Indicatori e standard di qualita — ambito infrastrutture utilizzate per i
servizi OSP (Proposta inviata in Regione Puglia con nota BUEI_RAR/1216 in data 2.12.2021)

Le informazioni contenute nel presente documento sono pubblicate annualmente in allegato al PIR, previa
condivisione con Regione, ai fini dell’elaborazione del documento finale del PIR.

1.

Infrastrutture utilizzate:

e  Stazioni, spazi esterni alla stazione

Fattori di qualita

e Informazione all’'utenza: informazioni in stazione sulla circolazione dei treni

e DPulizia

e Accessibilita toilette: comfort del viaggio negli ambienti di stazione

e Funzionamento Riscaldamento/condizionamento: comfort del viaggio negli ambienti di stazione
e Accessibilita: integrazione modale delle stazioni

e Accessibilita PMR: accessibilita degli spazi di stazione

e Servizi per i viaggiatori con disabilita

e Sicurezza: security in stazione

Indicatori

e Informazione all’'utenza: Percezione dell'informazione nel complesso e valutazione della % di persone
soddisfatte tramite indagine CS

e  Pulizia: Percezione complessiva della pulizia degli ambienti in stazione e valutazione della % di
persone soddisfatte tramite indagine CS

e Accessibilita toilette: percezione della qualita della stazione nel complesso (accessibilita, accessibilita
toilette, riscaldamento/condizionamento) e valutazione della % di persone soddisfatte tramite
indagine CS

e Funzionamento Riscaldamento/condizionamento: percezione della qualita della stazione nel
complesso (accessibilita, accessibilita toilette, riscaldamento/condizionamento) e valutazione della %
di persone soddisfatte tramite indagine CS

e Accessibilita: Percezione della facilita e comodita di artivo in stazione e valutazione della % di
persone soddisfatte tramite indagine CS

e Accessibilita PMR: realizzazione interventi per il miglioramento dell'accessibilita (banchine h 55,
ascensori) e valutazione del numero di interventi programmati in relazione a un livello prefissato

e Servizi per i viaggiatori con disabilita: Ottimizzazione del servizio di call center per il miglioramento
continuo del rapporto via telefono con i viaggiatori che richiedono setrvizi di salita/discesa per PMR e
valutazione della % di persone soddisfatte tramite indagine CS

e Sicurezza: percezione della sicurezza nel complesso in stazione e valutazione della % di persone
soddisfatte tramite indagine CS

Standard di qualita

11 GI tendera a migliorare i livelli di qualita del servizio offerto, con I'obiettivo di traguardare la massima
soddisfazione delle esigenze e dei bisogni espressi dalla clientela erogando i servizi in oggetto nel rispetto
delle condizioni minime di qualita definite.

11 rispetto delle condizioni minime di qualita ¢ verificato attraverso il monitoraggio periodico della qualita
erogata verso le ILFF. con leffettuazione di almeno un’indagine all’anno finalizzata alla misurazione del
grado di soddisfazione della clientela orientata all’individuazione degli adeguamenti migliorativi del servizio
offerto.

Sistema di penali
e Il sistema di penali fa riferimento al vigente CdS (prorogato fino al 31/12/2026).



AMBITO DI SERVIZIO/ FATTORE DI QUALITA INDICATORE PARAMETRO OBIETTIVO Parametro per la valutazione Penale
ATTIVITA della penale (CdS) (CdS)
Collegamento e sambio con le altre ) . Percezione della fadlita e omodita di
o Integrazione modale delle stazioni . . % di persone soddisfatte 60% - -
modalita di trasporto arrivo in stazione
Peraezione della qualita della stazione
nel complesso (acwessibilita, o di ddish 0%
Comfort del viaggio negli ambienti di aaessibilita toilette, o dipersone soddistatte e ) )
stazione riscaldamento/ condizionamento)
Percezione complessiva
Fruibilita ¢ com fort delle stazioni crezion omplessiva % di persone soddisfatte 60% : -
dell'illuminazione
. Percezione complessiva della pulizia . . . .
Pulizia . L . % di persone soddisfatte 60% Inadeguatezza pulizie, per dasaun evento 1.500 €
degli ambienti di stazione
o . Percezione della sicurezza nel
Security in stazione . . % di persone soddisfatte 60% - -
: wmplesso in stazione
. . Informazione in stazione sulla Percezione dell'informazione nel . o
Informazione al pubblico . . . . % di persone soddisfatte 60% - -
droolazione dei treni cmplesso
Ottimizzazione del servizio di call
N R . R center per il miglioramento continuo
72 g ai viag; 2
Assistenzain SUZIONEAVIGEION A 4] rapporto via telefono wn i % di persone soddisfatte 60% Mancata assistenza, per dascun evento 1500 €

Servizi per i viaggiatori con disabilita

ridotta mobilita

viaggiatori che richiedono servizi di
salita/ discesa per PMR.

Accessibilita degli spazi di stazione

Realizzazione interventi per il
miglioramento dell'accessibilita

(banchine h 55, ascensori)

Nr. Interventi

Almeno 2 interventi

annui




