere soppresso, ma & anche uno dei settori dove la possibilita
di contagio daovid-19 € piu elevata; a questo contribuiscono la ristrettez4a kmitata areazione degli
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contaminate.

Il Laboratorio Roma sul TPL e mobilé&dS, Laboratorio Roma, TPL e mofiliZda LJdzo 6 f A OF 12 R |
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successiva fase di ripartenza e come, nello stesso periodo, i cittadini hanno usato e percepito il servizio e ne
immaginano il futuro.
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attribuisconoagli aspetti chiave del servizio: questo € emerso chiaramente dalle indagini di qualita percepita
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sanitaria, i risultati del sondaggio on lia¢a percezione dei serviziedgliadh G 1 | w2 Yl RdzNI} y G S
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mezzi alternativi quali i veicoli elettrici o la mobilita condivisa.
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sanitaria di operatori e passeggeri. Il trasporto pubblico si & trovato quindi a dover reagire rapidamente e
modulare la propria offerta a fronte di una discontinuita straordinaria della domanda e di una serie di nuovi
vincoli normativi, tecnici, organizzativi ed econom®d y I yT A F NA & [ QF RS3dzZl YSy G2 N&A
capacita di programmazione e coamedmento con le istituzioni che non sempre sono stati dimostrati dal TPL
romano (0 comunque non sono risultati efficaci) e la cui carenza e in parte dovuta a criticita croniche del
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dei livelli di produzione concordati con Roi@apitale che nétac S.p.A. (AtacéRoma TPL S.c.ar.l. (Roma

TPL) sondusciti a garantire, neppure nei mesigtrziale lockdowpnsenza trafficae nonostante la ridaione

degli obiettivi di servizio.
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dai provvedimenti governativin termini di comunicazione, sanificazione e riduzione del servizéoalla
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state attuate misure peindicare i limiti di distanziamentogeparare i flussi in entrata e in uscita sui mezzi e
nelle stazioni esonostati impiegati mezzi integrativi a supporto delle princiiaéttrici della metropolitana

e delle inee piu frequentate dagli studenti (linee®) t SNJ 2 3GAI NB I ff QAYLI2A&aAO0
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di ricorrere ad operatori esterni (seleniati tramite procedura di gara indetta da Atac) per gestire alcune
linee piu periferiche, cosi da aumentare le frequenze con vetture Atac sulle linee centrali piu trafficate.
Tuttavia,t QI T F 2 fiscdntvatd gelie2ore di punta indica chka frequenza elle ore ad alto flusso di
passeggenmion e stata sufficientemente adeguate sono stati rafforzati i sistemi di controllo e vigilanza sui
mezzi Non sono stafinello specificoancora attivatigli strumentiin corso di predisposizione pearonitorare

il numero di passeggeri presenti sulle singole vettupgeeA Y i SNRANB f QF 00S&aaz2 | YS]
superamentodei limiti previsti Alla ripresa delle attivita tali carenze hanno determinato affollamenti alle
fermate e sui mezzi dirasporto, senzagarantire inecessarlimiti di distanziamento eontenimento relle

vetture, con condizioni di servizihe si sono ulteriormente aggrawatei mesi autunnali.
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A Milano, dove il TPL ha dovuto rispondere a criticita simdi con effettidecisamente migliori ne@vitare

fenomeni di affollamento, oltre a incrementare le frequenagte le 113 stazioni della rete metropolitana

sono state dotate di un sistema di conteggio automatico dei passeggeri ai tanngthdo di monitorarel

valore percentuale di riempimento in tempo reale delle banchiaeato sulla base della percentuale di
accesso consentita; il sistepguindi, interviene ogni qual volta si raggiunge tale soglia bloccando i tornelli

Ff TFTAYS RA & OHa3faziogeylh diberfi¢ieQinvéc®, Sicasea di taggiungimento della capacita
massima del mezzo, il conducente invita con annunci sonori gli ultimi passeggeri saliti a scendere e ad
attendere il mezzo successivo. In ogni caso, in situazione di necessitadilcente, sempre in costante
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RSt t QHhdsRmadBmbnitoraggio, non ancora operativo, che la Capitale sta mettendo a punto prevede
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dei mezziOccorrera ancora tempo, in ogni caso, perificarequantoqueste azionsirivelerannoefficaci
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osservazioni relatiai primi mesi del 202@he vanno ad aggiungersi a quanto gia raccontato nel Laboratorio
Roma sul TPL.

Il capitolo prosegue quindi con la presentazione del quadronativo di affidamento e gestione dei servizi

e di un quadro dei principali dati e indicatori riguardanti il TPL di linea e i servizi di sosta tariffata e parcheggi

di scambio, ditipow ljdzl YOGAGF GA @2 62FFSNIF RA  inidsiehJ2NT2Y A Y20 B3
(costi e ricavi del servizioy ljdzF f AGF GA@2 O6Y2yAG2N)r 33A2 RSEEI |Ijdz €
per chiudersi con un paragrafo dedicato alle segnalazioni dei cittadini.

| dati raccolti sono stati elaborati a partiel £ t QF Yy f A4A R2 OdzYSy Gand $ At&RSA R
Roma TPe dei risultati dei monitoraggi sulla qualita erogata e percepita svolti da Roma Servizi per la Mobilita
S.r.l. (RSM).

A fini comparativi, laddove possibile, i dati di Roma sontb gtesti a confronto con quelli di altre grandi citta

italiane ed europee; inoltre, & stato condotto uno specifico confronto su indicatori di tipo economico e
prestazionale tra Atac, Roma TPL (che ¢ il secondo gestore romano), Atm S.p.A. (Atm) e Gioppe Tor
Trasporti S.p.A. (GTT) che erogano i servizi di TPL, sosta tariffata e parcheggi di scambio rispettivamente nelle

citta di Milano e Torino.
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Prendendo poi spunto d&eport on the quality of life in european cities 2020 della Commissione Europea,
nelljdzk £t S +A OAGGFRAYA RA @FNARS OAaAGGr RSEtQ!'9 & ai
relazione a cinque aspetti chiave del trasporto pubblico, é stato elaborato un confronto specifico tra i risultati
delle interviste condotte a Romaelle citta italiane incluse nel campione e nelle maggiori capitali europee;

per alcuni aspetti particolarmente significativi, i dati di qualita percepita sono stati validati anche attraverso
apposite analisi di benchmark; laddove possibile, i risultdtsdadaggio europeo sono stati confrontati con
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Poiché non sempre le tempistiche con cui si riescono ad acquisire i dati quantitativi trasi@iegestori
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illustrata nel corso del capitolo) fa emergere, infatti, un quadro decisamente critictei peimi sei mesi del

2020, per effettodelridotto servizio erogato inalse di lockdown, il numero di segnalazioni relative al servizio

di superficie risulta in calo rispetto allo stesso periodo del 26&Btrimestre successivo le segnalazioni sono
02Ny +FGS + ONBAaOSNBT LISNI I YSiNPaRafvista dinytai Brimimesd S OS =
aumentare il numero di segnalazioni rispetto al 2019.

4.1 1l quadro contrattuale nel TPL

Il TPLcomprende ®@fferta di tutti quei mezzi di trasporto collettivo (bus, treni, tram, metropolitane) che
concorrono a soddisfare il dito alla mobilita dei cittadini, residenti e non, in ambito urbano, regionale o
infra-regionale.ll TPL contribuisce a soddisfare le esigenze di mobilita degli utenti congiuntamente ai mezzi
privati e ai servizi di mobilita pubblica non di linea (taxieggio con conducente), nonché alle soluzioni di
mobilita sostenibilecome ilcar o bike sharing i monopattinielettrici o i servizi che mettono in contatto
domanda e offerta attraverso strumenti digitali

La Tavola 4.1 riepiloga la situazione attualmevigeente degli affidamenti e dei contratti di servizio (CdS)
riguardanti il servizio di TPLa maggior parte dei servizi di TPL a Roma € gestita in house da Wtacdi

un affidamento diretto. Asettembre 2017la societéhafatto ricorso alla procedura dbncordatopreventivo

in continuitaper la quale ha ottenuto dal Tribunale di Roma il decreto di omologa in data 25 giugndi2019
concordatq oltre alla soddisfazione dei creditori, mira a salvaguardare la prosecuzione deicsdrnfPL e i
livelli occupazionali, nonché a risana@zlenda nefbttica del@ventuale partecipazione a una futura gara
per Affidamento del servizio

L@rogazione dei servizi di TPL da parte di Atac é regolata mediante il vigeB{eGCa 273/2015la cui
validitag originariamente prevista dafhgosto 2015 al 3 dicembre 20¢@ stata poi prorogata al 3 dicembre
2021 conDAC 2/2018

Tavolad.1 Quadro della regolamentazione contrattuale del@Rbma

Nat. Contratto/Affidamento| Ultima proroga CdS
Azienda Contratto/Affidamento di servizi
-_ Ser.

TPL di superficie e metropolitana GCa AC
AlBC S.P-8. s orvizi accessori Spl 34/2015 27312015 031212019 5 50,9 03/12/2021
Roma TPL . _ CcC GC DD .
scarl TPL di superficie Spl 125/2009 96/2010 31/05/2018 1070/201 31/10/2020

Trasporto ferroviario Roma-Lido, GR Lazio nota del
ABES.Pa. oo ma-Viterba & Roma-Giardinett, " 22172017 /0872019 11 106/20 31/12/2020
(*) vigente fino a individuaziondi nuovi gestori con procedura di gara
FONTEACOS.
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Attualmente, | TPL oggetto di affidamento ad Atac € articolato nei seguenti servizi:

1. servizi di superficie (autobus, tram, filobus e autobus elettrici);
2. servizi di metropolitana (linee A, B/B1 e C);
3. attivita complementari e accessorie al TPL.

Le attivita di cui al punto 3 si articolano in:

7 attivita complementari:

- gestione dei canali di vendita e commercializzazione dei titoli di viaggio;

- esazione e controllo dei titoli di viaggio relativi alla reted#ta e alla rete periferica esercitata
da Roma PL

- rapporto con @tenza in relazione ai reclami;

- manutenzione ordinaria e straordinaria dei beni, delle infrastrutture e dei mezzi strumentali al
servizio TP(di proprieta diAtace di terz);

1 attivita accessorie:

- sfruttamento commerciale e pubblicitario di mezzi, infrastrutture e aree di propriefdatio ad
essaaffidati;

- attivita di sorveglianza delle corsie preferenziali, delle aree di fermata e di capotingea,
possibilita di elevarsanzioniamministrative, € manutenzione ordinaria delle corsie protette e
riservate

- manutenzione straordinaria dei beni e delle infrastrutture di proprieta di terzi laddove previsto
nel programma deglinvestimenti.

Oltre ai servizi di mobilita pubblica, Roi@apitale ha affidato ad Atac la gestione di alcune attivita ad essa
complementari ovvero la gestioneetparcheggi di scambio e della sosta tariffaf@acendo seguito agli
indirizzi forniti daAssemblea Capitolina cdDAC 11/2020il CdS che disciplina tale affidamento e stato
approvato conDGCa 70/202@ ha scadenza al 3 dicembre 202ggetto delCdSe I@ffidamento adAtac

delle attivita di manutenzione ordinaria e vigilanza delle aree di parcheggio e di sosta, nonché di
commercializzazione dei tili ed esazione delle tariffe. N@mbito del CdSé inoltre previsto che Atac
fornisca il supporto tecnico amministrativo p&struttoria e la definizione dei provvedimenti attuativi della
disciplina del traffico. La compensazione economica per leitatvolte é costituita dal riconoscimento di

un corrispettivo determinato ex ante sulla base degli stalli/posti auto gestiti e modificabile solo in caso di
variazioni significative, di comune accordo tra le parti. La riscossione delle tariffe, inéaté, effettuata da
Atacin nome proprio ma per conto déimministrazione, che mantiene la titolarita dei ricavigdktore,
dunque, aa2ft @S |t NHz2 t 2elaRiscos§iond Slymedesintd ZohtiattioDEEaS0/2020)
IAgenzia ha trasmesso le proprie osservazio@sdlemblea Capitolina, al Sindaco e alla Giunta Capitolina
con laSegnalazione 01/202€he ha evidenziatatra le altre coseimportanti criticita in merito al mancato
rispetto di alcunéndicazioni in tema di organi di controllo e cartadeise®iZiNy A 1S RI f f Q! 3aSY0o
nelle linee guida sulla redaxie del CdS fgprovate conDAC 11/202)) nonché carenze nel sistema di
monitoraggio e controllo e di rilevazione della qualita erogata.

In aggiunta afdffidamento della gestione dei servizi complementari al TRIG #&a gestito fino al 30 giugno
2018 ancheun@ttivita di service alla U.O. Contravvenzioni di Roma Capitale relativa alla rendicontazione
delle sanzioni amministrative e @$sistenza d@vvoatura Comunale per i ricorsi. Successivamenta

DGCa 50/201% statoprevistoil trasferimento di tale attivita ad Aequa Roma S.@Apartiredal 1° gennaio

2019 fino al 31 @embre 2020regolamentando®@ffidamento delle attivita tramite un addendum al CdS gia

in essere approvato copGCa 132/2018

Una parte residuale del servizio di superficie & erogato da Ridrhahe si € aggiudicata nel 2010 la gara a
evidenza pubblica per il servizio sulla rete periferica del trasporto pubblico locale. La gara era stata
predisposta e gestita da Atac su spedifincarico di Roma Capital@GC 468/2008 CorDGC 96/2010Roma
Capitale e poi subentrata nella stipula e gestione del relativo CdS che prevedeva un totale di 28 milioni di
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https://www.comune.roma.it/servizi2/deliberazioniAttiWeb/showPdfDoc?fun=deliberazioniAtti&par1=QUNE&par2=MTEyOQ==
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vetture km per il primo anno con un incremento di 250mila vetture km peii agno successivo, nonché
I@bbligo di rinnovo totale del parco mezzi inizialmente trasferito da Atac a valore netto contabile. Il CdS é
scaduto il 31 maggio 2018ha il Dipartimento Mobilita e Trasporti ha scelto di attivare la clausola contenuta
nell@rt. 31 del CdS la quale prevede che, a scadenza, Roma TPL contiesiemétio delle attivita per il
periodooccorrente al subentro deluovo gestore e comungque per un termine non superioseimesi dopo

una serie di proroghd@sercizio delle attivit da parte di Roma TPL é stastesoal 31 ottobre2020 (DD
10702018) in attesa di esperire lgara per il nuovo affidamentam comunque sino alla conclusione della
procedura perdhdividuazione del nuovo contraentdopo il rigetto dialcuni ricorsi dgarte del Consiglio di
Stato, il nuovo bando é stato pubblicato il 28 ottobre 202®ando,suddiviso sempre in due lotirevede

una produzioneomplessiva di circa 29r8ilioni divetture/lkm annuiper una durata di 8 anni. Il contratto &
del tipo a osto lordo (o gross cost), ossia@rrisposto al®ggiudicatario, per la produzione dei servizi affidati,
un corrispettivobasato sui costi e definito ex anti corrispettivo unitario chilometricostabilito sulla base

dei costi standard rettificati petener conto delle peculiarita relative @kercizio del TPL su strada a Roma,
e pari a 4,142&uro per il Lotto TEst ea 4,0724euro per il Lotto 20vest,per un importo complessivo da
porre a base djara pari a 980.836.11&uro (Ilva esclusa).

Per quanto riguarda il trasporto pubblico ferroviario di interesse locale e regionale sulle ferrovieliktima
RomaViterbo e Romd&Giardinetti (limitatamente alla trattalTermini LazialiCentocelle),la gestione del

servizio e delle attivita complementagiaccessorie € affidata ad Atac e regolata mediameédS di durata

biennale, valido per il periodo 15 giugno 2015 giugno 2019GR Lazio 221/20);7poco prima della
scadenza del CdB,Regione Lazio ha formalizzato, aomanota dd 26 luglio2019, la volonta di continuare

ad avvalersi di Atac per la gestione dei servizi fino a tu@mnb 2020 Siwccessivamente con

DGR azio6892019, la Giunta Regionale hdisposto @ffidamento della gestione delle infrastrutture
ferroviarie regionali della Rordado e Roma/iterbo ad Astrab.p.a, societa in house, a decorrere d&l

luglio 2020. Per la lineda Termini LazialCentocelleé prevista la riqualificazioni tramvia velocecon
potenziamento e prolungamento ddzy' I LJ NIS @SNB2 I &aGFTA2yS ¢ SNY
Universitario eil Policlinico di Tor Vergataono attualmente in corste procedure pef QF aa S3ay T A2y
F2YRA F2@SNYIF GAGA ySOSta adk M a 7 S NBAYWS il 24 | RNSSE €11 Q 2LLIDEPNLIIN
Regione a Roma Capitalea Tavola4.2 riporta sinteticamente i principali dati quantitativi relativi alla
produzione di TPL nella citta di Romalcuni indicatori di tipo economico.

Tavolad.2 Quadro sintetico déindamento dei principali indicatgyiiantitativi ed economidel
servizio di trasporto pubblidocale

Kk
PRODUZIONE TPL 2015 2016 2017 2018 2019 2019/15

VETTURE/KM ANNO TPL (000) 179.001 180.108 173.211 174.619] 177.882

Linea A 17.906 19.377 18.631 21.184 20.974 17,1%
Linea B/B1 17.375 19.102 19.282 20.747 20.839 19,9%
Linea C 6.630 8.245 6.185 7.165 8.122 22,5%
Totale Metropolitane 41.910 46.724 44.098 49.096 49.935 19,1%
Roma-Lido 8.701 9.413 9.584 9.657 9.636 10,8%
Roma-Giardinetti 1.795 1.380 1.236 1.416 1.322 -26,3%
Roma-Viterbo 4.518 4.601 4.659 4.592 4.186 -7,4%
Totale Ferrovie Regionali 15.014 15.393 15.479 15.666 15.144 0,9%
Superficie Atac 93.413 87.221 84.566 82.371 84.401 -9,6%
Lotto esternalizzato (Roma TPL) 28.664 30.770 29.068 27.486 28.402 -0,9%
Totale Superficie 122.077 117.991 113.634 109.857 112.803 -7,6%
DATI ECONOMICI (euro)

Costi operativi/vetture km Atac 5,82 5,69 5,97 5,75 5,77 -1,0%
Costi operativi/vetture km Roma TPL 479 4,32 4,40 4,60 5,00 4. 4%
Ricavi titoli viaggio*/vetture km 1,45 1,53 1,52 1,56 1,53 5,7%
Ricavi titoli viaggio*/costi operativi Atac 30% 31% 31% 32% 32% 6,7%

(*) Nei ricavi da titoli di viaggio € stataonsiderata solo la quota di competenza Atac
FONTEELABORAZIOKEOSUDATIATAC.
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Tavolad.3 Sintesi dei monitoraggi della qualita erogata e delle indagini di qualita percepita, e delle
segnalazioni

QUALITA' E SEGNALAZIONI TPL 2015 2016 2017 2018 2019 2019/15

Qualita erogata rilevata da RSM (media annua complessiva % rlspetto)
TPL Atac - 58 30,9%
Qualita erogata rilevata da RSM (indice globale qualita, valori O- 1)

TPL Roma TPL
Qualita percepita rilevata da RSM (csi manifesto, valori 0-100)

Bus e tram 49 41 39 44 44 -10,2%
Metropolitana 59 48 49 50 55 -6,8%
Qualita percepita rilevata da ACOS (voto medio sul servizio, valori 0-10)

Bus e tram 4,6 4,5 4,3 4,4 4,1 -11,8%
Metropolitana 6,0 55 5,7 5,8 5,0 -16,0%
Numero di segnalazioni

TPL 22.047 17.662 17.874 23.308 28.673 30,1%

NOTA il CSI customer satisfaction index € un oedsintetico della soddisfazione dichiarata dagli intervistati
prima del passaggio in rassegna dei singoli attributi di qualita.
FONTEELABORAZIOREOSUDATIATAERSM.

LaTavolad.3riassume invece i principali risultati dei monitoraggi di qualitzgeta e delle indagini di qualita
percepita realizzate da RSM, la serie storica del voto sul servizio espresso dagli utilizzatori e rilevato
Fyydz- £ YSYydS RIEEfQ! 3SyT Al yStfl adzz LYRIF3IAYS &dzZ !l
numero di segnalazioni sul TPL pervenute ad Atac (ma comprensive anche delle segnalazioni relative alle
linee gestite da Roma TPG)i indicatori e il sistema di misurazione della qualita erogata previsti per Atac e
Roma TPL sono differenti e quindi non confrontabili. | dati sulla qualita erogata e percepita rilevati da RSM
relativi ad Atac si limitano al 204219 perché dal 2014 mo variati i criteri di valutazione e pertanto il

O2yFTNRy G2 O2y JFtA FyyA LINBOSRSYiGA y2y alNBooS 028

4.2 Dati quantitativi

Nel 2019 con il servizio di superficidtac e Roma TPL hanno prodotto un totale 12,8 milioni di vetture
km (+2,680 rispetto al 208), mentre per la metropolitana la produzione € stata di%4filioni di vetture km
(+1,72% rispetto al 208). Le ferrovie regionali hanno totalizzato,1%nilioni di vetture km {3,3% rispetto al
2018. Per Atad@nhcremento della produzione € da attribuire per la componeptincipale al servizio di
superficie che ha fatto rilevare un aumento del 2,46% rispetto a quanto rilevato nel 2828nilioni di
vetture/km) e ha invertitoil trend negativoche ha caratterizzato il quinquennio precedenfetale risultato
hanno contribuitogli interventi di manutenzione straordinarsa parte della flotta buddhgresso in esercizio
di 38 dei nuovi227 bus nuoviacquistat tramite piattaforma CONSIE concessi in usufrutto ad Atac
(58vetture acquistate dalla Regione Lazio con fondbsiR€& le restanti da Roma Capitalentrate nella
disponibilita del@zienda tra luglio e novembre 20X messe in circolazione neiesi successiyvie la
reintroduzione in servizica seguito di revamping, di 25 autobus elettrici

A settembre 2020 sono statiessi in servizio i primi 20 bus appartenenti alfriore fornitura di 328 bus
acquistatida Roma Capitaleel 2019. La fornitra & divisa in piu lotti: 97 bus da 12 metri con 2 ppité5
bus da 12 metri con 3 porte, entrambi con alimentazione djesBb bus da 12 metri con 3 porte, alimentati
a metano.

b2y2aidlyiS f QAy ONSMRyzibie redliczatal dzithta corue Virferiofe a quella
programmata anche nel 2019: sia per il TPL di supesdiafer la metropolitanala differenza trde vetture
km programmate e quelle realizzate registra valori in linea @mb precedente (rispettivamentd 7% e-
4%) con migbramenti percentuali rispetto al 2018 comunque inferior#b. Per Roma TPL lo scostamento
pari al 10% nel 201@ invece inferiore di circa il 3% rispetto@tino precedente.
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Figurad.1 Vetture km prodotte a Roma
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Per il TPL di superficie erogato da Atac, il mancato raggiungimento degli obiettivi di servizio continua a
dipendere in misura predominant® I £ £ QAYy I RS3dzZt 6 ST T RSt LI NDO2 YSITA
termini di kmpercorsitempo guidaper turno,inferiorel £ £ S F G 1 S4SX R2 @dzi I LINE LINR 2
maggioranza delle vetture. Per il servizio tramviario la mancata produzione é dipesee, principalmente

RFEf LRAGAOALER | fdzAfA2 wHnmdKBSESNRI LIBIBIDdNIaviedE Y1 AN
servizio swna sola linea invece delle tre previste; anche per i bus elettrici la mancata produzione & da
FGOGNROAZANBE | NRGFNRA yStfQF@@di2 RSt aSNWDAddata LINBQ

rispetto al programma iniziale (Figuéed).

Per la metro A, lo scostamento rispetto al servigiogrammato {5,25%) e dipeso principalmente dalle
interruzioni necessarie per consentire la manutenzione straordinaria dei deviaeryikioerogab con la
metro B é stato invece limitato daltéhiusure operate per la realizzaziodell@hterconnessione con la linea
C presso la stazione Colosgsoostamento del4,35%) Solo sulla linea C il numero di vetture km realizzato
ha sostanzialmente quasaggiunto gli obiettivi contrattuali-Q,34%).

Per le ferrovie, il minor sgizio erogato {/% nel 2019¢ conseguenza della soppressione di corse resasi
necessaria per rispettare i parametri e le prescrizioni alla circolazioyell N2 R2 G (1 S  PhafepeR! ISy i
la Sicurezza delle Ferrovie nel 20g@aliad esempio il divieto, sulle linee a binario unico, del senso alternato

nella stessa fascia oraria (Figura 4.2)

Figurad.2 Differenza percentuale tra produzione effettiva e programmata
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bus e tram Atac
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-20%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Figurad.3 Produzione mensile in vett/km divisa peokjgia dirazione 2019 €2020)
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Figurad.4 Produzione mensile metropolitana in trenifklivisa pelinea (2019 €020)
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Le Figurel.3e 4.4, al fine di comprendere come sia variato il servizio anche a seguif@rdedta in funzione

dei nuovi bus(entrati nella disponibilita di Atac a fine 2019 e messi in servizio nei suesiessivie

RSttt QSYSNEBSyYIT I al yAldl NR trailfofilke delevettarg kmiefettUatdEi traftedelA £ O
servizio effettivamente reso, al netto della produzione non effettuata per cause esogene) nei primi sei mesi

del 2019 e quelldel 2020 sempre relative allo stesso periodo. A gennaio e febbraio 2020, i volumi di servizio
erogati sia dal TPL di superfisiadalle linee metropolitane sono stati mediamente superiori diziil 10%

rispetto agli stessnesi del 2019; nei mesi didkdown e della prima fase di ripartenza (marzo, aprile e maggio

2020) il servizio € diminuito in media del 10% per il TPL di superficie e del 13% per le metro; lo scostamento
maggiore anno su anno si & avuto nel mese di aprile (rispettivam&fifé per iTPL e19% per la metrp

Durante i mesi di lockdown (marzo e aprile) e il primo mese di riapertura (maggio) € diminuito anche il traffico
veicolare i dati riportati in Figura 4 mostrano i passaggi medi orari in due delle stazioni di misura
semaforichepiu trafficate di Roma: nel mese di aprile 2020, il traffico & diminuito di quasi 5 volte.
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Figura 6 Stazioni di misura semaforichespaggi medirari (2019 €020)
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Figura 46 Differenza percentuale tra produziocertificatae programmat42020)
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Nota: il datodi marzo e maggio della linea B & ancora in atteBavalidazione da parte di RSM; lo scostamento
e calcolato sulla differenza tra servizio programmato da CdS e prodazertificata da RSM che dovra tuttavia
essere convalidata darganismo di Vigilanza ex ar23 del vigente CdS.
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Nel 2020, § scostamenti tra il servizio programmato (per altro oggettogpdiziale riduzione fprio in

seguito akkmergenza) e quello realizzato sono stati significativi per le linee di superficie gestite dadiac

nei mesi di gennaio e febbragia partire da marzo e soprattutto ad aprilee Hifferenze percentuali
aumentano per i vincoli impostiedle misure emergenziali, ma rimangono elevate anche a maggiostante

la riduzione del trdfco veicolare. Pete metropolitaneA f G NBYR & adl G2 Fylf232
scostamentie stata addirittura superiore a quella dei mezzi di superficies€@istamenti dalla produzione
programmata sono stati minori per le percorrenze realizzate da Roma 3éto progressivamente diminuiti

gia a partire da aprile (Figura 4.6)

Le corse perse: il servizio gestito da Atac

Per quanto riguarda il servizio gestitla Atachel 2019 il numero delle corse soppresse per il servizio di
metropolitana, circa 8mila ©3 corse soppresse in media al giorno),a@mentato rispetto all@nno
precedentedelf 8¢%h Negli ultimi 5 annsi confermaun andamento altalenantelel numeo delle corse
soppresse per il servizio di metropolitaresso € infattdiminuito dal2015al 2016 per poi tornare arescere
nel 2017, particolarmente critico a causa delle soppressioni registrate sulla Linea C do@sarallanomala
dei rotabili perpoi crollare nel 2018.
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Figurad.7 Corse perse e motivazioni per il servizio di metropolitana
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Nel 2019,f QF RS 3 dzI Ybran6 (di2zsenkzBHa tle@erminato circa la meta delle soppressioni (48%):
Iihcidenzapercentuale delle soppressioni per adeguamento orario ha avuto un peso determinante sia sulla
Linea A (55%giasulla B (50%) anche a causa delle riduzioni di orario di esercizio attuate nel periodo estivo
sullalinea A per i lavori di manutenzione straoatia dei deviatoi e sulla linea B per quadihterconnessione

con la linea C presda stazione San Giovanper lo stesso motivo le soppressioni di corse sulla linea C sono
state molto inferiori (1%). | problemi di approvvigionamento dei materiali di ricambio, unitamente ai guasti,
rappresentano oltre il 25% delle soppressioni (19% sulla Linea A, 30% sulia 81Bd sulla C): in termini
numerici,si tratta di oltre 8mila corse soppresse su un totale di 33mila (Figura 4.7).

La situazione € diversa per il trasporto di superficie (Figu8p per il quale le soppressionontinuano a

essere molto elevatécirca4.457 corse perse in media al giornahche se lievemente diminuite rispetto al
2018(-1,4%) Il principale motivo dellsoppressioni € rappresentato dai guaalie vetture (4% di corse
soppressenel 2@ > aS3dzA 2 RIf €S Y2 dzads TA2NAAS N SLayE 2NEN- (ST |
principalmente le soppressioni in partenza p@ndisponibilitd del parco mezma per le quali, data la
genericita del raggruppamento, non & possibile effettuare scrapolosa analisi delle problematict#8%)

Nel 2015 le corse soppresse a causa di guasti sono state circa 300mila, nel 2019 sono piu che raddoppiate
arrivando a 662mila (1.813 corse soppresse in media al giorno); il verificarsi di tale situazione e spesso legat
alla mancanza di manutenzione e/oG@ltlisponibilita dei pezzi di ricambio, con il conseguente allungamento

dei tempi di ripristino.

Figurad.8 Corse perse e motivazioni per il servizio di superficie
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Figurad.9 Corse perse e motivazioni peFHL di superficie gestito da Roma TPL
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Le corse perse: il servizio gestito da Roma TPL

Per quanto riguarda il lotto esternalizzato gestito da Roma TPL, la Figura 4.9 riporta il totale delle corse perse
dal 2015 aR019 e le relative motivazioni in percentuaiel periodo considerato, il numero delle corse perse

€ aumentato enormemente passando da 106.5168 nel 2015 a 304.395 nel 2019, con un picco nel 2018 in cui
le corse perse sono state quasi 376mila. In tuttaghi considerati, la principale motivazione di soppressione
GASYyS Ot aaAFAOLGl O2y fF RAOAGAZNIT aO2NBS y2y S¥FT
non effettuate per motivazioni che non sono riportate tra quelle considerate &aloidite per le quali, quindi,

Af ASEA0G2NB y2y F2NYAA0S dzZf GSNAZ2NR IAdZAGATAOFIT A2YA
sono arrivate a 281.792, una media di 772 corse soppresse al giorno.

4.3 Datieconomici

Dati economico produttivi eoenchmark

Nelf afuale quadro normativo (si vedaDM 157/2018e il DL 50/2017, per il TPL costi rapprsentano un
parametro essenzialé costistandard(il costo standard & definito come costo unitario per vettura o treno
km) devono essere utilizzati dagli enti che affidano i sem@&la quantificazionedelle compensazioni
economiche da riconoscere al gestore e nella quantificazétiecorrispettivi da porre a base@sta nelle
procedure di affidamentgcon le eventuali integrazioni che tengano conto della specificita del servizio e degli
obiettivi deglienti locali in termini di programmazione dei servizi e di promozionédtienza del settore)
Inoltre, si ricorda che IRelibeazione ART 49/2018he disciplina le modalita di svolgimento delle gare per

i servizi di TE richiede che le modalita di fissazione del corrispettivo a b&stalsiano definite a partire da

un apposito PiandconomicoFinanziario Simulatd.a congrui dei costi di erogazione del servizio e la
sostenibilitd economica della gestione rappresenteramadabili fondamentali pr il futuro gestore del TPL

a Roma, che, data la scadenza88alicembre 2021 deliffidamento ad Atac, dovra verosimilmente essere
individuao nel corso dei prossimi mesi. In tale ottiéaytile analizzaré costi sostenuti dgli attuali gestori
romaninegli ultimianni, non tanto complessivamente, ma farmini di costo per unita di servizio (il costo
standard) in serie storica eonfrontando gli stessi con quelli che si riscontrano in aziende compaiRdili.
completezza dinformazionee ai fini di una maggiore trasparenza, si segnala ar@ppdrtunita, poiché la
guantificazione del costo standard segue metodologie diverse per i servizi di autolinea e per quelli su ferro,
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di prevedere, in sede di redazione del prossimo CdS sul TPL, un obbligo di rendicontazione dei costi sostenuti
in relaziore alle diverse tipologie di servizio erogato (superficie, metropolitana e ferrovie).

Atac: la gestione economica del servizio

Nel 2019, i costi operativi di Atac, che ricomprendono tutte le spese relat@ealisto di beni e servizi
necessari all@roduzione, sono stati pari a 862 milioni di euro (+2% rispetto al 2018); i costi totali sono saliti
a poco meno di 950 milioni (+2% rispetto al 2018). dketlzonte considerato, a fronte di un numero di
vetture km rimasto tra i 144 e i 150 milioni, i tiasperativi sono rimasti sostanzialmente invaria@% dal
2015) mentre i costi totali sono diminuiti in misura apprezzabilie2f6)

Per quanto riguarda i costi totathccorre sottolineare che negli ultimi tre anni € diminuito notevolmente il
peso dek poste di natura valutativa comprendenti gli ammortamenti, accantonamenti e svalutazi@ni e
divenuto positivo il saldo della gestionerardinaria e finanziariangl 2017 tale voce ancorgpesava
negativamente per oltre 16 milioni di euro) anche comensgguenza deficcesso alla procedura di
concordato preventivo (il combinato disposto degli articoli 55 e 169 della Legge Fallimentare sogpend
corso degli interessi convenzionali o legali a meno che i crediti non siano garantiti da privilegio, pegno o
ipoteca, a partire dalla data di presentazione del concordato preventivo).

Complessivamente, nel 2019, il costo operativo per vettura km & stato pari a 5,77 euro, in lieve aumento
rispetto al@nno precedente (5,75 eurpma complessivamente diminuito d€d,4% nel quinquennio
analizzato. | costi totali per vettura km, pari a 6,35 euro nel 2019, sono invece rimasti invariati rispetto
allanno precedente ma in diminuzione di oltt@1% dal 201%Figura 4.1Q)In termini di variazione, nel

periodo considerat, i costi totali per vettura km hanno subito oscillazioni maggiori rispetto ai costi operativi
LINE LINA 2 LISNOKS A LINAYA 602aGA G201t A0 O2YLINBYR2Yy?2
legate alla gestione straordinaria ed extra carattca te in passato hanno avuto un peso considerevole

su bilanci di Atac.

La principale vocdi spesaimanequella peril personale (un costo di natura fissa difficilmente comprimibile
nel breve periodo) che in media, dal Zith poi, hacostituito oltre il 60% dei costi operati{ffigurad.11). La
composizione della forza laxo, tuttavia, &€ cambiata negli ultimb anni nello specificoé diminuito il
personale dirigenziale-38%) e quello amministrativo (impiegati2% e quadri9%); aécisamente pil
contenuta la riduzione del personale operativeb%, per lo piu autisti e personale addetto alla
manutenzione).

Figura4l0 Atac: andamento dei costi e vetture km
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Figurad.1l  Costi del personale su costi operativi e produttivita per addetto

15.000 65%
0,
63% 64% 64% e=emmyetture-
13.900 13.428 km/dipendente
62% 63%
~— Atac
12 80012-679 62%
' - 12817 13.037 62% ’
: 12.632 61%
11700 0, COSti
61% 0% _
personale/costi
10.600 59% operativi
2015 2016 2017 2018 2019

FONTEELABORAZIONEOSUDATIATACBILANCDIESERCIZIDARANNI.

In Figura4.11, oltre allaserie storica dei costi del personale, espressi in percentuale sui costtimes
riportatala produttivita del personale, misurata in termini di vetture km prodotte per addetto. La produttivita
del personale3.428 vetture km per addetto nel 2019) € aumentata complessivamente del 6% nel periodo
osservato: la variazione in mento e stata sensibilmente piu elevata tra il 2017 e il 2019 quale effetto degli
accordi conclusi con le rappresentanze sindachk hanno portato a modifiche nella durata @tario di
lavoro e alla rivisitazione dei turni con incremento del numergidiper turno lavorativo.

Sempre in tema di costij iconsiderazione della intensa attivita di manutenzione svolta nel corso degli ultimi
due anni¢ che haper altro causato non pochi dagi per i cittadini con lahiusura di molte stazioni della
metro evariazioni al servizio di superfig@ interessante approfondire il tea delle spese per manutenzioni,
sia per @nno 2019sia in termini di variazione n@ltimo quinquennio

Complessivamentanel 2019 le spese per manutenzisono state superiori @2 milioni di eurgin crescita

del 17% dal 2015; la principale voce di spesa é rappresentata dalla manutepeioimpianti e attrezzature
(circa 28 milioni di euron crescita del 58% dal 2015), seguita dai costi di manuteaziehmateriale rotabile

(una spesa di poco inferiore ai lioni di eurqin crescitadal 2017 quandd@mmontare di spesa era di circa

la metd. In merito alle manutenzioni, si ricorda che dal 19 novembre 2020 e in programma la chiusura
scaglionata diette stazioni della metro A per adeguamento degli impianti elettrici. Le spese per materiali di
ricambio sono state pari a 26,5 milioni di euro nel 2019, con una crescita del 12% rispetto &Fi20i&

4.12).

Figurad.12  Spese per manutenzioni e maidir(20152019)
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Figurad.13  Composizione dei ricavi di Atac
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Passando d@lnalisi dei ricavi, chger Atac in base al Cd8lovrebbero coprire tutte le spese p&etogazione
del servizigle entrate derivantdavendite e prestazioni sono salige867 milioni di euro nel 2019, in crescita
del 6% rispetto al 2015; le principali voci di entratasoastituite dai corrispettivi riconosciutial CdS per la
gestione del TPL con Roma Capitale (462 milioni di euro), eatagti introiti derivanti dalla vendita di
biglietti e abbonamenti (273 milioni di euro) e dai corrispettivi per il CdS con la Regiaite(76 milioni di
euro (Figura 4.3).

Per quanto riguarda i ricavi della vendita dei titoli di viaggiontratti di servizio in essere con Roma Capitale

e con la Regione Lazmltre a riconoscere ad Atac un corrispettivo chilometrico per vetturadifferenziato

in base alla modalita di trasportattribuiscono #la societal@ttivita di commercializzazione dei titoli di
viaggio e la titolarita dei relativi ricavnoltre, Atac hadiritto allo sfruttamento commerciale e pubblicitario

di mezzi diftasporto e infrastrutture, quali stazioni e impianti di fermaEntrambi i CdS sono del tipo net
cost e quindi Atac introita direttamente le entrate dalla vendita dei titoli di viaggio (ricavi da traffico).
proposito, & opportuno ricordarehe perd solo unaparte di tali introiti viene riconosciutadBAtac e trova
evidenza nel bilancio societario; la restante quota viene infatti suddivisa tra gli altri due soggetti della
convenzione Metrebus: Cotral S.p.A. e Trenitalia S.p.A. & sistema integratdMetrebus riconosce una
percentuale sui ricavi con misura differenziata per quelli derivanti dal sistema Metrebus Lazio e Metrebus
Roma.

Figurad.14  Percentuale di copertura tariffaria e ricavi da traffico per vettura km
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Figura4.15 Roma TPL: andamento dei costi e vetture km
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Le percentuali di ripartizione prevedono che i ricavi derivanti dalla vedditttoli di viaggio Metrebus Roma
siano attribuiti ad Atac pef36%, a Cotral pef,5% e a Trenitalia per il 5,5%; le quote derivanti dai ricavi da
vendita dei titoli Metrebus Lazio sono stabilite per il 38% in favore di Atac e per il resto equaiingseetra
Cotral e Trenitalia (31% del totgber entrambg. Atac non é titolare di un proprio biglietto ma incassa, in via
esclusiva, gliintroiti relativi ai titoli di viaggio per la linea ferroviaria Ruitexbo, tratta extraurbana, e quelli
derivani dai titoli Transport Pass, commercializzati in collaborazione con Z&engatto Cultura

Nel 2019, la crescita degli introiti derivanti dalla vendita di titoli di viaggio (ricavi da traffico, considerati per
la sola quota riconosciuta ad Atac) ha deteéato un sostanziale incremento dei ricavi da traffico per vettura
km (da 1,56 euro nel 2018 a 1,82 euro nel 2019, nonostanteasilemporaneamentecresciuto anche il
numero di vetture km effettuate); contestualmenté tuttavia diminuita la coperturael costi operativi da
parte dei ricaviora leggermente inferiore al 32% (Figura4}.1

Roma TPL: la gestione economica del servizio

Per quanto riguard®oma TPL, i costi operativi, padamilioni di euro nel 201%ono cresciuti del4% dal
2015;nello stesso periodo, i costi totali (152 milioni di euro nel 2019) hanno registrato una minore crescita
percentuale (+6%Xxia icosti operativisiai costi totaliper vettura kmsono aumentati (rispettivamente +15%

e +7%) anche per effett@meno fino 82018, deiminori volumi di servizio effettuatite vetture km annue

sono infatticomplessivamentaliminuite del 2% dal 2015na sono tornate a crescere n@ltimo anno
(Figura 4.5).

Indicatori economici e di produttivita a confronto

Le Figure di segwi restituiscono una serie di dati e indicatoeconomici e di produttivita relativi ai due
maggiori operatori ithani di TPL: Atac a Roma e ATMMilano. K@nalisi € stata possibile grazie alla
collaborazionalel gestore milanesehe ha fornito i dati neessarill confrontoé condotto tra idue maggiori
operatari a partecipazione pubbliagaazionali perché sono gli unici, in Italia, a operare in condizioni simili per
dimensioni di offerta, tipologia di servizi svolti e caratteristiche della domanda; iitan& opportuno
precisare che a Roma, rispetto a Milano, i flussi turistici sono sicuramente piu consistenti e cid determina non
solo una maggiore dimensione della domanda, ma anche un numero piu elevato di spostamenti asistematici.

&
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Limitando @nalisiai valori di conto economico emerge come le due socita hanno chius@sercizio in utile,
preseneno ancheun ammontare e una struttura di costi sostanzialmente andlqugr entramke, [I@mmontare
complessivo dei costi operativi & superiore agli 88i(oni di euro e la voce principale di costo € costituita dalle
spese per il persmle che rappresentand 62% dei costi operatifFigura 4.6).

Si notano invece differeezapprezzabili in termini di ricavi da bigliettazioa@bbonamenti (chetuttavia, nel
caso di Milano sono di competendal Comune quindi riconosciuti idettamente allente perché il catratto

di tipo gross cost) e soprattuttoah volume di investimenti che le due societa hanno sostenuto per il rinnovo o
[@mmodernamento del pao mezzi.

L@mmontaredelle risorse destinategh investimenti daATM édi oltre 10 volte superiore a quellti Atac;per

la societa romana, infattidhgresso in funzionealla maggior parte denuovi mezzi in sostituzione di quelli ormai
obsoletié stato possibile solo graz#éconsistente intervento di Roma Capitalee ha provveduto direttamente
all@cquisto delle vetture pepoi cederle inusufrutto onerosoad Atac (con DAC 53/2019¢ stato fissato un
Oly2yS | yydz RA OANDI H YAf A2y Ae leRdaresfotdiaBe dLIBINI f Q
corrispettivo/chilometro decurtato della quota relativa all'ammortamentei dnezzi, per le 58 vettuné cui

acquisto e stato finanziato con trasferimenti POR FE§Ra 4.7).

Figurad.16  Ricavi da traffico e costi operativi (euro, 2019)
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FONTEELABORAZIOREOSUDATIATACEATM,BILANCIOIESERCIZRDI9.

Figurad.17  Risultato di esercizio e investimenti in parco mezzi (euro, 2019)
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Figurad.18 Dipendenti e vetture/km, indicatori di costo e produttiggaro, 2019
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NOTA: la GTT e Roma TBano state escluse dal confronto perché entrambe esternalizzano una parte
consistente del servizio
FONTEELABORAZIOREOSUDATIATAGEATM,BILANCIOIESERCIZED19.

/| 2yaARSNI yR2 f QStS@LFiGlF AYyOARSYyIT  QBNR I0FA2NV SRRISE T 12
Figura 4.18 sono evidenziati, sempre in termini di confronto, alcuni dati e indicatori economici e produttivi
relativi al personale. Atac presenta un numero di dipendenti piu elevato (circa mille in piu rispetto ad ATM)
a fronte di un costo complessivo inferiore per circa 5 milioni di euro; il costo medio per unita di personale &
AYFLEOGOGA YAY2NBE Ay !0 OY nyYAfl SdzNB |ffQFyy2 NAA&LI

La produttivita del personale di Atac, misurata in termini di vetture kmdiggendente, éancora nettamente
inferiore a quella di Atm (il divario €& di circ21%),nonostante siamigliorata rispetto a quella registrata

ySttQlyy2 LINBOSRSY(S oljdzd @ t2 a02adl ySydz2 NI 33X

NellaFigua4.19il confronto, limitatamente agli indicatori economici e di produttivita, & stato esteso ai valori
registrati dal secondo gestore romano e a quelli di GTT che eroga il servizio di TPL a Torino in base a un
contratto di tipo net costin cui al gestore dedervizio competon@nchegli introiti da bigliettazione (come

guello stipulato tra Roma Capitale e Atac).

Per quanto riguarda il solo indicatore di costi operativi per vetture km, nel confronto & indicato anche il valore
medianoregistrato dalle grandi agnde partecipate dalla PA (imprese ogaiore della produzione superiore
ai50milionidieurs Ol £ 02t F G2 RI ! aadNl S NALRNIIFG2 ySt NI LI
pubblico locale. Dal miglioramento dei risultati gestionali alle sfieléfddz(i dzNR ¢ = LINBa Sy dl G2
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Figurad.19  Costi operativi per vetture/kif@uro, 2019)
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Figurad.20  Analisi dei ricavi (euro, 2019)
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| costi operativi per vettura km registrati da Atac nel 2019 (5,8 euro) sono superiori a quelli di ATM (5,2 euro)
e alla media nazionale calcolata da Asstra (5,5 eura) inferiori a quelli di GTT (6,2 eur®oma TPL,
operatore privato che opera su linee periferiche e con volumi di servizio significativamente inferiori rispetto
a quelli realizzati dalle tre grandi partecipate pubbliche, riscontra invece un costo operativo per vettura km
minore (5 euro).

Per quanto riguarda i ricavi da traffiq@ssia gli introiti derivanti dalla vendita di biglietti e abbonamepdi
vettura km, Atac registra un valore d@illicatore (2,6euro) di pocoinferiore a quello realizzato da ATM
nell@mbito del CdS con il ComuneMiiano (2,8euro) e comunque superiora quello di GTT (1,9 edrd.a
percentuale di copertura dei costi operativi (ricavi da traffico su costi operativi) in Atac ha raggiunto nel 2019
il 32%, un valore analogo a quello conseguito da GTT (30%) ma nioltagsio di quello realizzato da ATM
(50% Figira 4.20.

| costi dei contratti di servizio per Roma Capitale

Le Figuret.21 e 4.22 evidenziano la spesa complessiva annua a carico di Roma Capitale per i CdS con Atac e
Roma TPL, le vetture km prodotte diiie gestori e la spesa per vettura km; attualmente i due gestori
svolgono prestazioni differentiregolate in base a CdS che prevedono sistemi di remunerazione,
rendicontazione e valutazione della qualita erogatach@ssi diferenti e quindi non comparal (Roma TPL

eroga solo il servizio di superficie tramite boentre Atac, oltre a utilizzare diversi mezzi di superficie, eroga
anche il servizio di metropolitana)

&
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Nel casali Atac(Figura 4.21)il valore della spesa unitaria & stato calcolato in raddh tutte le modalita di

trasporto in quanto il CdS prevede un corrispettivo per vettura km diverso per ogni tipologia di mezzo
utilizzato (il corrispettivo per ciascuna tipologia di mezzi € poi calcolato come prodotto tra la produzione
chilometrica rilevata e certificata e il corrispettivo chilometrico unitario); infatti, il vigente CdS tra Roma

[ TLAGEES S 140 R2GGFG2 ySt HnanmpX KF NBOSLMAG2 daj
in termini di euro per vettura km o treno knepciascuna tipologia di trasporto. Sulla base dei costi standard
viene quindi definito il corrispettivo chilometrico standard a favore del gestore; per Atac, tale corrispettivo &
attualmente pari al 65% del costo standard (il restante 35% € da coprimgtéraicavi derivanti dalla vendita

di titoli di viaggio). Per la produzione di superficie non effettuata per cause esogene (non di responsabilita
del soggetto gestore) viene riconosciuto il 75% del corrispettivo chilometrico, a eccezione degli scioperi pe
guali viene riconosciuto il 50% del corrispettivo; inoltre, qualora il servizio non fosse erogabile per motivi di
sicurezza o nei casi disposti dalle autorita per motivi di ordine pubblico, il corrispettivo viene riconosciuto in
misura piena. Sempre nariferimento ad Atac, solo a partire dal 2017 il corrispettivo chilometrico copre,
2fONB tfl YIydziSyi A2yS 2NRAYFNRFZ FyOKS [jdzStfl a
Nel 2019 la spesa a carico di Roma Capitale per il CdS Atac ha ragg@tmilidni di euro, in crescita

NA & LJSad2 FftQl yy2 LINSOSRSY (S LINAYOALItfYSYy(HsS o}
metropolitana e di superficie. La spesa media per vettura km, pari a 3,44 euro nel 2019, &€ in aumento rispetto
al 2018, quand& NI LI NRA | oXnH SdzZNPT Af O2NNRALISGGALO2 YSR

euro per vettura km.

Nel caso di Roma THEigura 4.22)il CdS é di tipo gross cost e prevedeva, per il periodo contrattuale di otto
anni (e quindi fino al 3¥'F 33A 2 H A My 0 del fcaxispetfiva drtlow&ntadl uhitario secondo la
formula del pricecap per tener conto de@fficientamento di produzione; attualmente, in regime di proroga,

non viene applicato il priceap e il corrispettivo &€ adeguato salobase alihcremento delindice Istat del

settore dei trasportill corrispettivo € quindi calcolato come prodotto tra la produzione chilometrica rilevata

e certificata e il corrispettivo chilometrico unitario al netto delle penali applicate per marseatazio e livelli

di regolarita o qualita erogata inferiori agli standard previsti dal CdS. Nel 2019, il costo complessivo a carico
di Roma Capitale é stato di posoperiore ai 104milioni di euro e il corrispettivo per vettura km e stato di
367euro;f QF dzYSy i2 RSt O2NNRALISGGAG2 NRALISGG2 +E wHamy
km percorsell corrispettivo medio ne@rizzonte considerato € stato invece di 3guro.

Figurad.2l  Corrispettivo CdS Atac, vetture km e corrispettiedio per vettura km
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NOTA il nuovo CdS approvato con DGCa 273/2015 ha modificato, @otrdduzione dei costi standard, le
modalita di calcolo del corrispettivo. | valori sono espressi al nettoMVel
FONTEELABORAZIONEOSUDATATACDIPARIMENTOMOBILIRETRASPOREDG@ 144/2020.
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Figurad.22  Corrispettivo CdS Roma TPL, vetture km e corrispettivo medio per vettura km
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NOTA: i valori sono espressi al netto @A.
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4.4 Dati qualitativi

La qualita percepita a Roma e nelle altre citta

L@dizione2020 delReport on theQuality of Life in European Citieslella Commissione Europea riporta i
risultati delindagine condotta nel 201Mellaquale éstato chiesto agli abitantdi diverse citta defEdi
esprimere ilproprio livello di soddisfazione in relazione a cinque aspetti chiave del trasporto pubblico: costo
del servizio, sicurezza, semplicit@sb (le fermate sono facili da raggiungere), frequeazafidabilita di
servizio (i mezzi arrivano nei tempi previsti). Tutti e cinque gli aspetti risultano avere un impatto significativo
sulla soddisfazione degli utenti: la frequenza dattore di maggiore importanzail secondo fattore
determinante é @ffidabilita, seguita da semplicita®@so e sicurezza; il costo del servizio sembraresie
fattore che contribuisceneno alla soddisfazione dei passeggeri.

Il report dellaCommissione Europda comprendere quanto diversa sia la percezione che i cittddinno

del servizio a Roma, rispetton tantoalle altre citta italianeguanto allegrandi capitali europee. Mentre
nelle altre citta il servizio € largamente apprezzato e le percentuali di soddisfaipeeano il50%anche

per tutti i macrofattori di qualita consideragingolarmentea Romda percentuale di utenti insoddisfattiel

TPL nel suocompleséoNRA & LI2 4GS al ool alibyRt G2y ABERRRIK7EG G A E§2 ¢

Figura43 QoL: indicatori di soddisfaziodel TPInelle pringali citta europee italiane(segue)
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Figura24  QoL: indicatori di soddisfaziodel TPInelle principali citta europeeitaliane
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percentuale complessiva di insoddisfatti ditre 180%; anche la frequenzdascia insoddisfatta una
percentuale analoga: 76%. La semplicifidsd e la sicurezza sono critiche per oltre il 50% degli intervistati.

Solo il costo del servizioagprezzato da quasi il 70geigura 4.23)

Roma époi il fanalino di coda anche rispettdle altre citta italiane per quanto riguard@spetto della
sicurezzd41% di utenti soddisfatti, Figura 4.24)

Considerando risultati del sondaggio europe@ interessanteconstatare che ancheidagine 2019 di
Moovit confermaquantola frequenza ¢ affidabilitasianotra gli aspetti pit importanti pegli utilizzatori del
TPL a Roman particolare, gli utenthanno indicatola riduzione dei tempi di attesa alfermate e la
puntualita quali variabili determinanti per [@ttrattivita del servizig mentre minore importanza viene
attribuita alla sicurezza aell@conomicitadel trasporto (Tavola 4.4).

Per i tempi di attesa alle fermate, il confronto elaborato a partire dai dati raccolti da Moovit Gapltale e
altre citta italiane ed europee vede Roma, con una media di 16 minuti, posizionarsi al secondfigtesto
OAGlt R2@S § ;ddb 6 Nadpazym@dsegde® sofolcSstietti ad attese pit lurfgBeminuti)
mentre Milano, dove si aspetta in media meno di 10 minuti, vanta il servizio con maggiori fredEenma
4.25)

Tavola4.4 Indagine Moovit sul TPL a Roma, 2019

Indagine Moovit, risposte a Roma alla domanda "Cosa ti incoraggerebbe ad utilizzare il trasporto pubb

frequentemente?"
Tempi di attesa alla fermata piu brevi, con passaggio dei mezzi piu frequenti 18,59%
Tempi esatti di arrivo alla fermata rispetto agli orari stabiliti 15,26%
Mezzi pubblici meno affollati 11,65%
Tempi di percorrenza piu brevi, corsie preferenziali o priorita dei mezzi pubblici ai semafori 10,28%
Piu pulizia sui mezzi pubblici, alla fermata e nelle stazioni 7,61%
Linee dirette per raggiungere la mia destinazione con meno cambi durante il viaggio 7,04%
Personal safety - Feeling safer when riding public transit 5,59%
Piu comfort a bordo: sedili comodi, autobus meno rumorosi, caricatori USB alle fermate 4,99%
Tariffe del trasporto pubblico pit economiche 4,15%
Altro 14,84%

FONTEELABORAONEACGSJDATMOOVIT2019
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Figura4.2 Tempi medi di attesa alle fermate, Moovit 2Qd8nuti)
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Per Roma, la percezione degli utenti in merito a frequenza e puntualita del TPL viene per altro confermata
IyOKS RIA o0l aair @Fft2NR NBIAAGNIGA RIffQAYRAOI G2NE
presentatipiu avanti (cfr. Tavola 4.4).

t SN ljdzk yi2 NA3IdzZ NRIFI £ QS02y2YAO0OAGL RSt § NlahideleNIi2 L.
indagini di qualita percepita illustrate precedentemente, nefligue 4.26 e 4.27 sono riportati, a fini
comparativi, il costo del biglietto giornaliero e quello @dbonamento mensile nella citta di Roma, Milano

e alcune grandi capitatiuropee. A Romaiail costo del bigliettasiaquellodell@bbonamento sono inferiori

a quelli praticati nelle citta oggetto del campione, in rapporto anche di 1 a 3 se paragonati con quelli di
Londra.

Figurad.26  Costo del bigliettanitarionelle prircipali citta europee
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NOTA: il costo del biglietto di Londra (£4,90) é stato convertito in euro con tasso di cam®»1612/2019.
FONTEELABORAZIOKREOSUDATDEDIVERSSESTORI.

Figurad.27  Costo defibbonamento mensile nelle principali cittaepee

200€
SN 163,00 €
100 €
50€ 75,20 € 63,42 €
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NOTA: il costo de@bbonamento di Londra (£138,7) é stato convertitmo euro con tasso di cambial
31/12/2019.

FONTEELABORAZIONREOSUDATDEDIVERSIESTORI.
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La qualita erogata a Roma

Per il TPL, il monitoraggio della qualita erogata e percepita viene interamente svolto da RSM. Come gia
sottolineato nelle precedenti edizioni della Relazione Annuale, i risultati del monitoraggio della qualita erogata
delle due societa vengono analizzsgparatamente in quanto lprestazioni dei due gestori sono monitorate
diversamente Infatti, per Atac il monitoraggio avviene con cadenza semestrale, mentre per Roma TPL la
cadenza é trimestrale. Inoltre, gli indicatori adottati per le valutazioni dedleay da comminare alle societa

non sono gli stessi e questo rende difficile operare un confronto per capire quale delle due stia svolgendo in
modo migliore il servizio affidato. Fortunatamente, nella relazione illustrativa del nuovo bando di gara per

f Cyiudicazione dei 2 lotti per il TPL periferico (100 linee attualmgagtite da Roma TPL, che saranno divise

in due lotti est e ovest di 50 linee ciascuno) viene chiarito che la qualita erogata sara uniforamatmi&o

metodo dimisurazione (cfrPar. 41 punto6 della relazionen cui sileggeché { A 8§ NA Sy dzi2 RA
sistema di confronto fra la QualiRichiesta dal Committente ed il consuntivo della Qualita Erogata dei Servizi

RA {dzZLL2 NI 2 Ff YSRS&aAY2 aAa0GSYlF LINBGAad2 LISNI Sy i N

La qualita erogata di Atac

Nella Tavola.5 vengono integralmente ripwati i risultati relativi a tutti gli indicatori di qualita erogata di

Atac come determinati nel CdSALY RA OF 62 NB RA aNB3I2f F NRGE RSt aSNBAI
di tolleranza e i bassi valori registrati per il servizio di superfinitutti i periodi considerati, confermano il
mancato rispetto dei programmi di esercizio. Nel 2019, la produzione della metropolitana si conferma al di
sopra dei valori standard. Tutte le linee hanno avuto un miglioramento della regolarita nel sesmmdstre

del 2019, la Metro A con il 98,84% confer@mtiamento del 2018 cosi come la Metro B e la C entrambe al

di sopra del 97%.

{8 RIF dzy tFid2x fF LINRBRdZd A2yS RStfl aSiNR O2y¥FS|
f QF OOS asewinoirisultal dsserk n continuo peggioramenfmme gia evidenziato nella Relazione
LyydzZ £S wnmegp RSEEQ!IASYT AT FtA AYRAOFG2NRY avYzylil
essere di gran lunga al di sotto deglandard di qualita. La situazione preoccupante € peggiorata
ulteriormente nel secondo semestre del 2019: i dati sono i peggiori dal 2017 e cio si € visto con le chiusure
delle stazioni metro sulla linea A (Barberini, Spagna e Repubblica) che daginekirdel 2019 hanno ridotto

di molto il servizio (Tavola 4.6).

Le penali totali accumulate da Atac nel 2019 per il mancato rispetto degli standard della qualita erogata sono
pari a 3,8 milioni di euro. Di queste, poco piu di 2 milioni di euro soncatauailla regolarita dei mezzi di
superficie e 832mila euro dai sistemi di traslazione.
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Tavolad.5 Qualita erogata Atac

Intervallo di

Indicatori qualita erogata tolleranza * Il sem 2016 I sem 2017 | 1lsem 2017 | 1sem 2018 | 1l sem 2018 | |sem 2019 | Il sem 2019

PRODUZIONE DI SUPERFICIE

Regolarita superficie 70% - 80% 0,00% 53,53% 50,01% 52,43% 51,27% 51,81% 53,39%
Puntualita superficie 70% - 80% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Regolarita MA 90% - 95% 90,29% 92,79% 87,67% 96,63% 95,77% 97,40% 98,84%
Regolarita MB 90% - 95% 92,97% 87,82% 84,74% 92,44% 94,24% 97,30% 97,67%
Regolarita MC 90% - 95% 81,88% 91,21% 92,95% 93,98% 94,79% 91,03% 97,86%
pulizia interna ed esterna 80% - 90% 80,48% 84,56% 82,83% 89,22% 94,67% 95,86% 95,08%
sedili 80% - 90% 81,34% 85,80% 89,13% 94,66% 94,67% 96,30% 97,61%
illuminazione interna 80% - 90% 83,73% 90,86% 92,90% 92,63% 88,75% 90,08% 92,91%
avarie in linea superficie 80% - 90% 93,04% 94,68% 92,90% 99,36% 99,22% 92,79% 93,54%
indicatori alfanumerici 82% - 92% 91,15% 93,48% 92,80% 93,11% 93,25% 91,64% 92,73%
capolinea 60% - 70% 69,81% 75,12% 76,72% 78,35% 77,87% 80,56% 67,88%
aree di fermate 60% - 70% 61,15% 68,17% 55,70% 49,12% 51,66% 60,96% 57,87%
infrastrutture 60% - 70% 82,91% 84,22% 84,80% 84,59% 83,11% 87,45% 89,64%
avarie in linea metro 80% - 90% 99,03% 98,86% 97,78% 98,64% 98,96% 98,89% 99,16%
lampade 95% - 97% 92,70% 98,69% 99,01% 98,59% 98,39% 97,87% 98,70%
annunciatore di fermata 70% - 80% 99,27% 99,45% 97,89% 99,60% 99,27% 98,96% 99,63%
portine 95% - 98% 99,83% 99,95% 99,87% 99,92% 99,90% 99,94% 99,70%
tabelle e avvisi 90% - 95% 100,00% 99,59% 99,56% 99,17% 99,40% 99,59% 99,64%
aeratori e condizionatori 90% - 95% 99,70% 100,00% 99,95% 99,69% 98,13% 97,87% 98,84%
pulizia treni 85% - 92% 59,19% 72,34% 73,53% 77,56% 83,22% 93,39% 94,29%
montascale 93% - 96% 0,00% 79,99% 63,44% 63,74% 59,82% 47, 77% 51,42%
bagni 70% - 80% 85,21% 91,37% 92,44% 90,81% 86,81% 81,89% 88,17%
lampade 90% - 95% 90,46% 90,63% 91,50% 91,18% 91,12% 90,57% 89,60%
ascensori 93% - 96% 27,07% 94,52% 91,62% 81,85% 73,17% 76,51% 68,67%
tornelli d'ingresso 85% - 95% 96,66% 97,03% 82,17% 98,28% 96,90% 97,46% 97,09%
scale e tappeti mobili 93% - 96% 26,40% 84,54% 77,02% 79,38% 70,37% 73,31% 63,73%
display variabili 90% - 95% 98,60% 98,67% 99,31% 99,49% 99,10% 99,49% 99,23%
diffusione sonora 95% - 98% 99,88% 100,00% 100,00% 99,54% 99,77% 100,00% 98,91%
pulizia stazioni 70% - 80% 75,25% 76,49% 74,32% 74,17% 77,35% 85,05% 84,23%
MEB 90% - 95% 76,45% 96,88% 96,83% 96,35% 98,04% 95,69% 94,44%
POS 75% - 85% 95,92% 96,71% 96,60% 97,13% 97,93% 98,48% 98,23%
obliteratrici di bordo 80% - 90% 97,66% 97,02% 96,38% 96,77% 97,19% 94,06% 91,53%
vigilanza ordinaria metro 80% - 90% 99,61% 99,67% 99,67% 99,88% 100%: 99,61% 100,00%
presidio stazioni MA 80% - 100% 90,70% 89,97% 90,71% 90,69% 86,24% 86,94% 85,60%
presidio stazioni MB/B1 80% - 100% 81,41% 82,40% 74,59% 77,48% 66,07% 70,88% 64,84%
presidio stazioni MC 80% - 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
INFORMAZIONI AL PUBBLICO

paline ordinarie e pensiline 80% -90% 99,78% 99,21% 99,20% 99,15% 98,60% 100,00% 98,35%
paline elettroniche e in rete 80% -90% 99,03% 98,26% 98,98% 99,12% 99,57% 99,40% 99,63%
paline elettroniche leggibili 80% -90% 58,08% 70,97% 85,15% 79,63% 88,02% 98,61% 93,72%
CONTROLLO EVASIONE TARIFFARIA

unita controllo ATAC 80% - 90% 99,43% 100,00% 99,71% 100,00% 99,45% 99,99% 99,78%
unita controllo rete 80% - 90% 96,96% 97,90% 95,62% 96,65% 96,43% 96,92% 96,27%
controllo stz metro 80% - 90% 96,61% 97,51% 99,44% 97,48% 99,60% 100,00% 100,00%
ausiliari del traffico 80% - 90% 67,05% 74,02% 70,89% 95,55% 95,01% 95,59% 96,01%
Qualita erogata ,59%) ,76% ,06% 9 ,31% 7 0 73,72%

SANZIONI

Sanzione % 1,36% 1,21% 1,32% - - 0,87% 0,79%
Sanzionee HOPT N OYHPP ZPyPET WMy PEC NIy Pnyc PHPCc I MDPhhp Dameyroimdc

(*) Intervallo al di sotto del quale viene applicata la penale.
FONTEELABORAZIONCOSUDATRSMVEATAC

Tavola4.6 Sistemi dfraslazione

Indicatori qualita erogata 'tnotl‘fe“r’:r':;’aﬂ' | sem 2016/ Il sem 2016| | sem 2017| Il sem 2017 | sem 2018 Il sem 2018| I sem 2019| Il sem 2019

montascale 93% - 96% 92,39% 0,00% 79,99% 63,44% 63,74% 59,82% 47,77% 51,42%
ascensori 93% - 96% 98,56% 27,07% 94,52% 91,62% 81,85% 73,17% 76,51% 68,67%
scale e tappeti mobili 93% - 96% 92,33% 26,40% 84,54% 77,02% 79,38% 70,37% 73,31% 63,73%

FONTEELABORAZIOANCOSUDATRSM.
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La manutenzione dei veicoli metro, come anche la rete di vendita e il controll@wdsiione tariffaria,
presentano valori al di sopra della tolleranza. Nel 2019, gli indicatori di pulizisadexfius, dei vagoni metro

e delle stazioni sono tutti positivi e al di sopra della tolleraripagenerale/@nhdice di qualita erogata
complessivanel secondo semestre 20173,73%)¢ il piu alto mai registratosegno chesu certi aspettisi

sta lavorando nel modo correttanche senei settori carenti come la regolarita del servizio di superficie e
IQccessibilita, si continuano a notare le stesse difficolta che si sono manifestate negli anni passati.

La qualita erogata del servizio géstda Roma TPL

Nella Figura 4.28 viene riportata la media dei valori rilevati fra il 2011 e il 2019 in relazione ai principali fattori
critici che non hanno raggiunto la sufficienza durante le rilevazioni della qualita ersgatee con cadenza
trimestrale dal 2011 al 2019. | sistemi di informazion@tehza (8% di raggiungimen® St f Q2 6iA S G A
confermano come la principale criticita del servizio, seguitigtaffiti e scritte (44%) e dalla pulizia interna

ed esterna (rispettivamente 64% e 72%).

[ CA3TdzNI noduHd Y2AGNIF fQFYyRIYSyidi2 RStfS LISylFfA | O
totale delle penali raggiunge i 3,7 milioni di euro, in diminuzione del 13% rispetto al 2018. La componente
pit importante & quella per mancatewvizio, che incide per il 77% sul totale e che, pur triplicata nel periodo
considerato, registra nel 2019 una flessione del 18%. Anche per la qualita erogata le penali sono diminuite
del 20% rispetto al 2018, diversamente dalle penali per la regolarég&cho aumentate del 22%.

Figurad28 Roma TPL, percentuale media di raggiungimento degli standard nel perio® 2911
Cartelli informativi 8%

Sistema informativo

0,
multimediale &

Graffiti e scritte 44%
Pulizia
. 64%
interna
Pulizia esterna 72%
0% 20% 40% 60% 80%
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Figurad.29 Roma TPL, valore delle penali applicate dal 2015 (euro)
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La qualita percepita dai cittadini nel 2019

In base a quanto stabilito nel vigente CdS con R@aygitale DG@ 79/2018§, RSM cura larogettazione

della metodologia ed effettua la rilevazione della qualita attesa e percepita sulla base degli indici concordati
con Roma Capitale, sia per il TPL e servizi complementari (art. 6, allegato Il, del CdS), ssaviao ilis
trasporto delle persone con disabilita (art. 5, allegato VII, del CdS); per quanto riguarda il trasporto scolastico,
RSM é invece incaricata solo di coordinare le attivita di rilevazione della qualita percepita (art. 5, allegato VI,
del CdS)Leinterviste per il TPL e i servizi complementari vengono materialmente sdalke RTl Scenari

S.r.l. edallaCSAS.r.l. che curano anche le elaborazioni e la produzione dei report.

Il trasporto di superficie

Per il trasporto di superficie, su un campedi 2.600 interviste, ilivello preliminaredi soddisfazione
espresso dagli utenti & stato negativo per quasi il 60% anchéspetto al 2018diminuisce lgpercentuale
deid LIS NJ sbddiSfgiti cBe passa dal 13% nel 2019% nel 2019Non si registrano differenze di giudizio
tra gli utenti Atac e quelli di Roma TPL (Figura 4iB@ntrambi i casi, infatti, gli utenti soddisfatti sono una
minoranza.

Figurad.30  Giudizio preliminare: livello di soddisfazione sul servigigdificie
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Figurad.31  Soddisfazione per i maefattori di qualita sul servizio di superficie
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Figura4.32 Giudizio finale: livello di soddisfazione sul serviziopdirficie

0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m MOLTO
atac |1,1% 39,3% 54,2% ,4
ABBASTANZA
RomaTPL [0,3% 35,2% 58,9% 59
POCO
otae Joe%  383% 55,4% T = PER NIENTE

FONTEELABORAZIONCOSUDATRSM.

bStft2 alLSOATAO2: fQAYA2RRA&ATFIT A2y S RSt Afati By G A &
particolare, ilfunzionamento, la sicurezza e il comfort sono gli aspetti piu criticiottve il 70% di giudizi

YyS3AlL GAGBA® b2 Gshbddisfate OXKBy 2 @R E LN 2ASYLINE dzyl LIAOO2fF | |
soddisfattt & dzZLJISNJ y2 €I ljdz2iF RSt wmm: &2t 2 chispNdsikaul Fdzy |
servizio, dop aver passato in rassegna tutti gli attributi di qualita, rimane negativo e perde anche qualche
punto percentuale, portando la quota dei cittadini insoddisfatti oltre il 60% per Roma TPL e quasi al 60% per
Atac (Figura 4.32).

La metropolitana

Il serviziodella metropolitana ottiene un giudizio complessivo migliore rispetto a quello del trasporto di
adzZLISNFAOAST (dzidS €S tAYySS KIFyy2 NIOO2td2 NrRaozyi
di sopra del 50%), in particolare la linea C%Jj4 anche la linea A (64%) risultano essere le piu apprezzate
dagli utenti. Anche la linea B raggiunge valori soddisfacenti superando il 55% di gradimento complessivo,
rispetto allo scorso anno in cui il gradimento era al 4E¥urad.33).
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Figurad.33  Gudizio preliminare: livello di soddisfazione sul servizio della metropolitana
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Nello specificogli utenti sono nella maggioranza assoluta dei casi abbastanza soddisfatti pegtitattributi

del servizio valutat La percentuale dinsoddisfatti pit elevatai registrain relazioneal comfort (45%),

Y Sy (i MBlto soddigfatte & QuglsBsempre in percentuale contenuta, superando il 10% solo in relazione
alla sicurezzéFigurad.34).

Il giudizo sul servizio espresso dopo aver passato in rassegna tutti gli attributi di qualitd € mediamente
a2 RRA AT IMOI® Badd@statte A O® a i Aillptizkiel ©alg @el campioneAnche in questo caso
I@pprezzamento risulta maggiore tra gli utenti ddifeea C(Figurad.35).

Figurad.34  Soddisfazione per i maefattori di qualita sul servizio di metropolitana
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Figurad.35  Giudizio finale: livello di soddisfazione del servizio di metropolitana
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Analisi temporale del grado di soddisfazione

Nelle Figurel.36 e 4.37 viene riportato andamento in serie storica (2022D19) della soddisfazione generale
espressa attraverso degli indici di soddisfazione datginti (Cusomer Satisfaction IndexCSl). Gli indici
rappresentati nel grafico sono di tre tipi:

wCSI IMPLICIT@dicesintetico della soddisfazione calcolato sulla base dei giudizi parziali sui vari
aspetti del servizip

wCSI MANIFEST dice sintetico della sddisfazione dichiarata PRIMA del passaggio in rassegna
degli attributi di qualita

wCSI AWARENdice sintetico della soddisfazione dichiarata DOPO il passaggio in rassegna degli
attributi di qualita (introdotto con il contratto di servizio del 2015)

Per quanto riguarda il servizio di superficie (Figut86), tutti gli indici di soddisfazione sono in forte
diminuzione a partire da2010, tranne il CSI Aware che ha un trend in crescita negli ultimi 3 anni. Il CSI
Implicito si € mantenuto quasi sempre al di sopra del CSI Manifesto (con le eccezioni del 2011 e degli ultimi
2 anni).

Figurad.36  Indice di soddisfazione generale per il TBUpdirficie

FONTEELABORAZIOANCOSUDATRSM.

125

»



