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Agenda

Il presente documento riporta il Servizio di Advisoring propedeutico alla certificazione UNI EN 13816 dei servizi di
navigazione TPL, svolto da LeM-TTA per conto di Gestione Governativa Navigazione Laghi.

Il documento si articola nelle seguenti parti:
® Monitoraggio in sintesi
* Analisi dei gap e azioni correttive
® Trend quinquennale (2018-2022)
* Allegati

° Qualita erogata in relazione alla situazione Covid 19

° Qualita percepita in relazione alla situazione Covid 19
° La normativa europea en 13816:2002

° Presentazione dell’'azienda

° Contesto

° Obiettivi e metodo

° Qualita attesa - ics

° Qualita progettata

° Qualita erogata — imc e mdp

° Qualita percepita — ics

° Quadrant Analysys

e Profilo della clientela

° Monitoraggio ed analisi dei canali social network aziendali
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La Normativa europea EN13816:2002

Monitoraggio 2022

Il monitoraggio 2022 della qualita erogata é stato condotto nel mese di settembre.
Sono state effettuate circa 250 osservazioni complessive, suddivise come riportate in tabella.

Osservazioni MC Approdi Corse Punti vendita
Lago di Como 30 30 30
Lago di Garda 34 34 34
Lago Maggiore* 20 20 20

Nel periodo settembre-ottobre 2022 sono state condotte le interviste di soddisfazione della clientela, per un totale di 647
soggetti intervistati, cosi suddivisi:

Interviste CS
Lago di Como

Lago di Garda
Lago Maggiore*

*Sul Lago Maggiore le osservazioni condotte sono in numerosita ridotta (rispetto agli altri laghi) in quanto non piu erogati servizi rapidi (aliscafi e catamarani)
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La Normativa europea EN13816:2002

Qualita attesa

La qualita attesa, misurata attraverso interviste dirette alla clientela in merito alle aspettative riguardo al servizio, evidenzia
un elevato standard richiesto da parte dei clienti. In ciascun lago e per ciascuna area di qualita, 'importanza dichiarata dai
clienti supera il 96%, rilevando aspettative molto alte.

Area di qualita/ Lago Lago di Como Lago di Garda Lago Maggiore
Aspetti relazional 97,38% 99,22% 98,15%
Accessibilita al servizio 96,94% 98,05% 100,00%
Informazioni sul servizio 98,69% 99,22% 99,38%
Comfort del servizio 97,82% 98,44% 99,38%
Affidabilita del servizio 97,82% 99,22% 98,77%
Sicurezzal/impatto ambientale 97,82% 96,88% 99,38%
Sito web ed APP 100,00% 96,88% 100,00%

Le aree di qualita per le quali si riscontra una maggiore attesa sono:
 Informazioni (su internet, su APP, a terra e a bordo)

 Affidabilita (regolarita e puntualita)

» Sicurezza ed impatto ambientale
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La Normativa europea EN13816:2002

Qualita progettata

La qualita e progettata da parte di Gestione Governativa Navigazione Laghi in riferimento ai vincoli normativi, economici
ed organizzativi del servizio.

| livelli di qualita obiettivo minimi per area di qualita rispecchiano i suddetti vincoli e sono riferiti alla percentuale minima di
utenti che si intende soddisfare.

Area di qualita Ob.'e.ttlvo

minimo
Aspetti relazionali 80,00%
Accessibilita al servizio 86,25%
Informazioni sul servizio 92,50%
Comfort del servizio 80,00%
Affidabilita del servizio 99,85%
Sicurezzal/impatto ambientale 86,67%
Sito web ed APP 95,00%

| livelli di qualita obiettivo minimi risultano inferiori alle attese della clientela (con eccezione degli standard per le aree
«Affidabilita del servizio» e «Sito web ed APP»), producendo un GAP1 (tra qualita attesa e progettata) sistematicamente
negativo.

L'innalzamento dei valori obiettivo di qualita progettata produrrebbe tuttavia impatti economico-finanziari rilevanti, nonché
richiederebbe I'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad esempio gli approdi).
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La Normativa europea EN13816:2002

Qualita erogata

La qualita erogata, misurata attraverso le indagini di cliente misterioso e misurazioni dirette della prestazione, riscontra
elevati livelli di servizio offerti ai clienti su tutti e tre i laghi.

Area di qualita/ Lago Lago di Como Lago di Garda Lago Maggiore
Aspetti relazionali 100,00% 100,00% 100,00%
Accessibilita al servizio 99,17% 100,00% 100,00%
Informazioni sul servizio 98,45% 99,49% 99,79%
Comfort del servizio 98,79% 97,34% 100,00%
Affidabilita del servizio 99,69% 98,91% 99,93%
Sicurezza/impatto ambientale 99,80% 97,39% 98,80%
Sito web ed APP 100,00% 100,00% 100,00%

Gli elevati standard di qualita erogata sono evidenti su tutti i laghi. In particolare sono particolarmente positivi:
a) Aspetti relazionali del personale

b) Accessibilita al servizio

c) Sito web
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La Normativa europea EN13816:2002

Qualita percepita

La qualita percepita, misurata attraverso interviste dirette alla clientela in merito al servizio, evidenzia una elevata
soddisfazione. In ciascun lago e per ciascuna area di qualita, la soddisfazione dichiarata dai clienti supera il 97%.

Area di qualita/Lago Lago di Como Lago di Garda Lago Maggiore
Aspetti relazional 99,56% 100,00% 99,38%
Accessibilita al servizio 99,56% 99,61% 100,00%
Informazioni sul servizio 99,13% 99,61% 100,00%
Comfort del servizio 98,69% 99,22% 99,38%
Affidabilita del servizio 97,38% 98,83% 99,38%
Sicurezzal/impatto ambientale 99,56% 98,44% 98,77%
Sito web ed APP 100,00% 100,00% 100,00%

Le aree di qualita per le quali si riscontra una maggiore soddisfazione sono:
a) Aspetti relazionali

b) Accessibilita al servizio

c) Informazioni sul servizio

d) Sito web ed APP
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

Obiettivi della norma

Il ciclo della qualita permette in primis di connettere il punto di vista del cliente con il punto di vista del gestore del servizio
ed in seconda analisi di misurare le differenze tra i diversi aspetti della qualita.

PUNTO DI VISTA DEL CLIENTE PUNTO DI VISTA DEL GESTORE TPL

QUALITA’ DEL SERVIZIO [cT:\!
ATTESA
Customer Satisfaction

QUALITA” DEL SERVIZIO
PROGETTATA

MISURA DELLA MISURA DELLA
SODDISFAZIONE PRESTAZIONE

QUALITA" DEL SERVIZIO QUALITA’ DEL SERVIZIO
PERCEPITA EROGATA
Customer Satisfaction Mystery Client

Lo scopo della Normativa EN13186:2002 € la riduzione dei GAP tra i diversi aspetti e punti di vista della qualita, pertanto
risulta l(tjl estrema rilevanza il calcolo degli stessi e I'applicazione di eventuali misure correttive degli aspetti del servizio
coinvolti.
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

Priorita dei gap

In relazione alla significativita dei GAP (tra qualita erogata e qualita progettata) riscontrabili e dei rischi ad essi associati e
definita la seguente gerarchia per la priorita nella risoluzione delle eventuali problematiche riscontrate.

» Gap superiori al 20%: L’azione correttiva dovra essere applicata entro un limite temporale di 6 mesi
» Gap superiori al 5%: I'azione correttiva dovra essere applica entro un limite temporale di 12 mesi

» Gap inferiori al 5%: non sono ritenuti significativi in virtu del potenziale errore statistico dovuto alla numerosita delle
indagini effettuate. Tuttavia sara in ogni caso necessario monitorare lo stato.
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Tabella dei gap per il servizio battello

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita Qualita GAP1QP- Qualita GAP2QE- Qualita GAP 3 GAP4QA-
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata o] ] Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 99,60% -0,30% 100,00% 0,40% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 98,65% 85,00% -13,65% | 100,00% | 15,00% 95,45% -4,55% 3,19%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,65% 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% 97,30% -2,70% 1,35%
2. Accessibilita i 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 98,65% 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% 95,45% -4,55% 3,19%
;;“Z 'ti’::i';'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,65% | 100,00% | 1,35% | 96,67% | -3,33% | 94,59% | -2,07% | 4,05%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% | 80,00% -20,00% 68,40% -11,60% 89,23% 20,83% 10,77%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali . \ 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 97,10% -2,90% 2,90%
3.2.5 Su Orario all'approdo " -

3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% | 100,00% | 5,00% 100,00% | 0,00% 0,00%
|3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 99,80% 0,00% 97,01% -2,78% 2,99%
ziZ{it}ltg:Zponlblllta personale 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,35%

5:3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale
viaggiante 98,65% 80,00% -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,35%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 98,65% -1,35% 0,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,65% 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,35%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,65% 80,00% -18,65% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,35%

5.3.4 Aspetto

6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%

6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% | -20,00% | 97,78% 17,78% | 100,00% 2,22% 0,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%

7.2.1 Presenza/visibilita di supporti

7.2 Prevenzione incidenti 100,00% | 100,00% | 0,00% 100,00% | 0,00% 100,00% | 0,00% 0,00%

. approdo
7-Sicurezza 7.3 Gestione delle
emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% 96,47% 16,47% | 100,00% 3,53% 0,00%
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Tabella dei gap per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,44% 99,90% 2,46% 99,92% 0,02% 96,15% -3,77% 1,28%
2.2.1 Entrate/uscite 97,44% 85,00% -12,44% | 100,00% | 15,00% 94,44% -5,56% 2,99%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 97,44% 80,00% -17,44% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% -1,28%
2. Accessibilita i 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 97,44% 80,00% | -17,44% | 100,00% | 20,00% 94,44% -5,56% 2,99%
ﬁi;“z 'ti‘;‘:ig'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 97,44% | 100,00% | 2,56% | 96,67% | -333% | 9487% | -1,79% | 2,56%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 97,44% | 95,00% -2,44% | 100,00% | 5,00% | 100,00% [ 0,00% -2,56%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 97,44% 80,00% -17,44% 91,20% 11,20% 95,95% 4,75% 1,49%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali . \ 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3.2.5 Su Orario all'approdo " -
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
n |3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,44% 99,80% 2,36% 99,39% -0,41% 98,57% -0,82% -1,14%
2;3l'it'tltg'izp°“'b"'ta personale 98,72% | 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,28%
5-3.1 Disponibilita Si 1.2 Disponibilita personale
vi‘a‘ }antep P 98,72% | 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% -1,28%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale S 3g§ 1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria P P 98,72% 80,00% -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,28%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,72% 80,00% -18,72% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% 0,00%
N P 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,72% 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% 0,00%
6.4.1 Ambiente 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
BH 0, 0, _ 0, 0 0, 0, 0, _ 0,
6.4 Condizioni ambientali - 6.4.3.1 PuI!z!a approdo 96,15% 80,00% 16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 3,85%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 96,15% 80,00% | -16,15% 90,84% 10,84% 88,46% -2,38% 7,69%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 96,15% | 80,00% | -16,15% | 97,78% 17,78% | 100,00% | 2,22% -3,85%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% 76,92% -23,08% 19,23%
7.2 Prevenzione incidenti :;p‘:ozfsenza/ visibilita di supporti 96,15% | 100,00% | 3,85% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -3,85%
7.Sicurezza "
Z:\ frgz:‘z’ge delle 7.3.1 Strutture e piani 96,15% | 100,00% | 3,85% | 100,00% | 000% | 100,00% | 0,00% | -3,85%
8.1.2 Rumore 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
5. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
- Imp -1nq 8.1.6 Cattivi odori 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 96,15% 80,00% | -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
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Tabella dei gap per il servizio traghetto

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3 GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata (o). Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 96,10% 99,90% 3,80% 99,65% -0,25% 93,24% -6,41% 2,86%
2.2.1 Entrate/uscite 94,81% 85,00% -9,81% 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% -5,19%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 94,81% 80,00% -14,81% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -5,19%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 94,81% 80,00% | -14,81% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,19%
;;Z ';Z‘:ig'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 94,81% | 100,00% | 519% | 96,67% | -3,33% | 100,00% | 3,33% | -519%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,70% 95,00% -3,70% | 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,59% -1,41% 0,11%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
X L . . 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 96,97% -3,03% 1,73%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo " -
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
|3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 96,10% 99,80% 3,70% 99,79% -0,01% 98,61% -1,18% -2,51%
zi;‘ittlte'ﬂzp°”ibi"té personale 96,10% | 80,00% | -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -3,90%
5.3.1 Disponibilita " PRTIRY
S{Z’é;'érz:p"”'b"'ta personale 96,10% | 80,00% | -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -3,90%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,90%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,90%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -3,90%
6.4.1 Ambiente 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
6.4 Condizioni ambientali B 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,70% 80,00% | -18,70% | 97,74% 17,74% 98,67% 0,93% 0,03%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,70% 80,00% -18,70% 97,78% 17,78% | 100,00% 2,22% -1,30%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,70% 80,00% | -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
' 7.2 Prevenzione incidenti ;Zr;rlozzssenza/ visibilita di supporti 98,70% | 100,00% | 1,30% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -1,30%
sicurers ;i g::sze delle 7.3.1 Strutture e piani 98,70% | 100,00% | 1,30% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -1,30%
8.1.2 Rumore 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 98,70% | 80,00% | -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% -1,30%
8.1.6 Cattivi odori 98,70% | 80,00% | -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% -1,30%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,70% 80,00% | -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

GAP e azioni correttive

I GAP1 (qualita progettata-qualita attesa) e fortemente influenzato dai vincoli economico-finanziari ed organizzativi. La

riduzione comporterebbe impatti rilevanti e 'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad
esempio gli approdi).

Il GAP2 e significativo, per il servizio battello, in merito alle informazioni su tragitto a bordo. Si raccomanda di garantire
sempre la comunicazione dello scalo successivo.

Per il servizio rapido e il traghetto, il GAP2 non presenta valori significativi.

In merito ai GAP3 e GAP4, é fondamentale porre l'attenzione sulla comunicazione alla clientela: in particolare risulta
necessario trasmettere con trasparenza gli obiettivi di qualita prefissati e i risultati raggiunti.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Tabella dei gap per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 98,88% 99,90% 1,02% 99,51% -0,39% 100,00% 0,49% -1,12%
2.2.1 Entrate/uscite 96,63% 85,00% -11,63% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 96,63% 80,00% | -16,63% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
2. Accessibilita n 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 96,63% 80,00% | -16,63% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
;Z“Z 'tst‘:r’i’;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,63% | 100,00% | 3,37% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 000% | -337%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.2 |dentificazione del punto di p/a 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,88% 80,00% -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% | 100,00% 5,00% 97,75% -2,25% 1,12%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 98,86% -1,14% 0,01%
i 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% | 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,88% 99,80% 0,92% 99,89% 0,09% 97,75% -2,14% 1,12%
o zi;‘ileklte[:'izpc’n'b"'ta personale 98,88% | 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,12%
5.3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale
L 98,88% 80,00% -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale \;Iggglzrgsm Stenze bersonale
5.3.3 Competenze bigiie}teria P P 98,88% | 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% -1,12%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,88% 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,88% 80,00% -18,88% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,12%
6.4.1 Ambiente 97,75% 80,00% -17,75% 91,62% 11,62% | 100,00% 8,38% -2,25%
6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 82,32% 2,32% 96,31% | 13,99% 3,69%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% -20,00% 86,23% 6,23% 96,47% 10,24% 3,53%
. 7.2 Prevenzione incidenti :;;:;fsenza/ visibilita di supporti 97,75% | 100,00% | 2,25% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -2,25%
7.Sicurezza "
Zrifr:::;e delle 7.3.1 Strutture e piani 97,75% | 100,00% | 2,25% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -2,25%
8.1.2 Rumore 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 87,95% -12,05% 9,80%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 87,95% -12,05% 9,80%
8.1.6 Cattivi odori 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 97,65% -2,35% 0,11%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 97,75% 80,00% | -17,75% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -2,25%
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Tabella dei gap per il servizio rapido

Livello 1
(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4

(esplicitato dall'Azienda)

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Qualita
Attesa

Qualita
Progettata

GAP1 QP-
QA

Qualita
Erogata

GAP 2 QE-
QP

Qualita
Percepita

GAP 3 GAP 4 QA-

QP2-QE

QP2

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 96,85% -3,05% 100,00% 3,15% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 98,97% 85,00% -13,97% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,97% 80,00% | -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 98,97% 80,00% | -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
iizﬁz 'tst‘::i’;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,97% | 100,00% | 1,03% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -1,03%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,97% 95,00% -3,97% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,97% 80,00% -18,97% 86,75% 6,75% 97,94% 11,19% 1,03%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
- 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 98,56% -1,24% 100,00% 1,44% 0,00%
N Ei;'it;e'::';p"”'b"'ta personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
34 Pisponbilts 5312 Tsmnib“ité personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale ;I:gsli::sm otenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria P P 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 94,85% 80,00% -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
6.4 Condizioni ambientali - 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
7.2 Prevenzione incidenti Z;JZF;:OZfsenza/ visibilita di supporti 94,85% | 100,00% | 5,15% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -5,15%
7 Sicurezza 7.3 Gestione delle o
7.3.1 Strutture e piani 94,85% | 100,00% 5,15% 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% -5,15%
emergenze
8.1.2 Rumore 94,85% 80,00% -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
3. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 94,85% 80,00% -14,85% 52,98% -27,02% | 100,00% | 47,02% -5,15%
8.1.6 Cattivi odori 94,85% 80,00% -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 94,85% 80,00% | -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
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Tabella dei gap per il servizio traghetto

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 99,03% -0,87% 100,00% 0,97% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% -15,00% | 100,00% 15,00% 100,00% 0,00% 0,00%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
ﬁi;iz 'ti‘::ir:b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3. Informazioni 3.2 Informazion di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
. L . . 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo " -
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 99,62% -0,18% 100,00% 0,38% 0,00%
o 2i:iii}1t;::ponlblllta personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
734 Diponibll 5.3.1.2 Disponibilita personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 000% | 0,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale ;Iz;gslirgzmpetenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,43%
6.4 Condizioni ambientali . —
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,43%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,43%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,43%
A 7.2 Prevenzione incidenti :;;;fsema/ visibilita di supporti 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 9857% | -1,43% | 1,43%
e Z_nifr::‘:e delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 91,43% -8,57% 8,57%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 91,43% -8,57% 8,57%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,48% -1,52% 1,52%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,57% -1,43% 1,43%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

GAP e azioni correttive

I GAP1 (qualita progettata-qualita attesa) e fortemente influenzato dai vincoli economico-finanziari ed organizzativi. La
riduzione comporterebbe impatti rilevanti e 'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad
esempio gli approdi).

Il GAP2 ¢ significativo per il servizio rapido in merito a vibrazioni, fattore intrinseco alla tipologia di imbarcazione utilizzata.
In merito ai GAP3 e GAP4, é fondamentale porre l'attenzione sulla comunicazione alla clientela: in particolare risulta
necessario trasmettere con trasparenza gli obiettivi di qualita prefissati e i risultati raggiunti.

In relazione ai GAP osservati, nhon risultano azioni correttive urgenti e/o prioritarie.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Tabella dei gap per il servizio battello

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita Qualita GAP1QP- Qualita GAP2QE- Qualita GAP 3 GAP 4 QA-
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE o]
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 100,00% 0,10% 100,00% 0,00% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% -15,00% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
;zlg 'ti‘;‘r’ir;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% 98,20% 3,20% 100,00% 1,80% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
- PP 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
- |3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 99,95% 0,15% 100,00% 0,05% 0,00%
zi;‘it'tlte[:'izp"n'b"'ta personale 98,91% | 80,00% | -18,91% | 100,00% | 20,00% | 98,91% | -1,09% | 0,00%
5.3.1 Disponibilita - PR
3.: 'l'izr';:pm'b"'ta personale 98,91% | 80,00% | -1891% | 100,00% | 20,00% | 98,91% | -1,09% | 0,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale S 3g§1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria P P 98,91% 80,00% -18,91% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,09%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,91% 80,00% | -18,91% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,09%
- P 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,91% 80,00% | -18,91% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,09%
6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,85% -1,15% 1,15%
6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6. Comfort ’ 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% [ -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
7.2 Prevenzione incidenti Z;;;fsenza/ visibilita di supporti 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
7.Sicurezza .
Z;:r::f:e delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 000% | 97,22% | -2,78% | 2,78%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,84% -1,16% 1,16%
s Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% -20,00% 85,59% 5,59% 98,84% 13,25% 1,16%
- Imp -+nq 8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
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Tabella dei gap per il servizio traghetto

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE [o]]
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,14% 99,90% 2,76% 100,00% 0,10% 95,45% -4,55% 1,69%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% -15,00% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
ﬁi;”z 'ti‘::i:'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,57% 95,00% -3,57% 98,20% 3,20% 98,51% 0,31% 0,06%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 98,51% -1,49% 0,06%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,43%
3. Informazioni 3.2 Inf ioni di viaggi - 8 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
: 2.2 fnrormazioni di viagglo ] 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,57% | 9500% | -3,57% | 100,00% | 500% | 100,00% | 0,00% | -1,43%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo " "
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 98,51% -1,49% 0,06%
B 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,14% 99,80% 2,66% 99,76% -0,04% | 100,00% 0,24% -2,86%
2i:iit}1tz::ponlblllta personale 97,14% | 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% | 98,57% | -1,43% | -1,43%
5.3.1 Disponibilita . PR
a‘:élg‘én'isp""'b"'ta personale 97,14% | 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% | 9857% | -1,43% | -1,43%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5 3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria P P 97,14% 80,00% -17,14% | 100,00% | 20,00% 98,57% -1,43% -1,43%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 97,14% 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 0,00%
o P 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 97,14% 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 0,00%
6.4.1 Ambiente 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 98,53% -1,47% 0,04%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6.4 Condizioni ambientali . —
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
7.2 Prevenzione incidenti :bzr;:o';fse”za/ visibilita di supporti 98,57% | 100,00% | 1,43% | 100,00% | 0,00% | 97,14% | -2,86% | 1,43%
7.Sicurezza "
Z_nifrzz:‘:e delle 7.3.1 Strutture e piani 98,57% | 100,00% | 1,43% | 100,00% | 0,00% | 84,31% | -1569% | 14,26%
8.1.2 Rumore 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 98,55% -1,45% 0,02%
3. Impatto ambientale 3.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 98,55% -1,45% 0,02%
-Ime ~na 8.1.6 Cattivi odori 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% 95,38% -4,62% 3,19%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,57% 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 1,43%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

GAP e azioni correttive

I GAP1 (qualita progettata-qualita attesa) e fortemente influenzato dai vincoli economico-finanziari ed organizzativi. La
riduzione comporterebbe impatti rilevanti e 'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad
esempio gli approdi).

Non risultano GAP2 negativi significativi.

In merito ai GAP3 e GAP4, é fondamentale porre l'attenzione sulla comunicazione alla clientela: in particolare risulta
necessario trasmettere con trasparenza gli obiettivi di qualita prefissati e i risultati raggiunti.

In relazione ai GAP osservati, nhon risultano azioni correttive urgenti e/o prioritarie.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Andamento indicatori per il servizio battello

Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Como

- - - . - Qualita Qualita Qualita Qualita ualita
Indicatore Ero(;:taa:ltzao 18 Eruc;:::tzz 19 Erocgl:::tzi)zo Ero(;::a:l;z 1 Eroc;::ahtzaozz 02022-2018 Percepita Percepita Percepita Percepita Pgrcepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 99,59% 99,20% 100,00% 99,15% 99,60% 0,01% 98,39% 97,33% 96,55% 92,86% 100,00% 1,61%
2.2.1 Entrate/uscite 93,96% 97,78% 100,00% 100,00% 100,00% 6,04% 100,00% 96,43% 98,18% 96,30% 95,45% -4,55%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,68% 98,75% 98,46% 98,57% 97,30% -1,39%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 96,67% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 96,43% 98,18% 96,30% 95,45% -4,55%
2.3.2 Acquisto fuori rete 98,30% 96,67% 100,00% 100,00% 96,67% -1,63% 100,00% 96,34% 96,92% 98,57% 94,59% -5,41%
3.1.3 Su fonti d'informazione 91,10% 98,79% 100,00% 100,00% 100,00% 8,90% 98,63% 97,50% 93,55% 100,00% 100,00% 1,37%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,63% 97,50% 93,55% 100,00% 100,00% 1,37%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% 99,74% 99,34% 100,00% 68,40% -31,60% 97,06% 100,00% 93,44% 92,31% 89,23% -7,83%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,01% 97,06% 95,00% 100,00% 100,00% 2,99%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 98,89% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,89% 96,10% 83,61% 100,00% 97,10% 1,21%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,63% 97,50% 93,55% 100,00% 100,00% 1,37%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,86% 99,80% 100,00% 99,40% 99,80% -0,06% 100,00% 97,33% 94,83% 98,44% 97,01% -2,99%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 91,70% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 8,30% 100,00% 98,78% 96,92% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 98,78% 96,92% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,68% 100,00% 96,92% 100,00% 98,65% -0,04%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 90,00% 86,67% 96,30% 100,00% 100,00% 10,00% 100,00% 98,78% 98,46% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 98,78% 98,46% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 70,88% 53,85% 100,00% 100,00% 100,00% 29,12% 98,55% 97,56% 96,77% 100,00% 100,00% 1,45%
6.4.3.1 Pulizia approdo 99,20% 97,50% 99,07% 100,00% 100,00% 0,80% 100,00% 100,00% 95,38% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 83,42% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 16,58% 100,00% 99,38% 98,37% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,10% 96,08% 100,00% 97,87% 97,78% -0,32% 100,00% 100,00% 93,85% 100,00% 100,00% 0,00%
6.5.1 Servizi igienici 88,65% 51,89% 100,00% 100,00% 100,00% 11,35% 100,00% 100,00% 98,44% 100,00% 100,00% 0,00%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,75% 100,00% 96,77% 100,00% 100,00% 6,25%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 96,43% 96,00% 100,00% 100,00% 0,00%
8.1.2 Rumore 64,84% 90,74% 100,00% 100,00% 100,00% 35,16% 95,65% 91,46% 90,32% 100,00% 100,00% 4,35%
8.1.4 Vibrazioni 48,08% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 51,92% 95,65% 91,46% 90,32% 100,00% 100,00% 4,35%
8.1.6 Cattivi odori 52,75% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 47,25% 96,61% 100,00% 98,21% 100,00% 100,00% 3,39%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 79,95% 97,78% 100,00% 100,00% 96,47% 16,52% 93,75% 100,00% 96,77% 100,00% 100,00% 6,25%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Andamento indicatori per il servizio rapido

Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Como

s s s s s Qualita Qualita Qualita Qualita Qualita
Indicatore Em(;:ta;'t;:) 18 Ero(;:taamzao 19 Ero::ta:tzaozo Ero(:::ahtzaoz 1 Ero(;:taa:ltzj)zz 02022-2018 Percepita Percepita Percepita Percepita Percepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 99,87% 99,30% 100,00% 93,17% 99,92% 0,05% 93,51% 98,63% 93,22% 97,14% 96,15% 2,65%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 92,86% 100,00% 95,92% 100,00% 94,44% 1,59%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,83% 100,00% 98,46% 100,00% 98,72% 4,89%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 96,67% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 92,86% 100,00% 95,92% 100,00% 94,44% 1,59%
2.3.2 Acquisto fuori rete 98,30% 96,67% 100,00% 100,00% 96,67% -1,63% 91,36% 95,89% 95,38% 100,00% 94,87% 3,51%
3.1.3 Su fonti d'informazione 91,10% 98,79% 100,00% 100,00% 100,00% 8,90% 94,81% 98,57% 96,88% 100,00% 100,00% 5,19%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,81% 98,57% 96,88% 100,00% 100,00% 5,19%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 91,20% -8,80% 92,65% 98,57% 91,38% 95,52% 95,95% 3,30%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,95% 96,97% 96,55% 100,00% 100,00% 4,05%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 98,89% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 92,41% 92,75% 83,87% 98,51% 100,00% 7,59%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,81% 98,57% 96,88% 100,00% 100,00% 5,19%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,93% 99,70% 100,00% 93,63% 99,39% -0,54% 91,55% 97,22% 94,74% 100,00% 98,57% 7,02%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 91,70% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 8,30% 100,00% 100,00% 98,46% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 98,46% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,77% 100,00% 98,46% 100,00% 100,00% 1,23%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 90,00% 86,67% 96,30% 100,00% 100,00% 10,00% 100,00% 100,00% 98,46% 100,00% 98,72% -1,28%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 98,46% 100,00% 98,72% -1,28%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,63% 93,15% 93,75% 100,00% 100,00% 1,37%
6.4.3.1 Pulizia approdo 99,20% 97,50% 99,07% 100,00% 100,00% 0,80% 98,77% 98,63% 96,92% 100,00% 100,00% 1,23%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 97,95% 89,45% 100,00% 100,00% 90,84% -7,11% 99,07% 95,47% 96,86% 92,86% 88,46% -10,61%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,10% 96,08% 100,00% 97,87% 97,78% -0,32% 100,00% 100,00% 96,92% 100,00% 100,00% 0,00%
6.5.1 Servizi igienici 84,85% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 15,15% 100,00% 94,52% 95,38% 85,71% 76,92% -23,08%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,37% 95,90% 95,38% 100,00% 100,00% 5,63%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,16% 98,28% 96,23% 100,00% 100,00% 4,84%
8.1.2 Rumore 59,69% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 40,31% 91,78% 90,28% 90,63% 100,00% 100,00% 8,22%
8.1.4 Vibrazioni 59,69% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 40,31% 91,78% 90,28% 90,63% 100,00% 100,00% 8,22%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,53% 98,18% 94,74% 100,00% 100,00% 1,47%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,37% 95,90% 95,38% 100,00% 100,00% 5,63%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Como

Andamento indicatori per il servizio traghetto

s s s s L ualita UEIE] ualita ualita ualita
Indicatori Eroc;::ahtzao 18 Emt;:::tzz 19 Ero(;::a:lz)z 0 Ero(;:taahtzaoz 1 Erocgl:::tzi)zz 02022-2018 Pcelrcepita Pgrcepita Pgrcepita Pgrcepita Pcelrcepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 99,79% 99,60% 100,00% 99,67% 99,65% -0,14% 93,15% 93,44% 89,55% 96,83% 93,24% 0,09%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 92,86% 97,62% 89,66% 97,83% 100,00% 7,14%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,63% 93,44% 94,52% 100,00% 100,00% 1,37%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 96,67% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 92,86% 97,62% 89,66% 97,83% 100,00% 7,14%
2.3.2 Acquisto fuori rete 98,30% 96,67% 100,00% 100,00% 96,67% -1,63% 98,63% 95,16% 94,52% 100,00% 100,00% 1,37%
3.1.3 Su fonti d'informazione 91,10% 98,79% 100,00% 100,00% 100,00% 8,90% 98,55% 98,39% 89,04% 100,00% 98,55% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,55% 98,39% 89,04% 100,00% 98,55% 0,00%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,41% 92,98% 87,32% 100,00% 98,59% 0,18%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 98,89% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,75% 86,44% 87,32% 100,00% 96,97% 3,22%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,55% 98,39% 89,04% 100,00% 98,55% 0,00%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,97% 100,00% 100,00% 99,44% 99,79% -0,18% 98,44% 93,22% 91,04% 100,00% 98,61% 0,17%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 91,70% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 8,30% 98,61% 100,00% 93,15% 100,00% 100,00% 1,39%
5.3.1.2 Disponibilitd personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,61% 100,00% 93,15% 100,00% 100,00% 1,39%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 93,33% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 93,55% 91,78% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 90,00% 86,67% 96,30% 100,00% 100,00% 10,00% 100,00% 100,00% 93,15% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 93,15% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 89,71% 100,00% 0,00% 96,55% 95,65% 94,03% 100,00% 100,00% 3,45%
6.4.3.1 Pulizia approdo 99,20% 97,50% 99,07% 100,00% 100,00% 0,80% 100,00% 98,39% 93,15% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 91,63% 100,00% 100,00% 100,00% 97,74% 6,11% 100,00% 100,00% 93,20% 100,00% 98,67% -1,33%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,10% 96,08% 100,00% 97,87% 97,78% -0,32% 98,63% 100,00% 94,44% 100,00% 100,00% 1,37%
6.5.1 Servizi igienici 91,63% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 8,37% 100,00% 100,00% 92,86% 100,00% 100,00% 0,00%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 98,20% 91,04% 100,00% 100,00% 0,00%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,45% 97,62% 89,13% 100,00% 100,00% 4,55%
8.1.2 Rumore 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,67% 96,30% 92,54% 100,00% 100,00% 3,33%
8.1.4 Vibrazioni 91,63% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 8,37% 96,67% 96,30% 92,54% 100,00% 100,00% 3,33%
|8.1.6 Cattivi odori 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,33% 94,74% 86,27% 100,00% 100,00% 6,67%
|8,1_7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 76,41% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 98,20% 91,04% 100,00% 100,00% 0,00%
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Andamento indicatori per il servizio battello

Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Garda

s s i s s Qualita Qualita Qualita Qualita Qualita
Indicatore Em(;::a“tzao 18 Ero(;:taa:ltzj) 19 Ero(:::ahtzaoz 0 Ero(;:ta:tzaoz 1 Ero(;::ahtzaozz 02022-2018 Percepita Percepita Percepita Percepita Percepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 98,51% 98,08% 98,67% 99,82% 99,51% 1,00% 95,89% 100,00% 96,20% 100,00% 100,00% 4,11%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,61% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,39%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,73% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,27%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,61% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,39%
2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% 98,33% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,47% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 2,53%
3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% 99,38% 100,00% 99,40% 100,00% 0,00% 96,15% 100,00% 97,50% 100,00% 100,00% 3,85%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,15% 100,00% 97,50% 100,00% 100,00% 3,85%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% 68,03% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,73% 98,99% 98,59% 98,55% 100,00% 1,27%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,47% 99,00% 100,00% 98,55% 97,75% 0,28%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,47% 97,98% 98,53% 98,55% 98,86% 1,40%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,15% 100,00% 97,50% 100,00% 100,00% 3,85%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,75% 99,53% 99,26% 99,90% 99,89% 0,14% 97,44% 100,00% 100,00% 97,10% 97,75% 0,32%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 97,00% 100,00% 95,24% 100,00% 100,00% 3,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,73% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,27%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 91,62% -8,38% 100,00% 100,00% 100,00% 98,57% 100,00% 0,00%
6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% 100,00% 98,81% 98,39% 100,00% 0,00% 100,00% 99,01% 100,00% 97,14% 100,00% 0,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 82,32% -17,68% 100,00% 99,01% 100,00% 95,71% 96,31% -3,69%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% 97,78% 100,00% 96,77% 100,00% 0,00% 100,00% 99,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
6.5.1 Servizi igienici 100,00% 100,00% 100,00% 73,72% 86,23% -13,77% 100,00% 99,01% 100,00% 97,14% 96,47% -3,53%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 97,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,00% 96,70% 93,75% 100,00% 97,14% 100,00% 3,30%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,40% 95,05% 100,00% 95,71% 100,00% 2,60%
8.1.2 Rumore 100,00% 73,32% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,47% 100,00% 97,59% 88,41% 87,95% -9,52%
8.1.4 Vibrazioni 100,00% 65,03% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,47% 100,00% 97,59% 88,41% 87,95% -9,52%
|8.1.6 Cattivi odori 100,00% 99,64% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 97,14% 97,65% -2,35%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,70% 93,75% 100,00% 97,14% 100,00% 3,30%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002



Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Garda

Andamento indicatori per il servizio rapido

1.3.2 Frequenza 99,76% 97,32% 99,79% 96,85% -2,91% 94,06% 98,75% 98,65% 100,00% 5,94%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,94% 96,20% 93,24% 100,00% 3,06%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,17% 96,25% 100,00% 100,00% 2,83%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,94% 96,20% 93,24% 100,00% 3,06%
2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% 98,33% 100,00% 100,00% 0,00% 97,17% 97,53% 100,00% 100,00% 2,83%
3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% 99,38% 99,40% 100,00% 0,00% 93,20% 96,25% 100,00% 100,00% 6,80%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,20% 96,25% 100,00% 100,00% 6,80%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 85,87% 71,32% 100,00% 86,75% 0,88% 91,51% 96,15% 98,55% 97,94% 6,43%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,40% 97,44% 100,00% 100,00% 6,60%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 93,43% 95,87%

3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 91,26% 97,47% 100,00% 100,00% 8,74%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 94,89% 96,59%

3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,20% 96,25% 100,00% 100,00% 6,80%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 95,52% 96,53%

4.2.1 Regolarita 100,00% 99,12% 99,90% 98,56% -1,44% 97,14% 98,77% 100,00% 100,00% 2,86%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 97,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,00% 99,05% 97,53% 100,00% 100,00% 0,95%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,05% 97,53% 100,00% 100,00% 0,95%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,06% 98,77% 100,00% 100,00% 0,94%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,06% 97,53% 100,00% 100,00% 0,94%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,06% 97,53% 100,00% 100,00% 0,94%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,11% 97,53% 100,00% 100,00% 1,89%
6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% 100,00% 98,39% 100,00% 0,00% 99,06% 96,30% 98,65% 100,00% 0,94%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,58% 96,27% 98,41% 100,00% 1,42%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% 97,78% 96,77% 100,00% 0,00% 98,95% 95,06% 98,65% 100,00% 1,05%
6.5.1 Servizi igienici 100,00% 100,00% 94,99% 100,00% 0,00% 98,11% 96,30% 98,57% 100,00% 1,89%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 97,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,00% 100,00% 94,37% 100,00% 100,00% 0,00%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,03% 95,06% 100,00% 100,00% 2,97%
8.1.2 Rumore 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,28% 97,50% 98,61% 100,00% 4,72%
8.1.4 Vibrazioni 94,18% 100,00% 100,00% 52,98% -41,20% 95,28% 97,50% 98,61% 100,00% 4,72%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% 78,03% 100,00% 100,00% 0,00% 97,17% 97,53% 100,00% 100,00% 2,83%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 94,37% 100,00% 100,00% 0,00%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002



Trend quinquennale (2018-2022) — Lago di Garda

Andamento indicatori per il servizio traghetto

s s o s . Qualita Qualita ualita ualita ualita
Indicatore Ero(:::amzao 18 Ero:‘:::'; 19 Ero(:::alltzaozo Emcgl:::;zu Erongiltzat)zz 02022-2018 Percepita Percepita Pgrcepita P(:rcepita Pgrcepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 98,10% 97,42% 98,03% 99,23% 99,03% 0,93% 96,81% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,19%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,77% 100,00% 98,57% 100,00% 100,00% 3,23%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,94% 100,00% 98,57% 100,00% 100,00% 2,06%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,94% 100,00% 98,57% 100,00% 100,00% 2,06%
2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% 98,33% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,94% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 2,06%
3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% 99,38% 100,00% 99,40% 100,00% 0,00% 94,68% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 5,32%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,68% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 5,32%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,81% 98,46% 95,77% 100,00% 100,00% 6,19%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,79% 98,51% 92,65% 98,57% 100,00% 5,21%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,68% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 5,32%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,58% 99,76% 99,07% 99,62% 99,62% 0,04% 100,00% 100,00% 98,57% 98,57% 100,00% 0,00%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 97,00% 100,00% 95,24% 100,00% 100,00% 3,00% 95,79% 100,00% 98,59% 100,00% 100,00% 4,21%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,79% 100,00% 98,59% 100,00% 100,00% 4,21%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,88% 100,00% 98,59% 100,00% 100,00% 4,12%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,91% 100,00% 98,59% 100,00% 100,00% 3,09%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,91% 100,00% 98,59% 100,00% 100,00% 3,09%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,94% 98,59% 98,59% 100,00% 100,00% 2,06%
6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% 100,00% 98,81% 98,39% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 98,61% 100,00% 0,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% 97,78% 100,00% 96,77% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 98,61% 100,00% 0,00%
6.5.1 Servizi igienici 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 97,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,00% 94,44% 100,00% 100,00% 98,61% 98,57% 4,13%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,88% 97,18% 97,14% 98,59% 100,00% 3,13%
8.1.2 Rumore 100,00% 77,89% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,91% 100,00% 100,00% 97,22% 91,43% -5,48%
8.1.4 Vibrazioni 100,00% 71,84% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,91% 100,00% 100,00% 97,22% 91,43% -5,48%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,94% 98,59% 100,00% 98,59% 98,48% 0,55%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,44% 100,00% 100,00% 98,61% 98,57% 4,13%
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Trend quinquennale (2018-2022) — Lago Maggiore

Andamento indicatori per il servizio battello

s s s i s Qualita Qualita [oTTEI[1 £] Qualita Qualita
Indicatore Ero(;:ta:tzj) 18 Ero‘;:::tzz 19 Ero(;:::tzzz 0 Ero(;::amzaoz 1 Emc;::a“tzaozz 02022-2018 Percepita Percepita Percepita Percepita Percepita 02022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 99,26% 99,24% 99,97% 99,93% 100,00% 0,74% 100,00% 98,94% 88,46% 100,00% 100,00% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 84,06% 98,95% 100,00% 98,65% 100,00% 15,94%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,81% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,19%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 84,06% 98,95% 100,00% 98,65% 100,00% 15,94%
2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 97,65% 100,00% 97,50% 100,00% 100,00% 2,35%
3.1.3 Su fonti d'informazione 99,20% 98,75% 100,00% 100,00% 98,20% -1,00% 100,00% 100,00% 98,75% 100,00% 100,00% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 98,75% 100,00% 100,00% 0,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% 100,00% 99,44% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 98,97% 98,75% 100,00% 100,00% 0,00%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,90% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,10% 95,45% 97,96% 97,50% 100,00% 100,00% 4,55%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 96,60% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,40% 100,00% 100,00% 98,75% 100,00% 100,00% 0,00%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,98% 99,24% 99,98% 99,97% 99,95% -0,03% 100,00% 98,95% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 93,10% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 6,90% 98,77% 99,00% 98,75% 100,00% 98,91% 0,15%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,77% 99,00% 98,75% 100,00% 98,91% 0,15%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 93,10% 96,67% 95,00% 100,00% 100,00% 6,90% 100,00% 99,00% 97,50% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 99,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 100,00% 99,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 90,91% 95,00% 97,44% 100,00% 98,85% 7,94%
6.4.3.1 Pulizia approdo 98,30% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,70% 98,82% 100,00% 100,00% 95,35% 100,00% 1,18%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 91,91% 99,50% 100,00% 100,00% 100,00% 8,09%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 96,60% 100,00% 100,00% 97,50% 100,00% 3,40% 100,00% 100,00% 100,00% 97,67% 100,00% 0,00%
6.5.1 Servizi igienici 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 88,75% 99,00% 100,00% 100,00% 100,00% 11,25%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 98,60% 97,00% 98,75% 100,00% 100,00% 1,40%
7.3.1 Strutture e piani 100,00% 100,00% 99,44% 100,00% 100,00% 0,00% 87,23% 97,83% 98,53% 93,94% 97,22% 9,99%
8.1.2 Rumore 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 89,74% 95,00% 97,44% 100,00% 98,84% 9,09%
8.1.4 Vibrazioni 91,63% 100,00% 80,40% 100,00% 85,59% -6,04% 89,74% 95,00% 97,44% 100,00% 98,84% 9,09%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% 100,00% 86,54% 100,00% 100,00% 0,00% 93,24% 99,00% 97,30% 100,00% 100,00% 6,76%
|8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% 89,99% 99,44% 100,00% 100,00% 0,00% 98,59% 97,00% 98,75% 100,00% 100,00% 1,41%
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Trend quinquennale (2018-2022) — Lago Maggiore

Andamento indicatori per il servizio traghetto

.- e i i - Qualita Qualita Qualita Qualita ualita
Indicatore Eroc;:::t;) 18 Eroc;:::tzz 19 Eroc;::;I;é:] 20 Ero(;::ahtzao 21 Ero:::ahtzao 22 A2022-2018 Percepita Percepita Percepita Percepita Pcelrcepita A2022-2018
2018 2019 2020 2021 2022

1.3.2 Frequenza 99,69% 99,58% 99,91% 99,97% 100,00% 0,31% 96,26% 100,00% 97,10% 98,55% 95,45% -0,81%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 89,13% 97,53% 93,55% 98,48% 100,00% 10,87%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,92% 98,86% 94,12% 100,00% 100,00% 4,08%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 89,13% 97,53% 93,55% 98,48% 100,00% 10,87%
2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 95,37% 98,86% 95,83% 100,00% 100,00% 4,63%
3.1.3 Su fonti d'informazione 99,20% 98,75% 100,00% 100,00% 98,20% -1,00% 94,17% 100,00% 98,44% 100,00% 98,51% 4,33%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 94,17% 100,00% 98,44% 100,00% 98,51% 4,33%
3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 89,69% 100,00% 98,21% 100,00% 100,00% 10,31%
3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00% 100,00% 100,00% 95,68% 93,43% 95,87%
3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,90% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,10% 87,23% 100,00% 98,44% 100,00% 100,00% 12,77%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00% 100,00% 100,00% 96,77% 94,89% 96,59%
3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 96,60% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 3,40% 94,17% 100,00% 98,44% 100,00% 98,51% 4,33%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00% 100,00% 100,00% 94,89% 95,52% 96,53%
4.2.1 Regolarita 99,95% 99,58% 99,95% 99,98% 99,76% -0,19% 100,00% 100,00% 98,55% 100,00% 100,00% 0,00%
5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 93,10% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 6,90% 96,30% 98,86% 100,00% 100,00% 98,57% 2,28%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 96,30% 98,86% 100,00% 100,00% 98,57% 2,28%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 93,10% 96,67% 95,00% 100,00% 100,00% 6,90% 97,22% 97,73% 100,00% 100,00% 98,57% 1,35%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% 100,00% 95,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,07% 100,00% 100,00% 100,00% 97,14% -1,93%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 99,07% 100,00% 100,00% 100,00% 97,14% -1,93%
6.4.1 Ambiente 73,86% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 26,14% 83,87% 97,59% 97,18% 95,71% 98,53% 14,66%
6.4.3.1 Pulizia approdo 98,30% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 1,70% 99,07% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,93%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 93,45% 98,85% 100,00% 99,28% 100,00% 6,55%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 96,60% 100,00% 100,00% 97,50% 100,00% 3,40% 99,07% 100,00% 98,61% 100,00% 100,00% 0,93%
6.5.1 Servizi igienici 89,90% 100,00% 90,56% 100,00% 100,00% 10,10% 96,00% 98,86% 100,00% 100,00% 100,00% 4,00%
7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 90,14% 96,40% 98,59% 97,18% 97,14% 7,00%
7.3.1 Strutture e piani 90,27% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 9,73% 79,49% 95,65% 98,15% 96,43% 84,31% 4,83%
8.1.2 Rumore 81,76% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 18,24% 85,26% 92,59% 95,77% 90,00% 98,55% 13,29%
|8, 1.4 Vibrazioni 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 85,26% 92,59% 95,77% 90,00% 98,55% 13,29%
|8.1.6 Cattivi odori 100,00% 89,49% 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 91,30% 98,78% 100,00% 94,92% 95,38% 4,08%
|8A1.7 Cestini per la raccolta differenziata 90,27% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 9,73% 90,14% 96,40% 98,59% 97,18% 97,14% 7,00%
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Dotazioni di bordo

A bordo delle motonavi € quasi sempre presente il gel igienizzante; l'indisponibilita & stata rilevata sulle imbarcazioni
Ghisallo e Ninfea.

Gel igienizzante disponibile
6,67%

= No
= Si

93,33%
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Informazioni all'approdo

Sulle tratte osservate non era previsto il controllo della certificazione verde cosi come non era prevista la misurazione
della temperatura. In tutti gli approdi sono state riscontrate informazioni in merito al comportamento da adottare per
'emergenza coronavirus.

Controllo Green Pass Informazioni su comportamento Misurazione della temperatura
emergenza COVID

aN
. Si ©

100% 100% 100%

= No, perché la tratta non necessita del
Green Pass
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Passeggeri a bordo

Tutti i passeggeri indossano la mascherina negli spazi chiusi, pertanto il personale non ha necessita di invitare il
passeggero al rispetto delle norme di sicurezza.
Si evidenzia che i casi di non conformita sono stati registrati in data 1° ottobre 2022, dopo la decadenza degli obblighi.

Personale invita i passeggeri ad indossare la

Passeggeri indossano la mascherina negli spazi
mascherina negli spazi chiusi

chiusi
10,00% 10,00%

26,67%

= No
= Si

63,33%

90,00%
=No = Non necessario tutte le persone hanno protezione = Si
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Personale all'imbarco

Durante il periodo di validita dell'obbligo, tutto il personale allimbarco indossa la mascherina protettiva.

In circa un terzo dei casi il personale invita il passeggero al rispetto delle norme, mentre nei restanti non € necessario
(mascherina indossata o obbligo decaduto).

Personale all'imbarco indossa la mascherina Personale invita i passeggeri ad indossare la
mascherina all'imbarco
10,00% 13,33%

33,33%

= No
= Si

53,33%

90,00%

=No = Non necessario tutte le persone hanno protezione = Si
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Personale di biglietteria

Per oltre il 76% dei casi, non € necessario, da parte del
personale di biglietteria, utilizzare la mascherina per via del
vetro separatore. In un solo caso, presso Villa Carlotta, il
personale di biglietteria & privo protezione, mentre nei casi
rimanenti la mascherina e indossata.

Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Utilizzo mascherina personale di Biglietteria

3,33%

20,00%

76,67%

= No =No mac'eil vetro separatore = Si
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Dotazioni di bordo

Su tutte le imbarcazioni osservate il gel igienizzante per le mani é risultato disponibile.

Gel igienizzante disponibile

= Si

100%
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Informazioni all'approdo

In tutti gli approdi sono state riscontrate le informazioni sul comportamento da tenere al fine di contrastare 'emergenza
coronavirus. |l controllo del green pass e la misurazione della temperatura non sono previsti per la navigazione sul lago di

Garda.
Controllo Green Pass Informazioni su comportamento Misurazione della temperatura
emergenza COVID
= No
= Sj
100% 100% 100%
= No, perché la tratta non necessita del
Green Pass
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Passeggeri a bordo

Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

In dodici casi, relativi agli ultimi giorni di settembre, sono stati rilevati passeggeri senza mascherina negli spazi interni della
motonave. In questi casi, pero, il personale di bordo non invita i passeggeri al corretto utilizzo delle mascherine.

Passeggeri indossano la mascherina negli spazi
chiusi

41,94%

58,06%

49

Personale invita i passeggeri ad indossare la
mascherina negli spazi chiusi

38,71%

= No

=Si 58,06%

3,23%

=No = Non necessario tutte le persone hanno protezione
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Personale all'imbarco

Il personale all'imbarco utilizza i dispositivi di protezione in circa due casi su tre; si evidenzia che alcune rilevazioni sono
state svolte nel mese di ottobre 2022, quando le restrizioni sono terminate. Il personale invita al corretto utilizzo della
mascherina in circa un terzo degli imbarchi osservati.

Personale all'imbarco indossa la mascherina Personale invita i passeggeri ad indossare la
mascherina all'imbarco

61,29%

31,25%
35,48%
= No
= Sj
68,75%
3,23%

=No = Non necessario tutte le persone hanno protezione = Si
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Personale di biglietteria

Utilizzo mascherina personale di Biglietteria

All'interno delle biglietterie non sono stati rilevati problemi in
merito all'utilizzo della mascherina facciale in quanto, o
questa era indossata o tra il cliente e 'addetto alla vendita
era presente un vetro separatore.

40,63%

= No ma c’¢ il vetro separatore
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Dotazioni di bordo

A bordo delle motonavi € sempre presente il flacone del gel igienizzante.

Gel igienizzante disponibile

= Si

100,00%
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Informazioni all'approdo

Il controllo del certificato verde non e previsto sulle tratte del lago Maggiore cosi come non € prevista la misurazione della
temperatura.

Le informazioni sul comportamento da tenere durante I'emergenza coronavirus sono presenti e fruibili in tutti gli approdi.

Controllo Green Pass Informazioni su comportamento Misurazione della temperatura
emergenza COVID

= Si = No

100%

100% 100%

= No, perché la tratta non necessita del
Green Pass
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Passeggeri a bordo

In tutte le osservazioni i passeggeri presenti nell’area interna della nave non indossavano la mascherina. Inoltre non é
stato riscontrato l'invito del personale ad indossare correttamente il dpi.

Passeggeri indossano la mascherina negli spazi Personale invita i passeggeri ad indossare la
chiusi mascherina negli spazi chiusi

= No = No

100% 100%
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Personale all'imbarco

Circa la meta del personale all'imbarco indossa la mascherina di protezione. | viaggiatori sono stati invitati, prima di salire,
al corretto utilizzo solo nel 15% dei casi.

Personale allimbarco indossa la mascherina Personale invita i passeggeri ad indossare la
mascherina all'imbarco

15,00%

45,00%
= No

55,00% = Si

85,00%
= No = Si
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Qualita erogata in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Personale di biglietteria

Utilizzo mascherina personale di Biglietteria

All'interno delle biglietterie non sono stati rilevati problemi in
merito all’utilizzo della mascherina facciale in quanto tra il
cliente e l'addetto alla vendita era presente un vetro
separatore.

100%

= No ma c’¢ il vetro separatore
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Reperimento informazioni

La soddisfazione dell’'utenza in merito alle informazioni relative al comportamento da tenere per 'emergenza coronavirus
presenti a terra, a bordo o online € massima.

Reperimento informazioni norme comportamentali Reperimento informazioni norme comportamentali
bordo /terra sito
100,00% 100,00%
100,00% 100,00%
90,00% 90,00%
80,00% 80,00%
70,00% 70,00%
60,00% 60,00%
50,00% 50,00%
40,00% 40,00%
30,00% 30,00%
20,00% 20,00%
10,00% 0,00% 10,00% 0,00%

0,00% 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Sicurezza sanitaria

La sicurezza sanitaria in relazione allemergenza e percepita ottimamente in biglietteria, al’imbarco e durante il viaggio.

Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita
biglietteria imbarco durante il viaggio
100,00% 100,00% 99,06%

100,00% 100,00% 100,00%
90,00% 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
70,00% 70,00% 70,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
40,00% 40,00% 40,00%
30,00% 30,00% 30,00%
20,00% 20,00% 20,00%

10,00% 0,00% 10,00% 0,00% 10,00% 0.94%
0,00% 0,00% 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Como

Personale e passeggeri

Anche in merito al comportamento del personale e dei passeggeri non si riscontrano valutazioni inferiori alla sufficienza
(se non una sola valutazione negativa in merito al personale), indice dell’'ottima risposta aziendale al’emergenza.

Personale: Utilizzo dei dispositivi Comportamento passeggeri Attenzione per sicurezza
e comportamento covid sanitaria
99,55% 100,00% 100,00%

100,00% 100,00% 100,00%
90,00% 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
70,00% 70,00% 70,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
40,00% 40,00% 40,00%
30,00% 30,00% 30,00%
20,00% 20,00% 20,00%

10,00% 0.45% 10,00% 0.00% 10,00% 0,00%
0,00% 0,00% 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Reperimento informazioni

Il reperimento delle informazioni, sia a terra che a bordo, relative al comportamento da adottare € percepito in maniera
ottima. Anche il reperimento delle informazioni sul sito web dell’Azienda ottiene un indice di qualita molto alto.

Reperimento informazioni norme comportamentali Reperimento informazioni norme comportamentali
bordo /terra sito
100,00% 99,49%
100,00% 100,00%
90,00% 90,00%
80,00% 80,00%
70,00% 70,00%
60,00% 60,00%
50,00% 50,00%
40,00% 40,00%
30,00% 30,00%
20,00% 20,00%
10,00% 0,00% 10,00% 0,51%

0,00% 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Sicurezza sanitaria

Ad esclusione di pochi casi, la percezione della sicurezza sanitaria nei punti vendita, allimbarco e durante il viaggio e

molto buona.
Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita
biglietteria imbarco durante il viaggio
100,00% 99.61% 100,00% 93,36% 100,00% 97.14%

90,00% 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
70,00% 70,00% 70,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
40,00% 40,00% 40,00%
30,00% 30,00% 30,00%
20,00% 20,00% 20,00%
10,00% 0-30% 10,00% 6,64% 10,00% 2,86%

0,00% 0,00% —_— 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago di Garda

Personale e passeggeri

La percezione del comportamento degli altri passeggeri, anche se comunque con indici estremamente elevati, e
I'elemento che piu preoccupa i passeggeri.

Personale: Utilizzo dei dispositivi Comportamento passeggeri Attenzione per sicurezza
e comportamento covid sanitaria
100,00% 96.09% 100,00% 92,97% 100,00% 99.22%

90,00% 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
70,00% 70,00% 70,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
40,00% 40,00% 40,00%
30,00% 30,00% 30,00%
20,00% 20,00% 20,00%
10,00% 3,91% 10,00% 7,03% 10,00% 0.78%

0,00% E— 0,00% I 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Reperimento informazioni

Nel 2,70% delle osservazioni la clientela del lago Maggiore non e risultata soddisfatta del reperimento delle informazioni a
terra 0 a bordo sul’emergenza in atto; la stessa considerazione, anche se con una percentuale leggermente maggiore
(3,17%), e riscontrabile per il reperimento delle informazioni sul sito web aziendale.

Reperimento informazioni norme comportamentali Reperimento informazioni norme comportamentali
bordo /terra sito
100,00% 97,30% 100,00% 96,83%
90,00% 90,00%
80,00% 80,00%
70,00% 70,00%
60,00% 60,00%
50,00% 50,00%
40,00% 40,00%
30,00% 30,00%
20,00% 20,00%
10,00% 2,70% 10,00% 3,17%

0,00% 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Sicurezza sanitaria

Ad esclusione di alcuni rari casi, la percezione della sicurezza sanitaria nei punti vendita, allimbarco e durante il viaggio e

molto buona.
Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita Sicurezza sanitaria percepita
biglietteria imbarco durante il viaggio
100,00% 98,04% 100,00% 97,53% 100,00% 98,59%

90,00% 90,00% 90,00%

80,00% 80,00% 80,00%

70,00% 70,00% 70,00%

60,00% 60,00% 60,00%

50,00% 50,00% 50,00%

40,00% 40,00% 40,00%

30,00% 30,00% 30,00%

20,00% 20,00% 20,00%

10,00% 1,96% 10,00% 2,47% 10,00% 1.41%

0,00% 0,00% m— 0,00% E—
Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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Qualita percepita in relazione alla situazione Covid19 — Lago Maggiore

Personale e passeggeri

Con 5 valutazioni negative, pari al 3,23% del campione, il comportamento del personale € I'indicatore con l'indice di qualita
percepita piu basso.

In generale, comunque, gli indici di soddisfazione sono molto alti.

Personale: Utilizzo dei dispositivi Comportamento passeggeri Attenzione per sicurezza
e comportamento covid sanitaria
100,00% 96,77% 100,00% 97,42% 100,00% 9877%

90,00% 90,00% 90,00%
80,00% 80,00% 80,00%
70,00% 70,00% 70,00%
60,00% 60,00% 60,00%
50,00% 50,00% 50,00%
40,00% 40,00% 40,00%
30,00% 30,00% 30,00%
20,00% 20,00% 20,00%
10,00% 3,23% 10,00% 2,58% 10,00% 1.23%

0,00% E— 0,00% m— 0,00%

Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6 Votazioni >= 6 Votazioni < 6
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La Normativa europea EN13816:2002

Obiettivi della norma

La normativa europea EN 13816 del 2002 rappresenta lo standard europeo relativamente al settore del trasporto pubblico.
Il proposito principale della normativa e la promozione di un approccio di qualita nel trasporto pubblico e la focalizzazione
dell'interesse sulle necessita ed aspettative della clientela.

Lo standard puo essere applicato per:

«  Operatori trasporto pubblico: sia singoli che associati (in quest’'ultimo caso e possibile condividere le responsabilita), al
fine di allinearsi alle aspettative della clientela;

« Autorita/Amministrazioni competenti: I'applicazione dello standard pud generare benefici addizionali in caso di gare
per I'affidamento dei servizi

La certificazione nelle proprie varie forme, ed anche ai sensi della EN13186, e la garanzia per il cliente che un
servizio/prodotto venga erogato secondo standard definiti a livello comunitario. In tale occorrenza l'operatore ha la facolta
di promuovere i propri servizi con la garanzia di qualita che la certificazione assicura, condizione di eccellenza che puo
rappresentare un vantaggio competitivo rispetto ad altri soggetti.

La certificazione dei servizi di TPL risulta particolarmente indicata sulle linee ad elevata frequentazione/redditivita: in
guesti casi essa permette di mantenere ed incrementare gli indicatori di frequentazione, grazie all’orientamento al cliente
che la contraddistingue, nonché consente di determinare i punti di forza ed eventualmente di debolezza dei servizi offerti e
il loro trend nel tempo.
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La Normativa europea EN13816:2002

La norma

La norma EN 13816:2002 fornisce la definizione di qualita del servizio di trasporto pubblico, individuando gli obiettivi e la
misurazione della qualita del servizio stesso, al fine di promuovere un approccio di gestione e assicurazione della
gualita nei sistemi di trasporto pubblico, focalizzando I'attenzione sulle esigenze ed aspettative del cliente, quale
elemento centrale ed imprescindibile del sistema di trasporto. Il servizio di trasporto pubblico &€ progettato ed esercito per
garantire la mobilita dei cittadini sul territorio con standard di qualita adeguati.

La norma nasce per fornire alle Aziende di TPL le linee guida per la certificazione di qualita del servizio di trasporto
pubblico da esse erogato, consentendo di tradurre le aspettative e le percezioni del cliente in parametri di qualita gestibili
e misurabili.

E il servizio di trasporto pubblico ad essere conforme alla norma e non I'azienda erogatrice del servizio stesso.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002



Il ciclo della qualita

La qualita del servizio di trasporto pubblico € I'insieme dei
fattori e delle misure di controllo di cui &€ responsabile
'Azienda che eroga il servizio. Il ciclo della qualita del
servizio di TPL si compone di 4 punti di vista:
* il punto di vista del cliente, ovvero il beneficiario del
servizio, che si esplica nella qualita:
1. Attesa - livello di qualita richiesto dal
cliente;
2. Percepita - livello di qualita effettivamente
percepito dal cliente all’atto della fruizione

del servizio;
* il punto di vista dell’azienda, ovvero il soggetto che
esercisce (eroga) il servizio, che si traduce nella

qualita:

3. Progettata/Programmata — livello di qualita
che I'azienda si prefigge di erogare ai propri
clienti;

4. Erogata — livello di qualita effettivamente
realizzato dall’Azienda.
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PUNTO DI VISTA DEL CLIENTE

QUALITA’ DEL SERVIZIO
ATTESA
Customer Satisfaction

MISURA DELLA
SODDISFAZIONE

QUALITA” DEL SERVIZIO
PERCEPITA
Customer Satisfaction
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PUNTO DI VISTA DEL GESTORE TPL

QUALITA’ DEL SERVIZIO
PROGETTATA

MISURA DELLA
PRESTAZIONE

QUALITA’ DEL SERVIZIO
EROGATA
Mystery Client




La Normativa europea EN13816:2002

Fattori di qualita

La qualita complessiva del servizio di TPL indicata dalla norma & determinata da una molteplicita di fattori che
rappresentano il punto di vista del cliente relativamente al servizio erogato.
La norma individua al primo livello 8 cateqorie corrispondenti ad altrettanti macro-fattori di qualita:

*  Disponibilita

*  Accessibilita

* Informazioni

« Tempo
« Attenzione al cliente
e Comfort

e Sicurezza
e Ambiente.

Ai livelli secondo e terzo le categorie vengono ulteriormente suddivise in fattori e micro fattori.
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La Normativa europea EN13816:2002

Procedura

Al fine di poter raggiungere la certificazione ed offrire un servizio di trasporto in linea con i desiderata del cliente e
opportuno:

identificare le aspettative implicite ed esplicite del cliente e della azienda

identificare i vincoli (legali, politici, finanziari, ...)

identificare gli attuali livelli di qualita del servizio e le aree di miglioramento

misurare il livello di performance mediante individuazione della tecnica di monitoraggio, della frequenza, ecc.
definire gli obiettivi di qualita mediante l'individuazione di fattori di qualita misurabili nel tempo

intraprendere le necessarie azioni correttive per il miglioramento continuo della qualita per ridurre il divario
tra i livelli di qualita (programmata vs erogata vs. percepita vs attesa al fine di avvicinare per quanto possibile la
gualita attesa alla qualita programmata dall’azienda)

monitorare la qualita percepita dal cliente rispetto al servizio erogato.
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Presentazione dell’Azienda

Gestione Governativa Navigazione Laghi

La mission della Gestione Governativa Navigazione Laghi & garantire la mobilita di chiunque abbia I'esigenza di
muoversi nell'ambito dei territori dei laghi Maggiore, di Garda e di Como.

La Gestione Governativa Navigazione Laghi & impegnata da piu di 50 anni nel perseguire questo obiettivo, assicurando -
mediante la propria flotta di oltre 90 navi - collegamenti per 365 giorni I'anno.

La Gestione Governativa Navigazione Laghi € un Ente Governativo istituito con Legge n.614/57 attraverso la quale il
legislatore ha affidato ad un funzionario dellAmministrazione dello Stato nominato dal Ministro delle Infrastrutture e dei
Trasporti I'esercizio delle linee di navigazione. Tale incarico € attualmente affidato al Dott. Donato Liguori.

L'Azienda opera mediante una Direzione Centrale situata a Milano che gestisce i rapporti istituzionali con il superiore
Ministero delle Infrastrutture e dei Trasporti e svolge funzioni di coordinamento delle tre dipendenti Direzioni di Esercizio
situate rispettivamente ad Arona per il lago Maggiore, Desenzano per il lago di Garda e Como per 'omonimo lago.

Ad oggi la Gestione Governativa Navigazione Laghi, durante i mesi di maggiore attivita, arriva ad impiegare fino ad 650
persone suddivise tra personale amministrativo, di cantiere — distribuito presso i 4 cantieri navali di Arona, Peschiera del
Garda, Como e Dervio, forniti di strutture ed impianti tecnologici di avanzata concezione per la cantieristica navale — e
personale del settore movimento.
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Presentazione dell’Azienda

L'attenzione al cliente di navigazione laghi

Gli impegni di qualita e di attenzione alla clientela/utenza sono riportati nella Carta della Mobilita (aggiornata al 2011). La
Carta della Mobilita & attualmente in fase di revisione ma potra essere completata solo a seguito della conclusione dei
lavori di aggiornamento delle Condizioni Generali di Traporto.

| macro-fattori di qualita (ciascuno suddiviso in sotto-indicatori) espressi e monitorati dall’Azienda sono:
Sicurezza del viaggio

Sicurezza patrimoniale e personale del viaggiatore

Regolarita del servizio e puntualita dei mezzi

Pulizia e condizioni igieniche dei mezzi

Comfort di viaggio

Servizi aggiuntivi

Servizi per viaggiatori disabili

Informazioni alla clientela

© © N o g M NP

Livello di servizio nelle operazioni di sportello

H
o

Attenzione allambiente
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Lago di Como

E’ oggetto di certificazione sul lago di Como tutto il servizio di
navigazione suddiviso nelle seguenti 3 categorie:

*  Dattelli
*  servizi rapidi

e traghetti

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Lago di Garda

E’ oggetto di certificazione sul lago di Garda tutto il servizio di
navigazione suddiviso nelle seguenti 3 categorie:

*  Dattelli
*  servizi rapidi

e traghetti
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Lago Maggiore

E’ oggetto di certificazione sul lago Maggiore tutto il servizio di
navigazione suddiviso nelle seguenti 2 categorie:

*  Dbattelli
e traghetti

Villa Taranto
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Obiettivi e metodo

Obiettivi

L’obiettivo del lavoro svolto in collaborazione con I’Azienda € lo sviluppo del percorso che conduce alla certificazione ai
sensi della EN 13816:2002 delle tratte indicate nel precedente capitolo, tramite la costruzione di una metodologia, univoca
e replicabile, che sia orientata al miglioramento continuo del servizio erogato anche tenuto conto delle esigenze gestionali
ed organizzative dell’Azienda.

L’Azienda, in accordo con quanto previsto dalla Carta della Mobilita, ha definito i valori soglia di:
* Obiettivo;

 |naccettabilita.
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Obiettivi e metodo

Metodologia

L'’Azienda ha realizzato una campagna di indagine relativa alla soddisfazione della clientela (ICS — Indagine di Customer
Satisfaction) e di monitoraggio della qualita erogata (IMC — Indagine di Mystery Client) le quali sono state condotte nei
mesi di settembre e ottobre 2022.

L'indagine sul campo, unita ai dati aziendali, organizzativi e di esercizio (MDP — Misurazioni Dirette della Prestazione),
permette di calibrare le procedure di gestione del ciclo della qualita, fornendo anche una fotografia dello Stato di Fatto. Le
indagini sono state condotte esclusivamente e specificatamente in relazione ai servizi oggetto del presente documento.

La contestualita e la specificita delle indagini condotte sul campo ha permesso il monitoraggio di un set di indicatori (in
numero pari a 31 per i servizi di battello, aliscafo/catamarano e in numero pari a 30 per il servizio di traghetto)
appartenenti a tutti i criteri previsti dalla Norma Europea 13816:2002.

L'elaborazione delle procedure ha permesso di connettere le quattro aree della qualita (attesa, progettata, erogata e
percepita) e di misurare i divari esistenti, individuando le aree di potenziale miglioramento in linea con quanto atteso dai
clienti.
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Obiettivi e metodo

Selezione degli indicatori

La selezione degli indicatori di qualita ai fini della EN 13816 e avvenuta in linea con quanto previsto dallo standard,
secondo i seguenti principi:

« Almeno 1 indicatore per ciascuna area;
* Indicatori facilmente misurabili e riproducibili attraverso ICS, IMC e MDP.

Inoltre, e stata valutata la congruenza degli indicatori con quanto previsto da contratto di servizio, carta dei servizi,
indicatori relativi ad altre linee gia precedentemente certificate secondo lo standard EN 13816.

Tutti gli indicatori selezionati sono monitorabili sia lato cliente (qualita percepita) sia lato azienda (qualita progettata ed
erogata). Relativamente alla qualita erogata, essa potra essere monitorata alternativamente tramite indagini di mystery
client o misurazioni dirette delle prestazioni, in relazione a quale metodologia di monitoraggio sia ritenuta piu opportuna al
fine di garantire un dato di output che rappresenti al meglio la realta.
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Indicatori di qualita per il servizio battello

Livello 1
(EN13816)
1. Disponibilita

Livello 2
(EN13816)
1.3 Operativita

Livello 3
(EN13816)
1.3.2 Frequenza

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Obiettivi e metodo

2. Accessibilita

2.2 Interfaccia interna

2.2.1 Entrate/uscite

2.2.2 Circolazione interna

2.2.2.1 Circolazione interna approdo

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria

2.3 Disponibilita biglietteria

2.3.2 Acquisto fuori rete

3. Informazioni

3.1 Informazioni generali

3.1.3 Su fonti d'informazione

3.2 Informazioni di viaggio in
condizioni normali

3.2.2 Identificazione del punto di p/a

3.2.4 Su tragitto

3.2.4.1Info su tragitto a bordo

3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo

3.2.4.3 Info tragitto su internet

3.2.5 Su Orario all'approdo

3.2.5.1Info su orario all'approdo

3.2.5.2 Info su orario su internet

3.2.6 Su tariffe

3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo

3.2.6.2 Info su tariffe su internet

4. Tempo

4.2 Rispetto dell'orario

4.2.1 Regolarita

5. Attenzione al cliente

5.3 Personale

5.3.1 Disponibilita

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria

5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante

5.3.3 Competenze

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria

5.3.4 Aspetto

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante

6.4 Condizioni ambientali

6.4.1 Ambiente

6.4.3.1 Pulizia approdo

7.3 Gestione delle emergenze

7.3.1 Strutture e piani

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo
6.4.3.3 Pulizia punto vendita
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici
7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo
7.Sicurezza

8. Impatto ambientale

8.1 Inquinamento

8.1.2 Rumore

8.1.4 Vibrazioni

8.1.6 Cattivi odori

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
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Indicatori di qualita per il servizio rapido

Livello 1
(EN13816)
1. Disponibilita

Livello 2
(EN13816)
1.3 Operativita

Livello 3
(EN13816)
1.3.2 Frequenza

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Obiettivi e metodo

2. Accessibilita

2.2 Interfaccia interna

2.2.1 Entrate/uscite

2.2.2 Circolazione interna

2.2.2.1 Circolazione interna approdo

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria

2.3 Disponibilita biglietteria

2.3.2 Acquisto fuori rete

3. Informazioni

3.1 Informazioni generali

3.1.3 Su fonti d'informazione

3.2 Informazioni di viaggio in
condizioni normali

3.2.2 Identificazione del punto di p/a

3.2.4 Su tragitto

3.2.4.1Info su tragitto a bordo

3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo

3.2.4.3 Info tragitto su internet

3.2.5 Su Orario all'approdo

3.2.5.1Info su orario all'approdo

3.2.5.2 Info su orario su internet

3.2.6 Su tariffe

3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo

3.2.6.2 Info su tariffe su internet

4. Tempo

4.2 Rispetto dell'orario

4.2.1 Regolarita

5. Attenzione al cliente

5.3 Personale

5.3.1 Disponibilita

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria

5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante

5.3.3 Competenze

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria

5.3.4 Aspetto

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante

6.4 Condizioni ambientali

6.4.1 Ambiente

6.4.3.1 Pulizia approdo

7.3 Gestione delle emergenze

7.3.1 Strutture e piani

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo
6.4.3.3 Pulizia punto vendita
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici
7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo
7.Sicurezza

8. Impatto ambientale

8.1 Inquinamento

8.1.2 Rumore

8.1.4 Vibrazioni

8.1.6 Cattivi odori

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
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Indicatori di qualita per il servizio traghetto

Livello 1
(EN13816)
1. Disponibilita

Livello 2
(EN13816)
1.3 Operativita

Livello 3
(EN13816)
1.3.2 Frequenza

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Obiettivi e metodo

2. Accessibilita

2.2 Interfaccia interna

2.2.1 Entrate/uscite

2.2.2 Circolazione interna

2.2.2.1 Circolazione interna approdo

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria

2.3 Disponibilita biglietteria

2.3.2 Acquisto fuori rete

3. Informazioni

3.1 Informazioni generali

3.1.3 Su fonti d'informazione

3.2 Informazioni di viaggio in
condizioni normali

3.2.2 Identificazione del punto di p/a

3.2.4 Su tragitto

3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo

3.2.4.3 Info tragitto su internet

3.2.5 Su Orario all'approdo

3.2.5.1Info su orario all'approdo

3.2.5.2 Info su orario su internet

3.2.6 Su tariffe

3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo

|3.2.6.2 Info su tariffe su internet

4. Tempo

4.2 Rispetto dell'orario

4.2.1 Regolarita

5. Attenzione al cliente

5.3 Personale

5.3.1 Disponibilita

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria

5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante

5.3.3 Competenze

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria

5.3.4 Aspetto

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante

6.4 Condizioni ambientali

6.4.1 Ambiente

6.4.3.1 Pulizia approdo

7.3 Gestione delle emergenze

7.3.1 Strutture e piani

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo
6.4.3.3 Pulizia punto vendita
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici
7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo
7.Sicurezza

8. Impatto ambientale

8.1 Inquinamento

8.1.2 Rumore

8.1.4 Vibrazioni

8.1.6 Cattivi odori

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
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Obiettivi e metodo

Calcolo degli indicatori

Per la valutazione della Qualita Percepita ed Attesa sono stati elaborati due diversi indicatori:

» Valutazione media (espresso in valore assoluto, con un range da 1 a 10). L'indicatore € calcolato come media aritmetica
delle valutazioni espresse dagli utenti.

* Indice di qualita (espresso in %). l'indicatore € ottenuto calcolando la percentuale di utenti che hanno attribuito una
valutazione sopra una determinata soglia (per la qualita percepita pari a 6 e per la qualita attesa pari a 8).

Per la valutazione della Qualita progettata sono stati considerati i livelli di qualita che il fornitore dei servizi intende erogare
ai clienti (espresso in %).

Per la valutazione della Qualita erogata sono state considerate due tipologie di indagine:

 Indagine di mystery client (espresso in valore assoluto, con un range da 1 a 10). L’indicatore & calcolato come media
ponderata per numero di passeggeri presenti, secondo un calcolo specifico.

» Misure dirette delle prestazioni: dati forniti direttamente dall’azienda.
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Qualita attesa — Lago di Como

Valori di qualita attesa per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%

2.2.1 Entrate/uscite 98,65%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,65%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 98,65%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,65%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,41%

in condizioni normali o 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%

. R 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 98,65%

5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 98,65%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 98,65%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,65%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,65%

6.4.1 Ambiente 100,00%

. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ | 5 p jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 100,00%

. | . 8.1.4 Vibrazioni 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.6 Cattivi odori 100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago di Como

Valori di qualita attesa per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,44%

2.2.1 Entrate/uscite 97,44%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1Circolazione interna approdo 97,44%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 97,44%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 97,44%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 97,44%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 97,44%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 97,44%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 97,44%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%

in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 97,44%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 97,44%

3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,44%

. e 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 98,72%

5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 98,72%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 98,72%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,72%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,72%

6.4.1 Ambiente 96,15%

- . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 96,15%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ , 5 o, i 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 96,15%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 96,15%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 96,15%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 96,15%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 96,15%
emergenze

8.1.2 Rumore 96,15%

s | " biental 811 . " 8.1.4 Vibrazioni 96,15%

- IMpatto amblentale -+ Inguinamento 8.1.6 Cattivi odori 96,15%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 96,15%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago di Como

Valori di qualita attesa per il servizio traghetto

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 96,10%
2.2.1 Entrate/uscite 94,81%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 94,81%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 94,81%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 94,81%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,70%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,70%
. 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,70%
L . 3.24Sutragitto 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio " :
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,70%
o pp 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,70%
3-2.6Sutariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 96,10%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 96,10%
>.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 96,10%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 96,10%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 96,10%
>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 96,10%
6.4.1 Ambiente 98,70%
L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,70%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ , 5 b jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,70%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,70%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,70%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 98,70%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 98,70%
emergenze
8.1.2 Rumore 98,70%
. X 8.1.4 Vibrazioni 98,70%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 98.70%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,70%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago di Garda

Valori di qualita attesa per il servizio battello

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 98,88%

2.2.1 Entrate/uscite 96,63%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 96,63%

2. Accessibilita 2:2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 96,63%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,63%

3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,88%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,88%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,88%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,88%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%

in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,88%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,88%

3.2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,88%

. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria| 98,88%

5.3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 98,88%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 98,88%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,88%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,88%

6.4.1 Ambiente 97,75%

- . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ , 5 p,,jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 97,75%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 97,75%
emergenze

8.1.2 Rumore 97,75%

8. Impatto ambiental 8.1 Inquinament 8.1.4 Vibrazioni 97,75%

-Impatto ambientale -+ Inquinamento 8.1.6 Cattivi odori 97,75%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 97,75%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago di Garda

Valori di qualita attesa per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%

2.2.1 Entrate/uscite 98,97%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,97%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 98,97%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,97%

3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,97%

3.2.2 |dentificazione del punto di p/a 98,97%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,97%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,97%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%

in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,97%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,97%

3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%

. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%

>.3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 94,85%

- . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,97%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p jizig 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,97%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,97%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,97%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 94,85%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 94,85%
emergenze

8.1.2 Rumore 94,85%

. . 8.1.4 Vibrazioni 94,85%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 94.85%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 94,85%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago di Garda

Valori di qualita attesa per il servizio traghetto

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria__ | 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

. 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

L . 3.245utragitto 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio - ;

in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

2o " ppr 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%
. R 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%
5-3-1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%
>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%

L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,57%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,57%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle o
emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 100,00%
. Impatto ambiental 8.1 Inquinament 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
-/mpatto ambientale -+ inquinamento 8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago Maggiore

Valori di qualita attesa per il servizio battello

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2:2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria__ | 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%
in condizioni normali o 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%
3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%
. R 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 98,91%
5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 98,91%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 98,91%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,91%
>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,91%
6.4.1 Ambiente 100,00%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ 5 o, i 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 100,00%
. i 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita attesa — Lago Maggiore

Valori di qualita attesa per il servizio traghetto

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
Attesa

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,14%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria__ | 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,57%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,57%
. 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,57%
o o 3.2.45utragitto 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio - ;
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1Info su orario all'approdo 98,57%
o pp 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,57%
3.2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,14%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 97,14%
>.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 97,14%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 97,14%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 97,14%
>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 97,14%
6.4.1 Ambiente 98,57%
o . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,57%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,57%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 98,57%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 98,57%
emergenze
8.1.2 Rumore 98,57%
. . 8.1.4 Vibrazioni 98,57%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 98,57%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,57%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita progettata

Metodo

Al fine di avvicinarsi il piu possibile alle richieste dei Clienti (ed espresse attraverso la qualita attesa), € necessario
progettare (o riprogettare) i servizi erogati, compatibilmente con i vincoli normativi, contrattuali ed economici.

La qualita progettata esprime, attraverso una valutazione quantitativa di sintesi, gli sforzi e la priorita relativa dei livelli di
servizio attesi dall’Azienda relativamente alle aree oggetto di analisi.

L'individuazione delle criticita, che avviene tramite I'lCS, costituisce il punto di partenza per la pianificazione delle azioni
correttive, siano esse prioritarie 0 secondarie.

In fase di calibrazione del ciclo della qualita, ai sensi della EN13816, la qualita progettata € costituita dalle differenti
componenti del servizio, cosi come esercite. Le azioni correttive e la relativa pianificazione possono essere intraprese a
partire dal secondo ciclo.

La pianificazione delle azioni correttive deve essere coordinata e condivisa, in via generale, tra tutti i soggetti interessati
nell’erogazione del servizio:

» Ente/i Pubblico/i concedentel/i;
+ Azienda;
» Eventuali subappaltatori o Aziende che collaborano per I'effettuazione del servizio

Nel caso specifico, trattandosi di servizio in gestione governativa, i primi due punti non possono trovare applicazione..

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Qualita progettata

Azioni correttive del servizio

La progettazione della azioni correttive da apportare in recepimento della qualita attesa dai Clienti deve essere
differenziata in relazione alle aree di competenza diretta o indiretta sulla componente di servizio erogato:

Aree di competenza diretta: & I'insieme di elementi che dipendono esclusivamente da processi, procedure e decisioni di
fonte aziendale e pertanto '’Azienda € in grado di prevedere azioni correttive in forma autonoma. Fanno parte di questa
area i seguenti esempi:

* Frequenza della pulizia ordinaria e straordinaria dei mezzi;

* Modello e dotazioni dei mezzi adoperati per 'erogazione del servizio;

* Frequenza della manutenzione ordinaria e straordinaria,;

» Formazione del personale (viaggiante, di rapporto con il pubblico, ecc.)

« Canali di vendita dei titoli di viaggio (online, via sms, a bordo mezzo, ecc.).

Aree di competenza indiretta: € I'insieme di elementi che non dipendono esclusivamente dall’Azienda ma anche (e talvolta
soprattutto) dall’Ente Pubblico concedente il servizio. Nel caso specifico possono dipendere dal MIT e dalle risorse rese
disponibili.
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Valori di qualita progettata per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

Qualita progettata

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Progettata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,90%

2.2.1 Entrate/uscite 85,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 80,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 80,00%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 95,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 95,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 80,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 95,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,00%

in condizioni normali o 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 95,00%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 95,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 95,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 95,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,80%

. R 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 80,00%

5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 80,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 80,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 80,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 80,00%

6.4.1 Ambiente 80,00%

. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 80,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ | 5 p jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 80,00%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 80,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 80,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 80,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.14 V|br.az.|on| - 80,00%

8.1.6 Cattivi odori 80,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 80,00%
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Valori di qualita progettata per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

Qualita progettata

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Progettata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,90%

2.2.1 Entrate/uscite 85,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 80,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 80,00%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 95,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 95,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 80,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 95,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,00%

in condizioni normali o 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 95,00%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 95,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 95,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 95,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,80%

. R 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 80,00%

5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 80,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 80,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 80,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 80,00%

6.4.1 Ambiente 80,00%

. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 80,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ | 5 p jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 80,00%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 80,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 80,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 80,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.14 V|br.az.|on| - 80,00%

8.1.6 Cattivi odori 80,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 80,00%
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Valori di qualita progettata per il servizio traghetto

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita

Qualita progettata

Progettata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,90%
2.2.1 Entrate/uscite 85,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 80,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 80,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 95,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 95,00%
. 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 95,00%
L . 3.245utragitto 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio - ;
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1Info su orario all'approdo 95,00%
B pp 3.2.5.2 Info su orario su internet 95,00%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 95,00%
3:2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 95,00%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,80%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria [ 80,00%
5.3.1Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 80,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 80,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 80,00%
>.3.4 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 80,00%
6.4.1 Ambiente 80,00%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 80,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ 3 o, i 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 80,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 80,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 80,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 80,00%
. i 8.1.4 Vibrazioni 80,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 80,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 80,00%
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Qualita erogata

Metodo

L'indagine di Mystery Client & stata progettata in relazione agli indicatori di qualita selezionati in fase di definizione degli
obiettivi.

Il monitoraggio ha indagato tutte le aree informative e di servizio con la seguente numerosita:

Approdi Corse Punti vendita
Lago di Como 30 30 30
Lago di Garda 34 34 34
Lago Maggiore 20 20 20

Le indagini relative ai punti vendita sono state effettuate a prescindere dalla tipologia degli stessi (aziendali o assuntorie).

Le indagini relative agli approdi sono state effettuate a prescindere dall’effettivo proprietario delle stesse (Ente Pubblico od
Azienda), in linea con il punto di vista del Cliente.

Per il calcolo della qualita erogata i risultati delle indagini vengono ponderati in relazione alla % di passeggeri che hanno
usufruito di un livello di servizio conforme, ovvero che ha riportato una valutazione positiva (nel caso di risposta «Si/No») o
superiore a 6 (in scala 1-10).
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Qualita erogata

Misure dirette delle prestazioni

Le Misurazioni Dirette delle Prestazioni sono costituite dall'insieme di informazioni di cui 'Azienda dispone grazie ai propri
sistemi interni di monitoraggio del servizio o di gestione delle informazioni, in relazione al campo di applicazione della
misurazione stessa.

Le MDP relative al servizio possono avere diverse fonti:
% AVM o altro sistema di monitoraggio della flotta;

+ Diario di bordo;

% Settore Manutenzione/Officine;

% Settore Esercizio.

Le MDP relative ad altre informazioni sono tipicamente gestite tramite sistemi documentali delle informazioni, quali archivi,
registri dei reclami, segnalazioni dei Clienti.
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Qualita erogata

Nota metodologica

Il dato di qualita erogata calcolato ai fini dello schema di certificazione € ponderato sul numero di passeggeri che beneficiano di un determinato livello di servizio,
secondo il seguente schema:

Punteggid =3 W,[100—| > W, *100
Calcolo del punteggio per stabil’ire la conformﬁé 0 meno dell’osservazione
Dove:
J e lindice corrispondente alla macro area;
K e l'indice corrispondente agli elementi della macro area;
R e l'indice della linea monitorata;
Wij e wik indicano rispettivamente il peso della macro area j e degli elementi k corrispondenti relativi all'indicatore i.

Se il punteggio & uguale o superiore al valore soglia, I'osservazione & conforme. Infine, si calcola la percentuale di passeggeri che beneficia di un servizio “in
conformita” mediante applicazione della seguente formula:

Percentuale di utenti che beneficiano del servizio di riferimento

Dove:
M rappresenta il numero di porzioni di corsa osservate;
Rappresenta una variabile binaria che vale 1 se I'osservazione j € conforme oppure 0 altrimenti;

Il numero di passeggeri presenti a bordo al momento di salita del mystery client relativo al veicolo j
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Qualita erogata — Lago di Como

Valori di qualita erogata per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,60%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2:2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,67%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 68,40%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%
in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%
3:2:5Su Orario allapprodo 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 5u tariffe |3.2.6,2 Info su tariffe su internet 100,00%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,80%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%
>-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%
>3-4 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ , 3 b, 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 97,78%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
- ! -+ inqul 8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 96,47%
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Valori di qualita erogata per il servizio rapido

Qualita erogata — Lago di Como

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,92%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,67%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 91,20%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

in condizioni normali . \ 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3.2.5 5u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,39%

. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%

>-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 100,00%

L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 90,84%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 97,78%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%

-ime ~ind 8.1.6 Cattivi odori 100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Valori di qualita erogata per il servizio traghetto

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,65%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,67%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4 5u tragitto 3.2.4.2 Info su tr.agitto ?Il'approdo 100,00%
L o 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio - ;
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.65u tariffe [3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,79%

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5.3.1 Disponibilita

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale b.iglie.tteria 100,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p izia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 97,74%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 97,78%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
/Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago di Como
Disponibilita

La frequenza del servizio, intesa come il numero di corse effettuate su quelle programmate, e ottima per tutti i servizi, con
indici sempre superiori al 99%.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

1.3.2 Frequenza

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Accessibilita per disabili a bordo nave

Le motonavi risultano sempre accessibili per le persone a ridotta mobilita.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

100,00%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Accessibilita

La biglietteria e I'approdo risultano essere sempre accessibili sia per le persone a ridotta capacita motoria che per quelle
ipovedenti.

E’ sempre possibile acquistare regolarmente un titolo di viaggio; in caso di guasto viene infatti garantito I'acquisto a bordo
dell'imbarcazione.

M Rete

2.3.2 Acquisto fuori rete 96,67%

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Informazioni

All'approdo sono presenti tutte le informazioni relative alle tariffe, agli orari e ai percorsi nonché le informazioni di contatto
con 'azienda, quelle per I'inoltro dei reclami ed il regolamento di viaggio.

N Rete
3.2.6 Su tariffe 100,00%
[N N A N N N
3.2.5 Su Orario all'approdo 100,00%
[ N A N N N

3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Informazioni su internet

Le informazioni su tariffe, su orari e su percorsi sono regolarmente fruibili attraverso il sito web aziendale.

M Rete

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Tempo

Le corse risultano, in quasi tutte le osservazioni effettuate, regolari.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

4.2.1 Regolarita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Attenzione al cliente

Il personale di terra e di bordo & sempre gentile ed educato, competente sul servizio e vestito in maniera adeguata.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria

5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Il comfort di viaggio € risultato sempre buono, sebbene siano stati riscontrati alcune situazioni di pavimento sporco. In
particolare, la pulizia del pavimento non e stata ritenuta adeguata nel punto vendita di Argegno e a bordo delle imbarcazioni

Ghisallo e Voloire.

6.5.1 Servizi igienici

6.4.3.3 Pulizia punto vendita

6.4.3.2 Pulizia del mezzo

6.4.3.1 Pulizia approdo

6.4.1 Ambiente

125

[ Battello m Servizio Rapido

100,00%
100,00%

|
97,78%
97,78%

B Traghetto Auto

0%

10% 20% 30% 40% 50%

60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Sicurezza

A bordo mezzo sono sempre presenti avvisi e diposizioni inerenti il comportamento da tenere, come, ad esempio, i piani di
evacuazione in caso di emergenza.

Tutti gli approdi sono dotati di parapetti per evitare la caduta accidentale in acqua.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

100,00%

7.3.1 Strutture e piani 100,00%
100,00%

100,00%

7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita erogata — Lago di Como

Impatto ambientale

Tutti gli indicatori relativi all'impatto ambientale sono ottimi, con un indice di qualita erogata quasi sempre pari al 100%.

L'unica situazione negativa e relativa all’assenza dei cestini per la raccolta differenziata a bordo della motonave Ninfea.

1 Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

96,47%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
100,00%
100,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00%

100,00%

8.1.4 Vibrazioni

8.1.2 Rumore 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

127 Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002






129

Qualita erogata — Lago di Garda

Valori di qualita erogata per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,51%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3:2:55u Orario allapprodo 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,89%

. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%

>-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

>3-4 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 91,62%

- . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p jizig 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 82,32%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 86,23%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%

- imP +ind 8.1.6 Cattivi odori 100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Valori di qualita erogata per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 96,85%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 86,75%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

in condizioni normali . \ 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3.2.5 5u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,56%

. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%

>-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 100,00%

L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p jizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%

7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
emergenze

8.1.2 Rumore 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 52,98%

-ime ~ind 8.1.6 Cattivi odori 100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Valori di qualita erogata per il servizio traghetto

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 99,03%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
R 2.2 Interfaccia interna . X X 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna
ot : ZI : 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
- ; .
3.2.45u tragitto 3.2.4.2 Info su tr.agltto .aII approdo 100,00%
L o 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio - ;
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1Info su orario all'approdo 100,00%
- pp 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 Su tariffe
utart 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,62%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%
5.3.1D bilit:
sponibrita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%
5.3.4 Aspett
SPetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢, 5 p isia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7 Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
Simp +1na 8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago di Garda
Disponibilita

La frequenza dei diversi servizi per il lago di Garda € molto buona. Le corse non effettuate, al netto di quelle sospese per
condizioni meteo avverse, sono rare.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

1.3.2 Frequenza

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Accessibilita per disabili a bordo nave

Le motonavi risultano sempre accessibili per le persone a ridotta mobilita.

B Traghetto Auto M Servizio Rapido Battello

100,00%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Accessibilita

L'accessibilita alla biglietteria e allapprodo per persone ipovedenti e a ridotta capacita motoria € sempre garantita cosi
come é sempre garantito il regolare acquisto di un titolo di viaggio.

B Lago di Garda

2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Informazioni

Le informazioni su tariffe, orari e percorsi sono sempre presenti allapprodo; anche il punto di partenza e arrivo € sempre
ben identificabile.

B Lago di Garda

3.2.6 Su tariffe 100,00%

3.2.5 Su Orario all'approdo 100,00%

3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Informazioni su internet

Le informazioni su tariffe, su orari e su percorsi sono regolarmente fruibili attraverso il sito web aziendale.

B Lago di Garda

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Tempo

La regolarita dei tre servizi e ottima con indici di qualita erogata superiori al 98%.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

4.2.1 Regolarita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Attenzione al cliente

Tutto il personale risulta essere vestito con la divisa aziendale, risponde sempre con gentilezza alle domande che gli
vengono poste e fornisce informazioni chiare ed esaustive.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%
100,00%

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00%
100,00%

5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 100,00%

10000%

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%
1 o

00,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

138 Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002



Qualita erogata — Lago di Garda

Comfort

In merito alla pulizia delle imbarcazioni e dei relativi servizi igienici si riscontra un caso, afferente al catamarano D'Annunzio,
in cui il giudizio non e stato sufficiente (la corsa risulta essere discretamente affollata, 68 passeggeri).

| restanti indicatori sono molto buoni al netto di una valutazione negativa relativa alla temperatura interna della motonave
San Martino.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

6.5.1 Servizi igienici 100,00%

10000%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
100,00%

6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%

100,00%

6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
100,00%

6.4.1 Ambiente 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Sicurezza

A bordo mezzo sono sempre presenti avvisi e disposizioni inerenti il comportamento da tenere a bordo come, ad esempio, i
piani di evacuazione in caso di emergenza.

Tutti gli approdi sono dotati di parapetti per evitare la caduta accidentale in acqua.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

7.3.1 Strutture e piani 100,00%

100,00%

7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita erogata — Lago di Garda

Impatto ambientale

Tutte le motonavi sono dotate dei cestini per la raccolta differenziata, non ci sono odori particolarmente fastidiosi e il rumore
non costituisce impedimento alla conversazione.

Relativamente alle vibrazioni del mezzo, esse sono state giudicate eccessive in due casi, entrambi relativi al catamarano
Verga, utilizzato sulle corse piu frequentate tra quelle osservate.

Battello m Servizio Rapido M Traghetto Auto

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
100,00%

8.1.6 Cattivi odori 100,00%
100,00%

8.1.4 Vibrazioni
100,00%

8.1.2 Rumore 100,00%

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Valori di qualita erogata per il servizio battello

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2:2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali ~ 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,20%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%
in condizioni normali . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.65u tariffe |3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,95%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%

5-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria| 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

>34 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 100,00%

L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ ) 5 pjizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00%

emergenze

8.1.2 Rumore 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.14 Vibrazioni 85,59%
-imp ind 8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Valori di qualita erogata per il servizio traghetto

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Erogata
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
o 2.2 Interfaccia interna . X . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,20%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4 5u tragitto 3.2.4.2 Info su tr.agitto tall'approdo 100,00%
L. o 3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio " ;
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1nfo su orario all'approdo 100,00%
3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 99,76%
. s 5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria | 100,00%
5-3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante | 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3.1 Competenze personale biglietteria | 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%
5-3.4 Aspetto 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
A . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ¢ | 5o jiyia 6.4.3.2 Pulizia dZIpmezzo 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7.2 Prevenzione incidenti  7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.Sicurezza 7.3 Gestione delle 7.3.1Strutture e piani 100,00%
emergenze
8.1.2 Rumore 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita erogata — Lago Maggiore
Disponibilita

Le corse programmate, al netto di quelle sospese, sono sempre state svolte; ne conseguono una frequenza ed una
regolarita eccellenti.

Battello M Traghetto Auto

1.3.2 Frequenza

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Accessibilita per disabili a bordo nave

Le motonavi risultano sempre accessibili per le persone a ridotta mobilita.

Battello M Traghetto Auto

2.2.1 Entrate/uscite

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Accessibilita

L’acquisto del titolo di viaggio in biglietteria € sempre stato regolare.

La circolazione interna all’approdo e al punto vendita € sempre garantita anche per persone ipovedenti e a ridotta capacita
motoria.

B Lago Maggiore

2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%

2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Informazioni

Agli approdi sono presenti tutte le informazioni su tratte, orari e tariffe nonché quelle di carattere generale.

B Lago Maggiore

3.2.6 Su tariffe 100,00%

3.2.5 Su Orario all'approdo 100,00%

3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.1.3 Su fonti d'informazione 98,20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Informazioni su internet

Le informazioni su tariffe, su orari e su percorsi sono regolarmente fruibili attraverso il sito web aziendale.

B Lago Maggiore

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 100,00%

3.2.5.2 Info su orario su internet 100,00%

3.2.4.3 Info tragitto su internet 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Tempo

La regolarita del servizio, con indici di qualita erogata prossimi al 100%, e ottima.

Battello M Traghetto Auto

4.2.1 Regolarita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Attenzione al cliente

Per entrambe le tipologie di servizio e per le diverse biglietterie il personale € sempre cortese, disponibile e competente.

Battello M Traghetto Auto

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00%

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00%

.3.1.2 Di ibilit2 le viaggi
53 isponibilita personale viaggiante 100,00%

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Comfort

Le imbarcazioni, gli approdi e i punti vendita sono sempre risultati puliti e ordinati.

Battello M Traghetto Auto

6.5.1 Servizi igienici

| 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%

0:% 1(;% 20I% 3(;% 4(;% 5(;% 6(;% 7(;% 8(;% 9(;% 10I0%
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Qualita erogata — Lago Maggiore
Sicurezza

A bordo mezzo sono sempre presenti avvisi e diposizioni inerenti il comportamento da tenere a bordo come ad esempio i
piani di evacuazione in caso di emergenza.

Tutti gli approdi sono dotati di parapetti per evitare la caduta accidentale in acqua.

Battello M Traghetto Auto

7.3.1 Strutture e piani
100,00%

7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo

100,00%
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Qualita erogata — Lago Maggiore

Impatto ambientale

L'impatto ambientale, sotto i diversi punti di vista considerati, risulta molto positivo. Tutte le navi sono dotate di cestini per la
raccolta differenziata, non si riscontrano cattivi odori nell’area interna e il viaggio e effettuato in assenza di rumori fastidiosi.
In un solo caso, a bordo della motonave Daino, sono state riscontrate vibrazioni eccessive.

Battello M Traghetto Auto

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
100,00%

8.1.6 Cattivi odori

100,00%

8.1.4 Vibrazioni
100,00%

8.1.2 Rumore

100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita percepita

Metodo

La qualita percepita € la qualita che ogni utente percepisce nel momento della fruizione del servizio.

L'Indagine di Customer Satisfaction (ICS) &€ uno strumento per valutare la soddisfazione del cliente in relazione al servizio
erogato.

La ICS é svolta tramite interviste face-to-face alla clientela della linea oggetto di certificazione EN13816:2002, svolte a
bordo mezzo o alle relative fermate.

Per la valutazione della qualita percepita sono stati elaborati due diversi indicatori:
» Valutazione media: l'indicatore € calcolato come media aritmetica delle valutazioni espresse dagli utenti (su scala 1-10)

* Indice di qualita (espresso in %): lindicatore e calcolato come la percentuale di utenti che hanno attribuito una
valutazione maggiore o uguale ad una determinata soglia, stabilita per la qualita percepita pari ad 8.
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Qualita percepita — Lago di Como

Valori di qualita percepita per il servizio battello

Livello 1

(EN13816)
1. Disponibilita

Livello 2
(EN13816)

1.3 Operativita

Livello 3
(EN13816)

1.3.2 Frequenza

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
percepita
100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata

2.2.1 Entrate/uscite 95,45%
SN 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1Circolazione interna approdo 97,30%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 95,45%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 94,59%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 89,23%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,87%
condizioni normali 3.2.5 Su orario 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 97,10%
- 3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.65u tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,01%
. TR 5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,0%
5.3.1 Disponibilita 5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,0%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 98,6%
5.3.4 Aspetto personale biglietteria 100,0%
>34 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,0%
6.4.1 Ambiente 100,00%
. . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7 Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 100,00%
bi | . 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 100,00%
100,00%
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Qualita percepita — Lago di Como

Valori di qualita percepita per il servizio rapido

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3 Livello 4
(EN13816) (esplicitato dall'Azienda)

Qualita
percepita

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 96,15%
2.2.1 Entrate/uscite 94,44%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1Circolazione interna approdo 98,72%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 94,44%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 94,87%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 95,95%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,87%
condizioni normali 3.2.5Su orario 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%
o 3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,57%
. s 5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%

3.1D | : P
5-3.1 Disponibilita 5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,00%
5.3.4 Aspetto personale biglietteria 98,72%

3.4A —

>34 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale viaggiante 98,72%
6.4.1 Ambiente 100,00%
. . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientall 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 88,46%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 76,92%
U Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
) 7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 100,00%
X X 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita percepita — Lago di Como

Valori di qualita percepita per il servizio traghetto

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Qualita

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Percepita

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 93,24%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2. Accessibilita 2.2:2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,55%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,55%

. 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,59%

.2.4 Su tragitto " -

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in ’ ’ 3.2:4.3 Info tragitto su internet 95,87%
condizioni normali 3.2.5Su orario 3.2.5.1Info su orario all'approdo 96,97%

3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,55%

3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,61%
. s 5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%

>.3.1Disponibilita 5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale b.lglle.tterla 100,00%

5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,00%

6.4.1 Ambiente 100,00%

. . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%

6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 98,67%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%

6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%

U Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%

8.1.2 Rumore 100,00%

8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Valutazione complessiva — servizio battello
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Qualita percepita — Lago di Como

Valutazione complessiva — servizio rapido
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Valutazione complessiva — servizio traghetto
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26
24

14

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002

4 5 6 7 8 9 10
Scala di valutazione



Qualita percepita — Lago di Como

Frequenza

La frequenza del servizio e percepita piuttosto bene anche se in maniera diversa per i tre servizi: in ordine decrescente di
apprezzamento si hanno battello, servizio rapido e traghetto.

m Battello mServizio Rapido ® Traghetto Auto

100,00%

1.3.2 Frequenza 96,15%

93,24%
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Qualita percepita — Lago di Como

Accessibilita

L’accessibilita al servizio, in relazione alle diverse componenti considerate, € molto buona.
Le persone a ridotta mobilita possono accedere e circolare in maniera agevole sia all’approdo che in biglietteria.

m Battello mServizio Rapido ® Traghetto Auto

94,59%
2.3.2 Acquisto fuori rete 94,87%
100,00%
I N I
95,45%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 94,44%
100,00%
I N R

97,30%
2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,72%

100,00%
y 0
2.2.1 Entrate/uscite 94,44%

100,00%
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Qualita percepita — Lago di Como

Informazioni

L'area informativa ottiene indici di qualita percepita molto alti e non si riscontrano particolari problematiche. L'unico
indicatore con valori un po' piu bassi € quello relativo alle informazioni a bordo sul tragitto.

m Battello mServizio Rapido = Traghetto Auto

) 100,00%
3.2.6 Su tariffe 100,00%
98.55%
—ﬁ
: ' 97,10%
3.2.5 Su Orario all'approdo 100,00%

96.97% .
e

. 100,00%
3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,00%
98.59%

. 89,23%
3.2.4.1 Su tragitto a bordo 95.95%

. ) 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

98.55% I
e

100,00%

3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
98.55%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Qualita percepita — Lago di Como

Informazioni su internet

Le informazioni reperibili sul sito web aziendale sono, secondo la percezione dell’'utente, molto buone ma con un leggero
margine di miglioramento.

M Lago di Como

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%

3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%

3.2.4.3 Info tragitto su internet

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita percepita — Lago di Como

Regolarita del servizio

L'utente reputa la regolarita del servizio molto buona, con indici di qualita percepita sempre superiori al 97%.

m Battello mServizio Rapido = Traghetto Auto

97,01%

4.2.1 Regolarita 98,57%

98,61%
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Qualita percepita — Lago di Como

Attenzione al cliente

L'attenzione al cliente € molto elevata sotto ogni aspetto considerato. Il valore massimo non viene raggiunto solo
dall'aspetto del personale per il servizio rapido e dalle competenze del personale di biglietteria per i battelli.

m Battello mServizio Rapido ® Traghetto Auto

o 100,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,72%
10000%

o , 100,00%
5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,72%
100.00%
____%50/_
y (0]
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100,00%
100,00%
I

o o 100,00%
5.3.1.2 Disponibilitd personale viaggiante 100,00%

100000/

100 000/0

, ()

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita percepita — Lago di Como

Comfort

In relazione al comfort un elemento rispetto al quale porre maggiore attenzione e relativo alla pulizia dei mezzi, la quale
comungue raggiunge un punteggio molto buono.

Un altro aspetto che necessita di miglioramento € legato ai servizi igienici presenti sulle imbarcazioni dei servizi rapidi.

m Battello mServizio Rapido ® Traghetto Auto

100,00%

100,00%

o , 100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
100.00%

6.5.1 Servizi igienici

100,00%

6.4.3.2 Pulizia del mezzo 88,46%
98.67%

. 100,00%
6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00%
100.00%

. 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
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Qualita percepita — Lago di Como

Sicurezza

A bordo sono sempre presenti i piani di emergenza e all’approdo sono sempre presenti | parapetti per evitare la caduta
accidentale nel lago.

m Battello mServizio Rapido = Traghetto Auto

100,00%

7.3.1 Strutture e piani 100,00%

100,00%

100,00%
7.2.1 Presenzalvisibilita di supporti approdo 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita percepita — Lago di Como

Impatto ambientale

L'indice di qualita percepita ottenuto in relazione ai diversi aspetti del’impatto ambientale derivante dal servizio &€ sempre
ottimale.

m Battello mServizio Rapido = Traghetto Auto

100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
100,00%
; 0
8.1.6 Cattivi odori 100,00%
100,00%

[ I I I A B R
100,00%
8.1.4 Vibrazioni 100,00%
100,00%
q 0
8.1.2 Rumore 100,00%
100,00%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Valori di qualita percepita per il servizio battello

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
percepita
100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 97,75%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,87%
condizioni normali . 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,86%
3.2.55u Orario 3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,75%
. s 5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%
53.1D bilit - PTRTP P—
sponibfiita 5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,00%
5.3.4 Aspetto personale biglietteria 100,00%
>-3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
- . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 96,31%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 96,47%
7 Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
) 7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 87,95%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 87,95%
-ime ~ind 8.1.6 Cattivi odori 97,65%
100,00%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Valori di qualita percepita per il servizio rapido

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) percepita

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%

s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%

2 Accessibilita 2.2:2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%

3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 97,94%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,87%
condizioni normali ) , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00%

3.2.55u Orario all'approdo 3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%

. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%

3.2.6Su tariffe 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%

5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%
5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,00%

5.3.1 Disponibilita

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,00%
3.4 A le bigli i 1 9

5.3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale b.lg |e.tter|a 00,00%
5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
R . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7 Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 100,00%
) 7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 100,00%
8.1.4 Vibrazioni 100,00%

N i | 11 i -
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 3.1.6 Cattivi odori 100,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Valori di qualita percepita per il servizio traghetto

Livello 1 Livello 2

(EN13816) (EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4
(esplicitato dall'Azienda)

Qualita
percepita
100,00%

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza
2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
s 2.2 Interfaccia interna . . . 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
.2.4.2 Inf i ' 1 9
3.2.4 Su tragitto 3 nfo su tr.agltto ? approdo 00,00%
3. Informazioni 3.9 1nf ioni di viaggio i 3.2.4.3 Info tragitto su internet 95,87%
. ct;ndr;z(i)c:rr:i]iztla?r:alil veesem 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1Info su orario allapprodo 100,00%
- PP 3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%
. 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00%
3.2.6 Su tariff
u taritie 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00%
. s 5.3.1 Disponibilita personale biglietteria 100,00%
5.3.1 Disponibilita
sponioll 5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 100,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,00%
5.3.4 Aspetto personale biglietteria 100,00%
>-3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,00%
6.4.1 Ambiente 100,00%
. . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,00%
4 |
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00%
7 Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenza/visibilita di supporti approdo 98,57%
) 7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00%
8.1.2 Rumore 91,43%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 91,43%
-ime ind 8.1.6 Cattivi odori 98,48%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,57%

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002



177

Valutazione complessiva — servizio battello
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Qualita percepita — Lago di Garda

Valutazione complessiva — servizio rapido
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Valutazione complessiva — servizio traghetto
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Qualita percepita — Lago di Garda

Frequenza
La frequenza del servizio € un elemento molto apprezzato dall’utenza del lago di Garda; tutti e tre i servizi ottengono I'indice
massimo.
Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto
1.3.2 Frequenza 100,00%

100,00%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Accessibilita

La facilita di circolazione allinterno della biglietteria e dellapprodo risulta essere molto buona cosi come risultano
facilmente accessibili le navi per le persone a ridotta mobilita.

Acquistare un titolo di viaggio & semplice e sempre possibile.

Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto

2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00%
100,00%

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,00%
100,00%

2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00%
100,00%

2.2.1 Entrate/uscite 100,00%
100,00%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Informazioni

L’area informativa ottiene indici di qualita percepita molto alti, sinonimo di ottima comunicazione all’'utenza.

Battello mServizio Rapido m®Traghetto Auto

3.2.6 Su tariffe 100,00%
100.00%

3.2.5 Su Orario all'approdo 100,00%
100.00%

3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,00%
100.00%

3.2.4.1 Su tragitto a bordo

3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00%
100,009

0%

3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00%
100,00%

T
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Qualita percepita — Lago di Garda

Informazioni su internet

Le informazioni su tariffe, orari e percorsi sono facilmente reperibili sul sito web del’Azienda anche se la percezione delle
stesse non é ottimale.

B Lago di Garda

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%

3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%

3.2.4.3 Info tragitto su internet
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Qualita percepita — Lago di Garda

Regolarita del servizio

Il servizio e considerato regolare con tutti gli indici che sono superiori al 97%.

Battello m®Servizio Rapido mTraghetto Auto

4.2.1 Regolarita 100,0%

100,0%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Attenzione al cliente

In merito alle diverse componenti indagate per il personale di terra e di bordo non si riscontrano valutazioni inferiori al 6 in
nessun caso.

Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100%
100%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100%
100%

5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 100%
100%

5.3.1.2 Disponibilitd personale viaggiante 100%
100%

5.3.1.1 Disponibilita personale biglietteria 100%
100%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Comfort

Tutti gli indicatori relativi alla pulizia e al comfort dell'ambiente interno ottengono indici di qualita percepita pari a 100%.

Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto

6.5.1 Servizi igienici 100%

100%

6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100%
100%

6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100%
100%

6.4.3.1 Pulizia approdo 100%
100%

6.4.1 Ambiente 100%

100%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Sicurezza

L'area relativa alla sicurezza (in termini di presenza di piani di emergenza a bordo e visibilita dei supporti al’approdo) e
valutata positivamente con indici compresi tra 98% e 100%.

Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto

7.3.1 Strutture e piani 100,00%

100,00%

7.2.1 Presenzalvisibilita di supporti approdo 100,00%

98,57%
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Qualita percepita — Lago di Garda

Impatto ambientale

Le vibrazioni ed il rumore dei battelli, con un indice di qualita percepita inferiore al 90%, sono i due elementi relativamente
piu critici nella valutazione dell’impatto ambientale dei servizi sul lago di Garda; anche i traghetti hanno indici associati a

vibrazioni e rumore non ottimali.

| restanti indicatori sono tutti molto positivi e non presentano criticita.

Battello mServizio Rapido mTraghetto Auto

100,00%

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
98,57%

100,00%
98,48%

8.1.6 Cattivi odori

100,00%
91,43%

8.1.4 Vibrazioni

100,00%
91,43%

8.1.2 Rumore
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Valori di qualita percepita per il servizio battello

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4

(esplicitato dall'Azienda)

Qualita percepita — Lago Maggiore

Qualita
percepita

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,0%
2.2.1 Entrate/uscite 100,0%
b Accessibilita 2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2221 Circolaz?one ?nterna a'pp'rodo' 100,0%
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,0%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,0%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,0%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,0%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,0%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,0%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio in 3.2.4.3 Info tragitto su internet 93,4%
condizioni normali 3.2.5 Su Orario 3.2.5.1 Info su orario aII'z?\pprodo 100,0%
3.2.5.2 Info su orario su internet 94,9%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all‘épprodo 100,0%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 95,5%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,0%
5.3.1 Disponibilta 5.3.1 D?spon?b?l?t:}l personale b_iglieFteria 98,9%
5.3.1 Disponibilitd personale viaggiante 98,9%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 100,0%
5.3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale b'lglleFterla 100,0%
5.3.4 Aspetto personale viaggiante 100,0%
6.4.1 Ambiente 98,9%
L . . 6.4.3 Pulizia approdo 100,0%
6. Comfort 6.4 Condizioni ambientali ) 5 b jzia 6.4.3 Pulizia del mezzo 100,0%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,0%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,0%
- Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenzalvisibilita di supporti approdo 100,0%
7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 97,2%
8.1.2 Rumore 98,8%
] _ 8.1.4 Vibrazioni 98,8%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento — -
8.1.6 Cattivi odori 100,0%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,0%
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Valori di qualita percepita per il servizio traghetto

Livello 1

(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4

(esplicitato dall'Azienda)

Qualita percepita — Lago Maggiore

Qualita
Percepita

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 95,5%
2.2.1 Entrate/uscite 100,0%
L 2.2 Interfaccia interna ) . ] 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,0%
2. Accessibilita 2.2.2 Circolazione interna - - - — -
2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria 100,0%
2.3 Disponibilita biglietteria 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,0%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,5%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,5%
3.2.4.2 Su tragitto all'approdo 100,0%
3.2.4 Su tragitto =l bp 2
3. Informazioni 3.2 Inf ioni di viagio | 3.2.4.3 Info tragitto su internet 93,4%
' < 'nformazioni ¢l viaggio In . ' 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,0%
condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo - -
3.2.5.2 Info su orario su internet 94,9%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all‘épprodo 98,5%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 95,5%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,0%
.3.1 Disponibilita personale biglietteri 98,6%
5.3.1 Disponibilita 5.3 !spo |b| !t? personale b'lg |eFte ia (i
5.3.1 Disponibilita personale viaggiante 98,6%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3 Competenze 5.3.3 Competenze personale biglietteria 98,6%
3.4 A rsonale bigli i 97,1%
5.3.4 Aspetto 5.3.4 Aspetto personale b-|g |eFtena (
5.3.4 Aspetto personale viaggiante 97,1%
6.4.1 Ambiente 98,5%
4. izi 100,0%
6.4 Condizioni ambientali -, 6.4.3 PuI!z!a approdo >
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3 Pulizia del mezzo 100,0%
6.4.3 Pulizia punto vendita 100,0%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,0%
7 Sicurezza 7.2 Prevenzione incidenti 7.2.1 Presenzalvisibilita di supporti approdo 97,1%
) 7.3 Gestione delle emergenze 7.3.1 Strutture e piani 84,3%
8.1.2 Rumore 98,6%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 38,0%
-mP = na 8.1.6 Cattivi odori 95,4%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 97,1%
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Valutazione complessiva — servizio battello

10

Valutazione Overall

Battello

w B e w1
[¥,] o 93] o
1 1 1 )

Numero giudizi espressi
w
o
1

25 A

20 A

15 A

10 A

Qualita percepita — Lago Maggiore

Distribuzione valutazioni complessive

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002

4 5 6 7 8 9 10
Scala di valutazione



193

Valutazione complessiva — servizio traghetto
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Frequenza

In merito alla frequenza del servizio, la percezione dell’'utenza del lago Maggiore € molto alta e sempre superiore al 95%.

Battello mTraghetto Auto

1.3.2 Frequenza

95,45%
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Accessibilita

L'accessibilita al servizio (biglietteria, approdo, bordo nave) per le persone normodotate e per quelle a ridotta capacita
motoria € percepita in maniera molto positiva.

La facilita di acquisto di un titolo di viaggio & un elemento particolarmente apprezzato.

Battello mTraghetto Auto

2.3.2 Acquisto fuori rete

100,0%

2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria
100,0%

2.2.2.1 Circolazione interna approdo
100,0%

2.2.1 Entrate/uscite
100,0%
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Informazioni

Qualita percepita — Lago Maggiore

L'informazione alla clientela € molto efficace; tutti gli indici risultano massimi per i battelli e prossimi al massimo per i

traghetti.
= Battello = Traghetto Auto
3.2.6 Su tariffe T
0,
3.2.5 Su Orario all'approdo %88880;‘;
3.2.4.2 Su tragitto all'approdo %88882;‘;
3.2.4.1 Su tragitto a bordo
3.2.2 Identificazione del punto di p/a %g%gg}:}%
3.1.3 Su fonti d'informazione ég%gg}?’

T
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Informazioni su internet

Le informazioni su tariffe, orari e percorsi sono facilmente reperibili sul sito web del’Azienda anche se la percezione delle
stesse non é ottimale.

B Lago Maggiore

3.2.6.2 Info su tariffe su internet 96,53%

3.2.5.2 Info su orario su internet 96,59%

3.2.4.3 Info tragitto su internet
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Regolarita del servizio

| servizi sono percepiti come perfettamente regolari.

Battello mTraghetto Auto

4.2.1 Regolarita

100,00%
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Attenzione al cliente

Il personale di terra e di bordo risulta essere quasi sempre vestito adeguatamente, competente e disponibile nei confronti
del cliente.

Battello mTraghetto Auto

5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante

97,14%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 97,14%
5.3.3.1 Competenze personale biglietteria 98,57%
5.3.1.2 Disponibilita personale viaggiante 98,57%
5.3.1.1 Disponibilitd personale biglietteria 98,57%
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Comfort

L'esperienza di viaggio, dal punto di origine a quello di destinazione, riporta elevati livelli di comfort; in rare osservazioni
I'utente ha percepito una temperatura a bordo mezzo non adeguata ed un approdo sensibilmente sporco.

Battello mTraghetto Auto

6.5.1 Servizi igienici

100,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00%
6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00%
6.4.3.1 Pulizia approdo m
6.4.1 Ambiente 98,53%
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Qualita percepita — Lago Maggiore

Sicurezza

L’area sicurezza e valutata positivamente con indici di qualita percepita sempre superiori al 96%.

Battello mTraghetto Auto

7.3.1 Strutture e piani

84,31%

7.2.1 Presenzalvisibilita di supporti approdo
96,40%
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Qualita percepita — Lago Maggiore
Impatto ambientale

L'area «impatto ambientale» & valutata in maniera sostanzialmente positiva con indici che variano dal 95% dei cattivi odori
per il traghetto al 100% per il medesimo indicatore sui battelli.

Anche I”indicatore relativo ai cestini per la raccolta differenziata, con una valutazione media pari a circa 97% per entrambi i
servizi, &€ molto positivo.

Battello mTraghetto Auto

8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata
96,40%

8.1.6 Cattivi odori

95,38%

8.1.4 Vibrazioni
98,55%

8.1.2 Rumore

98,55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

Obiettivi della norma

Il ciclo della qualita permette in primis di connettere il punto di vista del cliente con il punto di vista del gestore del servizio
ed in seconda analisi di misurare le differenze tra i diversi aspetti della qualita.

PUNTO DI VISTA DEL CLIENTE PUNTO DI VISTA DEL GESTORE TPL

QUALITA’ DEL SERVIZIO [cT:\!
ATTESA
Customer Satisfaction

QUALITA” DEL SERVIZIO
PROGETTATA

MISURA DELLA MISURA DELLA
SODDISFAZIONE PRESTAZIONE

QUALITA" DEL SERVIZIO QUALITA’ DEL SERVIZIO
PERCEPITA EROGATA
Customer Satisfaction Mystery Client

Lo scopo della Normativa EN13186:2002 € la riduzione dei GAP tra i diversi aspetti e punti di vista della qualita, pertanto
risulta l(tjl estrema rilevanza il calcolo degli stessi e I'applicazione di eventuali misure correttive degli aspetti del servizio
coinvolti.

204 Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I



205

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

Definizione dei gap

Ogni GAP, ovvero differenza, tra due aspetti di qualita misurato sulla base delle valutazioni di ogni singolo indicatore
descritte nel Capitolo 4 Metodologia di rilevazione e valutazione della qualita:

« GAP1: esprime la differenza tra la qualita progettata e la qualita attesa ed e calcolato Q.P. — Q.A. La differenza
calcolata esprime la capacita del’Azienda di recepire le indicazioni della Clientela.

« GAP2: esprime la differenza tra la qualita erogata e la qualita progettata ed é calcolato Q.E. — Q.P. La differenza
calcolata esprime la capacita del’Azienda di tradurre operativamente la qualita del servizio prefissata.

« GAP3: esprime la differenza tra la qualita percepita e la qualita erogata ed e calcolato Q.P.2 — Q.E. La differenza
calcolata esprime la capacita del’Azienda di comunicare alla clientela gli aspetti qualitativi del servizio erogato. E la
differenza tra la percezione soggettiva e quella obiettiva della qualita.

« GAP4: esprime la differenza tra la qualita attesa e la qualita percepita ed e calcolato Q.A. — Q.P.2. La differenza
calcolata esprime la soddisfazione complessiva della Clientela rispetto alla qualita del servizio erogato.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Matrice dei gap

GAP | Valore

GAP1

<0

La qualita progettata dal'Azienda &
inferiore all'attesa. Sara necessario
incrementare 'obiettivo aziendale

=0

La qualita progettata dall'Azienda &
uguale all'attesa. L'Azienda sta
recependo esattamente quanto
espresso dalla Clientela.

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

>0

L'Azienda progetta una qualita
superiore a quanto atteso dalla
Clientela.

La qualita erogata & inferiore alla
progettata. E necessario rivedere le
procedure attuative, che non sono
sufficienti ad esprimere l'obiettivo.

La qualita erogata & uguale alla
progettata. La procedura attuativa
rispecchia aderenza agli obiettivi
prefissati

La qualita erogata e superiore alla
progettata. La performance delle
procedure & ottimale.

La qualita percepita & inferiore alla
erogata. Enecessario
intraprendere azioni di
comunicazione allutenza.

La qualita percepita € uguale alla
erogata. La Clientela esprime una
valutazione obiettiva.

La qualita percepita € superiore alla
erogata. E necessario incrementare
la qualita erogata.

GAP4

La qualita attesa & inferiore alla
percepita. La soddisfazione della
clientela supera le aspettative della
stessa.

La qualita attesa & uguale alla
percepita. E il punto di equilibrio.

La qualita attesa & superiore alla
percepita. E necessario
incrementare gli obiettivi aziendali al
fine di migliorare la soddisfazione.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio

Priorita dei gap

In relazione alla significativita dei GAP (tra qualita erogata e qualita progettata) riscontrabili e dei rischi ad essi associati e
definita la seguente gerarchia per la priorita nella risoluzione delle eventuali problematiche riscontrate.

» Gap superiori al 20%: L’azione correttiva dovra essere applicata entro un limite temporale di 6 mesi
» Gap superiori al 5%: I'azione correttiva dovra essere applica entro un limite temporale di 12 mesi

» Gap inferiori al 5%: non sono ritenuti significativi in virtu del potenziale errore statistico dovuto alla numerosita delle
indagini effettuate. Tuttavia sara in ogni caso necessario monitorare lo stato.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002






209

Tabella dei gap per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3 Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% | -0,10% | 99,60% | -0,30% | 100,00% | 0,40% | 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 98,65% | 8500% | -13,65% | 100,00% | 1500% | 9545% | -4,55% | 3,19%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,65% 80,00% -18,65% | 100,00% | 20,00% 97,30% -2,70% 1,35%
2. Accessibilita 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 98,65% 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% 95,45% -4,55% 3,19%
Ei;g 'ti‘;cr’ig'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,65% | 100,00% | 1,35% | 9667% | -333% | 9459% | -2,07% | 4,05%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% | -500% | 100,00% | 5,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 68,40% | -11,60% | 89,23% | 20,83% | 10,77%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% | -500% | 100,00% | 5,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% | 95,00% | -2,14% | 100,00% | 500% | 9587% | -413% | 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario allapprodo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 97,10% -2,90% 2,90%
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% | 95,00% | -2,14% | 100,00% | 500% | 96,59% | -3,41% | 0,55%
326 50 tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% | -500% | 100,00% | 5,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
|3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dellorario _ 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% | -0,20% | 99,80% | 0,00% | 97,01% | -2,78% | 2,99%
N zi:iit-tltglizponlblllta personale 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,35%
.3, Isponi ilita N T

ii':é‘lg'éri:pm'b"'ta personale 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,35%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bilietterta 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 98,65% | -1,35% | 0,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria | 98,65% | 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -135%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,65% 80,00% | -18,65% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,35%
6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
6.4 Condinioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% | -20,00% | 97,78% | 17,78% | 100,00% | 2,22% | 0,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
7.2 Prevenzione incidenti Z.pZF;:OI;r:senza/ visibilita di supporti 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%

7.Sicurezza "

Zrifr;::;’e delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% 96,47% 16,47% | 100,00% 3,53% 0,00%
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Tabella dei gap per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,44% 99,90% 2,46% 99,92% 0,02% 96,15% -3,77% 1,28%
2.2.1 Entrate/uscite 97,44% 85,00% -12,44% | 100,00% | 15,00% 94,44% -5,56% 2,99%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 97,44% 80,00% -17,44% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% -1,28%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 97,44% 80,00% | -17,44% | 100,00% | 20,00% 94,44% -5,56% 2,99%
;Z“Z ';‘;‘r’ir;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 97,44% | 100,00% | 2,56% | 96,67% | -333% | 94,87% | -1,79% | 2,56%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 97,44% 95,00% -2,44% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 97,44% 80,00% -17,44% 91,20% 11,20% 95,95% 4,75% 1,49%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 97,44% 95,00% -2,44% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -2,56%
|3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,44% 99,80% 2,36% 99,39% -0,41% 98,57% -0,82% -1,14%
T zizl'ittlteDr'izp°“'b"'ta personale 98,72% | 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,28%
.3.1 Disponibilita - —
3{:’;5;35”0“"’"'“ personale 98,72% | 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,28%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 98,72% 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,28%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,72% 80,00% | -18,72% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,72% 80,00% -18,72% | 100,00% | 20,00% 98,72% -1,28% 0,00%
6.4.1 Ambiente 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
L . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
6.4 Condizioni ambientali . —
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 96,15% 80,00% | -16,15% 90,84% 10,84% 88,46% -2,38% 7,69%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 96,15% 80,00% | -16,15% | 97,78% 17,78% | 100,00% 2,22% -3,85%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% 76,92% -23,08% 19,23%
7.2 Prevenzione incidenti sz;ozr:“”m/ visibilita di supporti 96,15% | 100,00% | 3,85% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -3,85%
7-Sicurezza 7.3 Gestione delle - o o o o o 5 o o
emergenze 7.3.1 Strutture e piani 96,15% 100,00% 3,85% 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% -3,85%
8.1.2 Rumore 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
8.1.6 Cattivi odori 96,15% 80,00% -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 96,15% 80,00% | -16,15% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,85%
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Tabella dei gap per il servizio traghetto

Livello 1
(EN13816)

Livello 2
(EN13816)

Livello 3
(EN13816)

Livello 4

(esplicitato dall'Azienda)

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Qualita
Attesa

Qualita
Progettata

GAP1 QP-
QA

Qualita
Erogata

GAP 2 QE-
QP

Qualita
Percepita

GAP 3 GAP 4 QA-

QP2-QE

QP2

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 96,10% | 99,90% 3,80% 99,65% -0,25% 93,24% -6,41% 2,86%
2.2.1 Entrate/uscite 94,81% | 85,00% -9,81% | 100,00% | 15,00% | 100,00% | 0,00% -5,19%
2.2 Interfaccia interna 32,9 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 94,81% 80,00% | -14,81% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,19%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 94,81% 80,00% | -14,81% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,19%
;zli 'tst‘;‘:ir;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 94,81% | 100,00% | 519% | 96,67% | -333% | 10000% | 3,33% | -519%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,59% -1,41% 0,11%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 96,97% -3,03% 1,73%
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,70% 95,00% -3,70% 100,00% 5,00% 98,55% -1,45% 0,15%
|3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 96,10% 99,80% 3,70% 99,79% -0,01% 98,61% -1,18% -2,51%
;Zl'ittlte'::';p""'b"'ta personale 96,10% | 80,00% | -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -3,90%

5.3.1 Disponibilita 5.3.1.2 Disponibilita personale
viaggiante 96,10% | 80,00% | -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% -3,90%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,90%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,90%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 96,10% 80,00% -16,10% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -3,90%
6.4.1 Ambiente 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
. . . 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%

6.4 Condizioni ambientali - —

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,70% 80,00% | -18,70% | 97,74% 17,74% 98,67% 0,93% 0,03%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,70% 80,00% -18,70% 97,78% 17,78% | 100,00% 2,22% -1,30%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
A 7.2 Prevenzione incidenti Z':F;rlofjfse”za/ visibilita di supporti 98,70% | 100,00% | 1,30% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -1,30%
/-Sicurezza 7.3 Gestione delle - o o o o o o o o
emergenze 7.3.1 Strutture e piani 98,70% | 100,00% | 1,30% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% -1,30%
8.1.2 Rumore 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
8.1.6 Cattivi odori 98,70% 80,00% -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,70% 80,00% | -18,70% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,30%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 1

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP1
inferiore a 0, in quanto la qualita progettata risulta inferiore alla qualita attesa. Cio significa che I'Azienda/Gestore del
servizio di TPL non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa ovvero I'obiettivo prefissato
e troppo basso.

L'innalzamento dei valori obiettivo di qualita progettata produrrebbe tuttavia impatti economico-finanziari rilevanti, nonché
richiederebbe I'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad esempio gli approdi).

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 2 per il servizio battello

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio si riscontra un solo valore di GAP2 superiore al 5%, relativo alle informazioni sul tragitto a bordo. Si
suggerisce di raccomandare al personale di bordo I'effettuazione degli annunci vocali.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 2 per il servizio rapido

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Il GAP2 non presenta valori negativi inferiori al -5%.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 2 per il servizio traghetto

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio non si riscontrano GAP2 superiori al 5%.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 3

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP3
inferiore a 0, in quanto la qualita percepita risulta inferiore alla qualita erogata. Cio significa che la soggettivita della
percezione e molto ampia e il Cliente non ha la facolta di comprendere le azioni implementate dall’Azienda.

L’azione correttiva per il GAP3 e la comunicazione al Cliente, indipendentemente dall’area di qualita di applicazione.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Como

Azione correttive Gap 4

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP4
superiore a 0, in quanto la qualita attesa risulta superiore alla qualita percepita.

Cio significa che I'Azienda/Gestore del servizio di TPL:
* non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa;

» la traduzione dell'informazione di qualita attesa in servizio erogato non é stata accompagnata da un processo di
comunicazione alla clientela dei miglioramenti apportati alle diverse aree di qualita del servizio.

Nei due casi sara rispettivamente opportuno:

« verificare I'analisi dei GAP e individuare i punti di debolezza che inficiano il GAP4, agendo come descritto nel presente
documento sul GAP non congruente/non conforme;

* migliorare la comunicazione alla clientela relativamente alle novita introdotte od ai miglioramenti apportati.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Tabella dei gap per il servizio battello

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita Qualita GAP1QP- Qualita GAP2QE- Qualita GAP 3 GAP4QA-
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE o]:7]
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 98,88% 99,90% 1,02% 99,51% -0,39% 100,00% 0,49% -1,12%
2.2.1 Entrate/uscite 96,63% 85,00% -11,63% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
2.2 Interfaccia interna 2.2.9 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 96,63% 80,00% | -16,63% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
2. Accessibilita B 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 96,63% 80,00% | -16,63% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -3,37%
;z”z ';‘;‘r’ir;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 96,63% | 100,00% | 3,37% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -337%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,88% 95,00% -3,88% | 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,88% 80,00% -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 97,75% -2,25% 1,12%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% | 100,00% 5,00% 98,86% -1,14% 0,01%
- pp 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,88% 95,00% -3,88% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,12%
- 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 98,88% 99,80% 0,92% 99,89% 0,09% 97,75% -2,14% 1,12%
zi;‘it'tlt;'izp"n'b"'ta personale 98,88% | 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,12%
5.3.1 Disponibilita . PR
3{:'1']§r3':p°“'b"'ta personale 98,88% | 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,12%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale S 3g§1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria P P 98,88% 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,88% 80,00% | -18,88% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,12%
N P 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,88% 80,00% -18,88% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,12%
6.4.1 Ambiente 97,75% 80,00% -17,75% 91,62% 11,62% | 100,00% 8,38% -2,25%
6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6. Comfort ’ 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% -20,00% 82,32% 2,32% 96,31% 13,99% 3,69%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% [ -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% -20,00% 86,23% 6,23% 96,47% 10,24% 3,53%
7.2 Prevenzione incidenti Z"DZ;OZ’:””H/ visibilita di supporti 97,75% | 100,00% | 2,25% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -2,25%
7.Sicurezza "
;::r:z:gge delle 7.3.1 Strutture e piani 97,75% | 100,00% | 2,25% | 100,00% | 000% | 100,00% | 0,00% | -2,25%
8.1.2 Rumore 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 87,95% -12,05% 9,80%
3. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 87,95% -12,05% 9,80%
- Imp - 1nd 8.1.6 Cattivi odori 97,75% 80,00% -17,75% | 100,00% | 20,00% 97,65% -2,35% 0,11%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 97,75% 80,00% | -17,75% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -2,25%
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Tabella dei gap per il servizio rapido

Livello 1

Livello 2

Livello 3

Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 96,85% -3,05% 100,00% 3,15% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 98,97% 85,00% | -13,97% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,03%
2. Accessibilita i 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 98,97% 80,00% | -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
ﬁi;”z 'ti‘::i:'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 98,97% | 100,00% | 1,03% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | -1,03%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 98,97% 80,00% -18,97% 86,75% 6,75% 97,94% 11,19% 1,03%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'aporodo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
- PP 3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% | 9500% | -2,14% | 100,00% | 5,00% | 96,59% | -3,41% | 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,97% 95,00% -3,97% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,03%
- 3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 98,56% -1,24% 100,00% 1,44% 0,00%
Ei;'ittltg';p""'b"'ta personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
5.3.1 Disponibilita - PRI
a:lélzspomblhta personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5 3g§1 Competenze personale
5.3.3 Competenze bigl.ie.tteria p p 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
o P 5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% | 80,00% [ -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 94,85% 80,00% -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,97% 80,00% | -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6. Comfort ’ 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,97% 80,00% -18,97% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,03%
7.2 Prevenzione incidenti Z'pzr;:ozr:”“a/ visibilita di supporti 94,85% | 100,00% | 515% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 000% | -515%
7.Sicurezza "
Zi;g;:g;e delle 7.3.1 Strutture e piani 94,85% | 100,00% | 515% | 100,00% | 000% | 100,00% | 000% | -515%
8.1.2 Rumore 94,85% 80,00% -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
5. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 94,85% 80,00% -14,85% 52,98% -27,02% | 100,00% | 47,02% -5,15%
-Imp ~na 8.1.6 Cattivi odori 94,85% 80,00% | -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 94,85% 80,00% | -14,85% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -5,15%
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Tabella dei gap per il servizio traghetto

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita Qualita GAP1QP- Qualita GAP2QE- Qualita GAP3 GAP4QA-
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% 99,03% -0,87% | 100,00% 0,97% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% | -15,00% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
2.2 Interfaccia interna . X X 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
N 2.2.2 Circolazione interna " - - — -
2. Accessibilita 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
;Zli: 'tst‘:r’i’;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.1 Informazioni generali 3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragittq su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 99,62% -0,18% 100,00% 0,38% 0,00%
T Zi;'it'tlte[:'izp°“'b"'ta personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3. Isponibi ita N PTRTITEY

3{:;5};3::”“"’""3 personale 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.4 Condizioni ambientali B 6.4.3.1 Pulﬁz?a approdo 98,57% 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57% 80,00% -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,43%
. 7.2 Prevenzione incidenti Z;;ozr;senza/ visibilita di supporti 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 000% | 9857% | -143% | 1,43%

lcurezza N

Zr:;zz:g:e delle 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 91,43% -8,57% 8,57%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 91,43% -8,57% 8,57%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,48% -1,52% 1,52%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,57% -1,43% 1,43%
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 1

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP1
inferiore a 0, in quanto la qualita progettata risulta inferiore alla qualita attesa. Cio significa che I'Azienda/Gestore del
servizio di TPL non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa ovvero I'obiettivo prefissato
e troppo basso.

L'innalzamento dei valori obiettivo di qualita progettata produrrebbe tuttavia impatti economico-finanziari rilevanti, nonché
richiederebbe I'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad esempio gli approdi).

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 2 per il servizio battello

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio non si riscontrano GAP2 superiori al 5%.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 2 per il servizio rapido

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per il servizio rapido si riscontra un solo GAP2 superiore al 5%, relativo alle vibrazioni a bordo delle imbarcazioni;
sebbene la presenza di vibrazioni sia intrinseca alle imbarcazioni che effettuano i servizi rapidi, si consiglia il monitoraggio
delle vibrazioni.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 2 per il servizio traghetto

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio non si riscontrano GAP2 superiori al 5%.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 3

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP3
inferiore a 0, in quanto la qualita percepita risulta inferiore alla qualita erogata. Cio significa che la soggettivita della
percezione e molto ampia e il Cliente non ha la facolta di comprendere le azioni implementate dall’Azienda.

L’azione correttiva per il GAP3 e la comunicazione al Cliente, indipendentemente dall’area di qualita di applicazione.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago di Garda

Azione correttive Gap 4

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP4
superiore a 0, in quanto la qualita attesa risulta superiore alla qualita percepita.

Cio significa che I'Azienda/Gestore del servizio di TPL:
* non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa;

» la traduzione dell'informazione di qualita attesa in servizio erogato non é stata accompagnata da un processo di
comunicazione alla clientela dei miglioramenti apportati alle diverse aree di qualita del servizio.

Nei due casi sara rispettivamente opportuno:

« verificare I'analisi dei GAP e individuare i punti di debolezza che inficiano il GAP4, agendo come descritto nel presente
documento sul GAP non congruente/non conforme;

* migliorare la comunicazione alla clientela relativamente alle novita introdotte od ai miglioramenti apportati.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Tabella dei gap per il servizio battello

Livello 1

Livello 2

Livello 3 Livello 4

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Qualita

Qualita

GAP1 QP-

Qualita

GAP 2 QE-

Qualita

GAP 3

GAP 4 QA-

(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata QA Erogata QP Percepita QP2-QE o]

1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 100,00% | 99,90% -0,10% | 100,00% | 0,10% | 100,00% | 0,00% 0,00%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% -15,00% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% 0,00%

2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%

2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
;Z“Z ';‘;‘r’ir;'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%

3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 100,00% | 95,00% -5,00% 98,20% 3,20% 100,00% 1,80% 0,00%

3.2.2 |dentificazione del punto di p/a 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%

3.2.4.1 Info su tragitto a bordo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%

3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%

3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% | 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% 0,00%

3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%

3.2.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 100,00% | 95,00% -5,00% | 100,00% | 5,00% | 100,00% [ 0,00% 0,00%

- |3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%

4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 100,00% | 99,80% -0,20% 99,95% 0,15% 100,00% 0,05% 0,00%
T zi;‘it'tlte[:'izp"n'b"'ta personale 98,91% | 80,00% | -1891% | 100,00% | 20,00% | 98,91% | -1,09% | 0,00%

.3.1 Disponibilita - FRTTE
3{:é1g'i§r']3t:p°"'b"'ta personale 98,91% | 80,00% | -18,91% | 100,00% | 20,00% | 98,91% | -1,09% | 0,00%
5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale

5.3.3 Competenze biglietteria 98,91% 80,00% -18,91% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,09%
5.3.4 Aspetto 5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 98,91% 80,00% | -18,91% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% -1,09%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 98,91% 80,00% -18,91% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% -1,09%

6.4.1 Ambiente 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,85% -1,15% 1,15%

6.4 Condizioni ambientali 6.4.3.1 Pulizia approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%

6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezzo 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% 0,00%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
. 7.2 Prevenzione incidenti ;Z;OZfsenza/ visibilita di supporti 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%

7 Sicurezza 7.3 Gestione delle o o o o o o o o o
emergenze 7.3.1 Strutture e piani 100,00% | 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 97,22% -2,78% 2,78%
8.1.2 Rumore 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 98,84% -1,16% 1,16%
8. Impatto ambientale 8.1 Inquinamento 8.1.4 Vibrazioni 100,00% | 80,00% -20,00% 85,59% 5,59% 98,84% 13,25% 1,16%
8.1.6 Cattivi odori 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%




Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Tabella dei gap per il servizio traghetto

Livello 1 Livello 2 Livello 3 Livello 4 Qualita Qualita GAP1QP- Qualita GAP2QE- Qualita GAP 3 GAP 4 QA-
(EN13816) (EN13816) (EN13816) (esplicitato dall'Azienda) Attesa Progettata (o). Erogata QP Percepita QP2-QE QP2
1. Disponibilita 1.3 Operativita 1.3.2 Frequenza 97,14% 99,90% 2,76% 100,00% 0,10% 95,45% -4,55% 1,69%
2.2.1 Entrate/uscite 100,00% | 85,00% -15,00% | 100,00% | 15,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
2.2 Interfaccia interna 2.2.2 Circolazione interna 2.2.2.1 Circolazione interna approdo 100,00% | 80,00% -20,00% | 100,00% | 20,00% 100,00% 0,00% 0,00%
2. Accessibilita - 2.2.2.2 Circolazione interna biglietteria | 100,00% | 80,00% | -20,00% | 100,00% | 20,00% | 100,00% 0,00% 0,00%
ii;g 'tst‘::g'b"'ta 2.3.2 Acquisto fuori rete 100,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 100,00% | 0,00% | 0,00%
3.1 Informazioni generali  3.1.3 Su fonti d'informazione 98,57% | 95,00% -3,57% 98,20% 3,20% 98,51% 0,31% 0,06%
3.2.2 Identificazione del punto di p/a 98,57% 95,00% -3,57% | 100,00% 5,00% 98,51% -1,49% 0,06%
3.2.4 Su tragitto 3.2.4.2 Info su tragitto all'approdo 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,43%
3. Informazioni 3.2 Informazioni di viaggio 3.2.4.3 Info tragitto su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 95,87% -4,13% 1,28%
X L . . , 3.2.5.1 Info su orario all'approdo 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 100,00% 0,00% -1,43%
in condizioni normali 3.2.5 Su Orario all'approdo " -
3.2.5.2 Info su orario su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,59% -3,41% 0,55%
3.9.6 Su tariffe 3.2.6.1 Info su tariffe all'approdo 98,57% 95,00% -3,57% 100,00% 5,00% 98,51% -1,49% 0,06%
3.2.6.2 Info su tariffe su internet 97,14% 95,00% -2,14% 100,00% 5,00% 96,53% -3,47% 0,62%
4. Tempo 4.2 Rispetto dell'orario 4.2.1 Regolarita 97,14% 99,80% 2,66% 99,76% -0,04% 100,00% 0,24% -2,86%
T Z;;I'it'tltg';p°"'b"'ta personale 97,14% | 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% | 98,57% | -1,43% | -1,43%
.3.1 Disponibilita -

\5/{2;‘;nDt::p°“'b"'ta personale 97,14% | 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% | 9857% | -143% | -1,43%

5. Attenzione al cliente 5.3 Personale 5.3.3.1 Competenze personale
5.3.3 Competenze biglietteria 97,14% 80,00% -17,14% | 100,00% | 20,00% 98,57% -1,43% -1,43%

5.3.4.1 Aspetto personale biglietteria 97,14% 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 0,00%
5.3.4.2 Aspetto personale viaggiante 97,14% 80,00% | -17,14% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 0,00%

5.3.4 Aspetto

6.4.1 Ambiente 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 98,53% | -1,47% | 0,04%
o 6.4.3.1 Pulizia approdo 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,43%

6.4 Condizioni ambientali . —
6. Comfort 6.4.3 Pulizia 6.4.3.2 Pulizia del mezz0 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -143%
6.4.3.3 Pulizia punto vendita 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -143%
6.5 Servizi aggiuntivi 6.5.1 Servizi igienici 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 100,00% | 0,00% | -1,43%
7.2 Prevenzione incidenti Z;)Zp':ozr:sema/ visibilita di supporti 98,57% | 100,00% | 1,43% | 100,00% | 0,00% | 97,14% | -2,86% | 1,43%
/-Sicurezza 7.3 Gestione delle - o 5 o o o o o o
emergenae 7.3.1 Strutture e piani 98,57% | 100,00% | 1,43% | 100,00% | 0,00% | 8431% | -1569% | 14,26%
8.1.2 Rumore 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 98,55% | -1,45% | 0,02%
e Imoatto ambientale 8.1 Incuinamento 8.1.4 Vibrazioni 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 98,55% | -1,45% | 0,02%
-1 =14 8.1.6 Cattivi odori 98,57% | 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% | 9538% | 4,62% | 3,19%
8.1.7 Cestini per la raccolta differenziata 98,57% 80,00% | -18,57% | 100,00% | 20,00% 97,14% -2,86% 1,43%

230



231

Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Azione correttive Gap 1

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP1
inferiore a 0, in quanto la qualita progettata risulta inferiore alla qualita attesa. Cio significa che I'Azienda/Gestore del
servizio di TPL non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa ovvero I'obiettivo prefissato
e troppo basso.

L'innalzamento dei valori obiettivo di qualita progettata produrrebbe tuttavia impatti economico-finanziari rilevanti, nonché
richiederebbe I'azione su asset non nelle disponibilita della Gestione Governativa (ad esempio gli approdi).

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Azione correttive Gap 2 per il servizio battello

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio non si riscontrano GAP2 negativi.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Azione correttive Gap 2 per il servizio traghetto

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non conformita alla EN13816:2002 il valore del GAP2
inferiore a 0, in quanto la qualita erogata risulta inferiore alla qualita progettata. Cio significa che I’Azienda/Gestore del
servizio di TPL non e stato efficace nella progettazione ed attuazione dell’elemento di qualita.

Per questo servizio non si riscontrano GAP2 superiori al 5%.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Azione correttive Gap 3

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP3
inferiore a 0, in quanto la qualita percepita risulta inferiore alla qualita erogata. Cio significa che la soggettivita della
percezione e molto ampia e il Cliente non ha la facolta di comprendere le azioni implementate dall’Azienda.

L’azione correttiva per il GAP3 e la comunicazione al Cliente, indipendentemente dall’area di qualita di applicazione.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Analisi dei gap ed azioni correttive del servizio — Lago Maggiore

Azione correttive Gap 4

Come evidenziato nella matrice dei GAP, risulta quale elemento di non congruita alla EN13816:2002 il valore del GAP4
superiore a 0, in quanto la qualita attesa risulta superiore alla qualita percepita.

Cio significa che I'Azienda/Gestore del servizio di TPL:
* non ha recepito completamente l'indicazione del monitoraggio di qualita attesa;

» la traduzione dell'informazione di qualita attesa in servizio erogato non é stata accompagnata da un processo di
comunicazione alla clientela dei miglioramenti apportati alle diverse aree di qualita del servizio.

Nei due casi sara rispettivamente opportuno:

« verificare I'analisi dei GAP e individuare i punti di debolezza che inficiano il GAP4, agendo come descritto nel presente
documento sul GAP non congruente/non conforme;

* migliorare la comunicazione alla clientela relativamente alle novita introdotte od ai miglioramenti apportati.

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Allegato: quadrant analysis

Obiettivi

La quadrant analysis (0 analisi per quadranti) mette in relazione la valutazione media di ciascun criterio d’'indagine alla
priorita indicata dall’utenza individuando il posizionamento relativo di ciascun criterio oggetto di studio. L'analisi permette di

determinare le azioni che vengono suggerite alla azienda in funzione di quanto espresso dagli utenti.
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v

Bassa

Priorita espressa dagli utenti

Alta

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002
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Allegato: quadrant analysis — Lago di Como

Servizio battello

Quadrant Analysis ]
Controllo Mantenimento
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® Sito Internet

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I



240

Allegato: quadrant analysis — Lago di Como

Servizio rapido

Quadrant Analysis ]
Controllo Mantenimento
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Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I
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Allegato: quadrant analysis — Lago di Como

Servizio traghetto

Quadrant Analysis ]
Controllo Mantenimento
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Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I
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Allegato: quadrant analysis — Lago di Garda

Servizio battello

Quadrant Analysis ]
Controllo Mantenimento
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Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I
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Allegato: quadrant analysis — Lago di Garda

Servizio rapido

Quadrant Analysis

Controllo Mantenimento
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® Sito Internet

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I
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Allegato: quadrant analysis — Lago di Garda

Servizio traghetto

Quadrant Analysis
Controllo Mantenimento
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® Sito Internet

Riesame del livello di qualita del servizio ai sensi della EN13816:2002 L‘I
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Allegato: quadrant analysis — Lago Maggiore

Servizio battello
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Allegato: quadrant analysis — Lago Maggiore

Servizio traghetto
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