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Chi siamo

5TPS — Societa Trasporti Pubblici Sondrio @ stata costituita nel 1976 per la volanta degli Enti locali di governare
direttamente la pasante crisi congiunturale che in quagli anni investiva il settore del trasporto pubblico: il
sistema delle autolinee in concessione aveva cessato da tempo di essere vantaggioso per le aziende a causa
della sottrazione degli utenti provocata dalla diffusione delle automobili, delle tariffe bloccate, della mancanza
di sosteqno pubblico. Tutte queste circostanze avevana partato le aziende sull'orlo del fallimento e [ Valtellina
reaql attraverso la costituzione, nel 1974, del Consorzio Trasporti Pubblici della provindia di Sendrio fra
I'Amministrazione provinciale, le Comunita montane di Valtellina e Valchiavenna e tutti i Comuni,

| Consarzio non volle assumersi la gestione diretta dei servizi e scelse di operare attraverso una societa di

diritto privato, anche se a capitale in maggioranza pubblico, per i sequenti motivi;

~ offrire alla societa una gestione di tipo manageriale e flessibile, in grado dirispondere al meglio alle esigenze
del servizio e dell'utenza del settore;

— coinvolgere direttamente qli amministratori della Societa attribuendo loro responsabilita gestionali tipiche
delle imprese private onde evitare le diseconomie a cui erano normalmente soggette le gestioni delle
aziende pubbliche;

— contenere gli oneri a carico della finanza pubblica e in particolare degli Enti locali della Valtellina,

Sulla base di questi presuppasti STPS si & posta sul mercato come una qualsiasi impresa commerciale operando
per quasi trent'anni sulla base di concessioni singole mentre dal 2004 & titolare di contratti di servizio
extraurbano, ottenuti a sequito di aggiudicazione di gara pubblica, per i bacini Sondriese e Morbegnese-
Chiavennasco, stipulati dapprima con la Provindia di Sondrio, ora passati in carico all'Agenzia del TPL del badino
di Sondrio.



5TPS ha un capitale sociale di € 1.319.743,96 formato da 594,209 azioni nominali, cosi suddiviso:

33% alla Provinda di Sondrio

33% alle 5 comunita montane della Valtellina

33% 2l 78 comuni della Valtellina

1% azinnariato privato {al momento della costituzione della societd la quota dei privati era del 49% ma i
successivi aumenti di capitale sono stati sottoscritti solamente dagli azionisti pubblici che oggi sono proprietari
per oltre il 9% della societa),

Meqli anni gli amministratori di STPS, come da Statuto, sono stati nominati dallassemblea dei sodi; la provincia
di 5ondrio, azionista di riferimenta, pud indicare fino a 3 consiglien, I'azionariato privato nomina un proprio
consigliere.

L'attuale (DA, rinnovato a sequito dell Assemblea del 27 aprile 2017, & cosi composta;
Cristini ing. Natalia, Petrella avy. Renata, Ruttico Dario, Nonini dott, Alessandro, Croce Paolo, Bonetti geom.
Fabrizio.

I CDA ha nominata al propnia interno quale Presidente e consigliere delegata I'ing, Matalia Cristini.

Da notare la cantinuita nella gestione societaria, garantita dalla figura del sig. Cardelio Sertor, firmatario
dell'atto costitutive della societa nel 1976, presente in COA come Consigliere Delegato prima e come Presidente
poi, fino alla sua scomparsa avwenuta nel 2018, e dall'ing. Matalia Cristini, attuale Presidente al quinto mandato
nel Cda.




Attivita svolta

5TPS si nccupa del trasporto di persone con autobus ed effettua:

— il servizio di linea extraurbana sui Bacini del Sondriese e del Marbegnese-Chiavennasco, a sequito di
aggiudicazione di gara pubblica e sottoscrizione di contratti di servizio per un numero di km annui pari a
circa 2.100.000;

— il servizio dilinea di granturismao sulla riviera romagnola e sulla riviera liqure, servizio svolto nei mesi estivi
in collaborazione con Autemobilistica Perego;

~ sprvizi di trasporto turistico di noleggio con conducente;

— servizi sostituiti treni programmati e servizi di emergenza;

— servizi transfrontalieri fino a Splugen in accordo con le PT.T, svizzere,

STPS possiede una propria officing interna autorizzata IVECO e svolge tutta la manutenzione ordinaria e
straordinaria del proprio parco mezzi costituito da n. 88 autobus con una serie di vantaggi:

— notevale risparmio sull'acquisto dei pezzi di icambio e sui costi della manodopera;

~ risparmio sui tempi di fermo macchina e consequentemente un minor numero di autobus di scorta;

— garanzia sulla qualita degli interventi effettuati sui veicoli a tutto vantaggio della sicurezza dell'esercizio.

5TPS svalge al proprio interno anche tutte le attivita amministrative e contabili necessarie per il regolare
funzionamento della societd, oltre alla gestione del proprio patrimonio immobiliare, rcorrendo in minima
parte e solo in modo saltuario a consulenze esterne.

5TPS occupa 90 dipendenti cosi suddivisi: 1 dirigente, & impiegati, 9 meccanici, 72 autisti.



Organigramma aziendale

PRESIDERTE
(DGE)

Amministratore
Defegatn (A0)

Vice Presidente

()

Resp. Servizia fesp, Gestions
Frevenzgiana (R5F) esterna (ualita (RGO)

Fesp. fizsp. Servizia Fesp. Movimenta
Arrninistrativi (RAM) Tecnico (RST) (RO} SONCAID

Resp, Mavimento Riesp. Movimento
SONDRID MORBEGH0 CHIAYENRA

fiesp. Oficing
CHIAVERHA




o
=
(=
—
—
D
D
3]
e
-
o
U
o
—l

Premessa

Questo documenta, denominato Carta della Mohilita, & stato adottato da 5.1.P.5, Sodieta Trasporti Pubblici
Sondrio S.p.A. avente sede in Sondrio in Via Samaden N, 35, di sequito indicata con la sola sigla 5TPS, in
attuazione dell'art. 2 della Legge 11 luglio 1993 n® 273 sulla base dei principi della Direttiva del P.CM. 27
gennain 1994, dalla norma UK 10600:2001 & dal DPCM 30/12/1998, decreto del Presidente del Consiglio dei
Ministri, riguardante lo "Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei servizi
pubblici del settore trasporti”, 1a cui inosservanza "costituisce inadempimento contrattuale del soggetto
erogatore del servizio”, dalla quale conseque anche ['obbligo per I Azienda di pubblicare le condizioni generali
del servizio reso,

La Carta della Mobilita & perd prima di tutto il documento dedicato ai propri clienti & a tutti colore i quali
intendono rapportarsi con I'Azienda: attraverso la carta della mobilita, I'Azienda presenta se stessa, le proprie
caratteristiche, | propri risultati ed i propri obiettivi, regolando nel contempo i rapporti tra chi offre il servizio
di trasparto pubblico ed i clienti che ne fruiscona. £ il documento nel quale vengono elencati tutti i servizi che
5TPS fornisce, attraverso quali risorse vengono erogati e quali sono le modalita con le quali I'azienda ne
garantisce la qualita. STPS attraverso la Carta della Mohilita si dichiara apertamente, stabilendo un legame
con i prapri clienti che avranno cosi |a possibilita di verificare che il servizio erogato sia davvero corrispondente
al servizio programmato; questo di anche diritto al cliente di richiedere gli standard promessi divenendo cosi
uno stimolo costante al miglioramenta.

Allo stesso tempo perd per poter garantire gli standard di qualita promessi, altre al costante impegno
dell'Azienda, occorre |a piena collaborazione dei cittadini, Ecco perché la Carta della Mobilita & di fatto
"un patto” tra azienda e cliente: nel docurmento vengono infatti riconosciuti i diritti dei clienti, ma vengono
altresi indicati anche | doveri dei clienti richiamanda l'impegno al loro rispetto,

Da ultima ma non ultimo, la Carta della Mobilité rappresenta anche un prezioso strumenta di presentazione
e conoscenza per tutti gli stakeholders e pid in generale per tutti coloro che possono contribuire a generare
un pensiero positivo attorno ad 5TPS ed al Trasparto Pubblico,

b



Principi generali

5TPS siimpeqna ad erogare il proprio servizio di trasporta pubblico nel rispetto dei princpi fondamentali
previsti dalla direttiva, garantendao:

Equaglianza ed imparzialita

accessibilita ai servizi ed alle infrastrutture, senza distinzione di nazionalita, sesso, razza, lingua, religione ed
opinioni;

accessibilita ai servizi di trasporto (ed alle relative infrastrutture) degli anziani e delle persone invalide (attraverso
|2 progressiva adozione d'iniziative adequate);

pari trattamento, a paritd di condizioni del servizio prestato, fra le diverse categorie o fasce di utenti.

Continuita

servizi di trasporto continui e regalari (fatta eccezione per le interruzioni dovute a cause di forza maggiore);
servizi sostitutivi, in caso di necessita (o interruzioni programmate);

definizione e camunicazione esterna dei servizi minimi in caso di sciopero (massima divulgazione - preventiva
& tempestiva - dei programmi di servizi minimi da garantire)],

Partecipazione
partecipazione dei clienti, anche attraverso organismi di rappresentanza organizzata (Associazioni dei
Consumatari), a tavoli di confronto costruttiva sulle principali problematiche che riguardana il servizio reso.

Efficienza ed efficacia
adozione delle misure necessarie a progettare, produrre ed offrire servizi (ed infrastrutture) di trasporto
nell'ottica di un continuo miglioramento dell'efficienza e dell'efficacia, per la piena soddisfazione del cliente.
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Mettiamo il cliente al centro

5TPS dal 2018 ha avviato un importante processo di revisione degli obiettivi aziendali che, partendo da una
condizione di servizio eragato e percepito [si veda capitolo Ascolto del Cliente) gia molto buoni, passando
anche attraverso un pracesso di rinnovamenta tecnologico e di immagine, panga il cliente del TPL al centro
di tutte e strategie aziendali.

Trasportare persone non & solo un obbligo ma una mission, & la ragione per la quale operiama; nol non
muoviamo mezzi, trasportiamo persone,

Occorre pertanto modificare il veechio atteggiamento “trasportistico” legato alla visiane centrica della
produzione del servizio come unica missione dell'azienda: pur imanendo I'attivita principale questa non & da
sola in grado di attrarre domanda e consolidarla.

Occorre spostare gli equilibri strategici interni all'azienda verso una visione pid orientata al cliente e allo
sviluppo diun insieme di azioni volte sempre pill  creare, comunicare e trasmettere valore, il valore del servizio
che 5TPS eroga.

Per ottenere cid & necessario rappaortarsi sempre pid con i clienti e con tutta la socialita in modo da generare
benefici duraturi per I'Azienda: non & pil possibile solo programmare ed erogare il servizio ma occorre farlo
in modo rispondente alle esigenze di mobilit della clientela, garantendo qualit, prezzi socalmente sostenibili,
rispetto dell’ambiente, il tutto mantenendas 'equilibria economico dell’Azienda.

STPS mei capitoli che sequona indichera tutte le iniziative che ha messo in campo ed intende metters in campo
nel corso del 2019 & dei prossimi anni per consolidare & migliorare le proprie performance in un'ottica di
arientamento al cliente,

L'attenzione al cliente & per STPS una strategia d'impresa.



Mission

Garantire attraverso le proprie azioni e la propria esperienza, |2 mobilit nei territor del Bacino della Provinda
di Sondrio, fornendo un servizio di trasporto pubblico di linea su gomma, confortevole e sicuro per la piena
soddisfazione delle esigenze del cliente. STPS opera per il rispetto dell'ambiente e |a valorizzazione dei territori
considerando prioitar il mighoramento dell'informazione & della comunicazione, il mantenimento di elevati
standard di qualita erogata e il miglioramento del livello di servizin fornito a terra e a bordo; tutto di & garantito
attraverso un costante impeana nello sviluppo delle professionalita inteme, nell'adequamento tecnologico
e nell'ammodemamento della propria flotta, La vocazione trasportistica e turistica dell'azienda deve tradursi
sempre in un'emozione per chi viaggia.

L] L
Vision
La VISIOM di 5TPS delinea la proiezione dello scenario futura nel rispetta degliideali, dei valori e delle aspirazioni
& ne fissa gli obiettivi di medio periodo in relazione anche alla visione generale del mercato e 'interpretazione
del ruole dell'azienda nel contesto econamico e sociale del ternitorio determinandone le azioni consequenti;
in particolare fissa questi obiettivi;
— mantenere |a propria integrita ed autonomia;
— continuare ad offrire servizi di trasporto di elevata qualitd;
— garantire i posti di lavoro al personale attualmente occupato;
— mantenere e accrescere il proprio patrimaonio;
— sviluppare sempre di pill I'attenziane al cliente;
— proiettare I'azienda nel futuro,




Il territorio

5TPS opera all'interna del bacino della Provindia di Sondrio che ha una popolazione totale di 181,403 abitant,
una superficie di 3.195 Kmq con una densita di 56,8 ab./Kmg ed un totale di 77 comuni. 5i tratta del bacino
di mabilita pitl contenuto di Regione Lombardia in termini di popolazione, distribuito perd su un territorio
secondo per superficie dopo [ provincia di Brescia. La morfologia del temitorio stesso e la posizione geografica
rendono ragione di una densita di popolazione che ¢ la pill bassa di tutta la regione, dato questo che indde
mviamente sulla quantita di viaggiator trasportati/anno.

Y@ Principali comuni serviti
I_ Comune di Popolazione  Superficie Depsita ~ Altitudine
W (ab) (Km'} {ab/Em’) imsl.m.)

= SOMDRIO 21642 20,88 1036 286

(== 0RBEGNO 12,407 14,82 837 262

CHIAVENHA 7313 10,77 679 133

‘ COSI0 VALTELLING 5512 23,99 230 31

I'U TALAMONA 4.67 21,05 211 285

m TEGLIO 4.534 115,32 39 900

ona di Sondrio: 22 serviti - Zona di Morbegno: 25 serviti - Zona di Chiavenna: 13 serviti -

=0 Zona di Sondrio: 22 serviti - Zona di Morb i - Zona diChi 3 senvi

- E Zona Aprica e Teglio: 2 serviti. Totale: 62 serviti,

V
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Linee esercite

Trasporto pubblico locale extraurbano
5TPS esercisce 35 linee extraurbane nei bacini di Sondrio e Morbegno-Chiavenna con una frequenza media
variabile da linea a linea,

Linea

AT Sondrio Morbegna Chiavenna A35 Sondrio Piatta

A2 Chiavenna Colico 836 Sondrio Caspoggio

A4 Chiavenna Madesimo Montespluga 437 Sondrio Chiesa Tormadri

A5 Chiavenna Villa di Chiavenna A38  Sondrio Franscia/Chiesa Chiareggio
A10 Morbegno Delebio Colico £40 Sondrio Spriana

A1 Morbegna Traona Cino Cerdno 441 Sondrio Aprica

A12 Morbegna Nuova Olonio Colico A42  Sondrio Tresivia 5. Antanio
414 Morbegno Albaredo £43  Sondrio Montagna in Valtellina
A15  Morbegno Valgerola £44  Sondrio Boffetto

A6 Morbegna Civo Ad6 Sondrio Ponte in Valtellina
817 Morbegno Cadelpicco 847 Sondrio Faedo Valtelling

#1%  Morbegno Bema A48  Sondrio Teglio

A20 Morbegna 5. Martino Valmasing 49 Sondrio Albosaggia

A21 Morbegno Paniga Desco A50 Sondrio Valle di Coloring

£22  Morbegno Buglio in Monte A51  Chiuro Castello dell'Acqua

A3 Morbegna Tartano dir. Selvetta A52  Arigna Ponte in Valtellin

831 Sondrio Berbenno Ardenno 464 Sondrio Tirano

432 Sondrio Castione Andevenno

il




Autolinee interregionali stagionali (in collaborazione con Automobilistica Pereqo):
autolinea Bormio — Gabicce

autolinea Bormio — Sanremo

periodo di effettuazione; dal 1 giugno al 14 settembre,

Servizi turistici
Servizl commissionali da agenzie per gruppi preorganizzati con finalita tristiche, religinse, culturali, su itinerar
nazionali e internazionali.

Indicatore Unita di misura Rilevato 2018 Obiettivo 2019
SERVIZ! DI LINER, Km/anno 2.143.977 mantenimento
MOLEGGIN Km/anno a27.790 mantenimento
GRAN TURISMO Km/anno 32.905 mantenimento
SERVIZI SOSTITUTIVI Km/anno 58317 Crescita

TOTALE Km/anno 3.062.939

Consistenza patrimoniale

La 5TP5 ha negli anni, grazie alla buona gestione, accresciuta il proprio patrimonio e allo stato attuale &
proprietaria di:
- sede di Sondrio con uffici, officing ed autorimessa per circa 48 autobus;
- sede di Morbegna con uffic, officina ed autorimessa per dirca 25 autobus;
— sede di Chiavenna con ufficio e autorimessa per circa 15 autobus;
- autorimessa a Tirano (4 autobus), Aprica (3 autobus), Lanzada (3 autobus), Caspoggio (4 autobus),
Buglio (1 autobus), Mello {1 autobus), Madesimo {1 autobus), Tartano {1 autobus);
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n. 69 autobus di linea (anzianita media di circa 8,5 anni)

n. 17 autabus di noleqgio (anzianita media circa 5 anni)

n. 2 autobus da G.T. [anzianita media drca 5 anni)

n. 2 autovetture e n. 3 autocarri finoa 3,5 ton;

un magazzing ricambi

tutta Fattrezzatura per il funzionamento delle officine di Sondrio e di Morbegno,

La flotta

La flotta di 5TPS si compone complessivamente di 88 veicoli cosi suddivisi per servizio;
Indicatore Unith di misura ~ Rilevato 2018 Obiettivo 2019
Autobus di linea extraurbano 12 m numers 28

Autobus di linea extraurbano 10,5 m numera 27

Autobus di linea extraurbano 9.7 m numero 7

Autobus di linea extraurbano 9,2 m numers 5

Autobus dilinea extraurbano <% m NUmMErD )

Totale autobus di linea extraurbani numero i mantenimento
Autabus dilinea interregionale 12 m numers 2

Totale autobus di linea interregionale numero 2 mantenimento
Autabus da noleggio 12 m numers 13

Autobus da noleggio 9,2 m numers 2

Autobus da noleggio <% m numero 2

Totale autobus da noleggio numera 17 mantenimento

13




In termini di anzianita media, STPS rappresenta un'eccellenza nel panorama nazionale del TPL con 6,33 anni.
Il costante innovamento della flotta, oltre a garantire un elevato standard di qualita a bordo, consente a STPS
di manteners invariata anche nel 2019 'eta media.

Indicatore Unita di misura Rilevato 2018 Obiettivo 2019
dutobus di linea extraurbani anzianita media (anni) 6,68 mantenimento
dutobus dilinea interregionale  anzianita media (anni 4,50 mantenimento
futobus da noleggio anzianita media (anni] 512 mantenimento
Totale autobus anzianita media (anni) 6,33 mantenimento

Lindagine di Mystery Client ha infatti rilevato un voto pari a 81/10,0 per lo stato esterno del mezzo e di9,3/10,0
per |o stato intema con una percentuale di soddisfatti par entrambi i fattori pari al 100%, merito certamente
della bassa anzianith del parco veicolare,

Interscambio con il TPL

5TPS garantisce l'interscambio con i sequenti servizi di Trasparta Pubblico:

— servizin Ferroviario TRENORD pressa le stazioni di Tresenda, Sondrio, Morkegno, Calico e Chiavenna
— autolinee ASF Como alle fermate di Colico e Dubing

— Automaobilistica Pereqo alla fermata di Tresenda

— Autolines Gelmi alla fermata di Aprica

— PTT Svizzere alla fermata di Chiavenna e sul servizio estivo, alla fermata di Splugen

14



Accessibilita

5TPS presenta 33 veicali della flotta extraurbana dotati di pedane elettroidrauliche per 'accesso disabili (circa
50% della flotta) ed 1 autobus da noleggio dotato di pedana elettroidraulica. Tutti i 6 nuovi veicoli extraurbani
di linea che verranno acquistati durante il 2079 saranno dotati di padane elettroidrauliche.

Sicurezza

Indicatore Unita di misura Rilevato 2018 Obiettivo 2019
Incidentalita di linea n° sinistri / anno servizi di linea 3l <30
Incidentalita noleggio n" sinistri / anno servizi di noleggio 5 <5
Sicurezza personale e patrimoniale  numero di furti e/o borseggi fanno 0 0

Soddisfazione del cliente
sulla sicurezza patrimaniale percezione del cliente 57,3% 058

Dei sinistri rilevati, solo una minima parte & attribuibile alla responsabilita di STPS e comunque nella maggior
parte dei casi 5l tratta di sinistri di lieve entith senza danni ai trasportati.
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Ambiente

Indicatore

Butobus di linea extraurbano Euro 4
dutobus di linea extraurbano Euro 5
futobus di linea extraurbano Euro 5 EVY
Butobus di linea extraurbano Euro §
Totale autobus di linea extraurbani
futobus di linea interregionale Euro 5
Butobus di linea interregionale Eura 5 EVY
dutobus di linea interregionale Eurg &
Totale autobus di linea interregionale
Butobus da noleqgio Eura 4

dutobus da noleggio Eur 5

futobus da noleggio Eura 5 EVY
Butobus da noleqgio Euro 6

Totale autobus da noleggio

Lnita di misura
NUmero
NUMEers
NUMer
NUMmero
NUMEry
NUMEer
Numers
NUMEery
NUMEr
numero
NUMEers
NUMEer
NUMmero
NUMers

Rilevato 2018
P
20
19
25
]

el D L B = P —

—

Obiettivo 2019
-3
-3
+6
miglioramento

mantenimento
-1

+1
miglioramento

Oltre alle caratteristiche ambientali della flotta, che vedra un ulteriore miglioramento con riduzione di impatto
nel 2079, STPS & dotata di un impianto fotovaltaico presso 1 sede-deposito Sandrio che produce 52.000 KW/anna,
utilizza luci a led in tuttii depositi ed ha convertito il proprin impianto di iscaldamento da gasolio a gas.

In relazione a quanto rilevato dallindagine di Customer Satisfaction:

Indicatore

Unita di misura

Attenzione alle problematiche ambientali  percezione del cliente, voto medio
Attenzione alle problematiche ambientali  percezione del cliente, %: soddisfatti
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Comfort

STPS garantisce che quasi tutti i veicoli sono sempre rimessati la notte e pertanta il microclima a borda risente
meno delle condizioni ambientali esteme; it i veicoli sono dotati di aria condizionata ed i veicoli extraurbani
di linea sona tutti a pianale ribassato. In relazione a quanto rilevato dall'indagine di Custamer Satisfaction:

Indicatore Unité di misura Rilevato 2018 Obiettivo 2019
Comfort sul mezzo percezione del diente, voto medio 1.7 =75
Comfort sul mezzo percezione del diente, % soddisfatti 97 4% > 95,0%
Pulizia del mezzo percezione del cliente, vota medio 1.7 >15
Pulizia del mezzo percezione del diente, % soddisfatti 96,6% = 95,0%
Affollamenta/possibilita trovare posto  percezione del dliente, vata madio 74 =70
Atfollamenta/possibilita trovare posto - percezione del diente, % soddisfatti 82,1% = 90,0%

Il personale

Il personale viaggiante della 5TPS & dotato di divisa con logo aziendale ricamato sul tasching in modo da essere
ben visibile e, quindi, garantire un agevole riconoscimento, ed & dotato di cartelling identificativo con numero
di matricola e logo aziendale.

5TPS ha analizzato nel corso del 2018 il comportamento del proprio personale di quida che ha dimostrato un
buan grado di professionalita e di attenzione al diente, come evidenziato dai risultati di Customer Satisfaction,

Indicatore Unité di misura Rilevato 2018 Obiettivo 2019
Condotta di quida degli autisti percezione del diente, voto medio 8.0 =8
Condotta di quida degli autisti percezione del cliente, % soddisfatti — 96,8% = 95,0%
Disponibilita percezione del cliente, vato medio 1,95 =8
Disponibilita percezione del diente, % soddisfatti 100% = 95,0%
Conoscenza del servizio percezione del diente, voto medio 7,68 =715
Canoscenza del servizio percezione del diente, % soddisfatti 100% = 05,00
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STP5 possiede la certificazione del sistema qualita previsto dalla norma UNI EN 150 9001:2015.

ANCIS

IS0
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& sequire si riportana gli indic di performance di STPS per il 2018 & gli obiettivi 2019, Gli indici di performance
rappresentana una serie di indicatori che partendo dai dati di consuntivo dell’azienda, ne mettono in evidenza
Ia capacita di confrontarsi con il mercato del TPL. In particalare 'IMV (introito medio per viaggio) evidenzia
quanto Iazienda percepisce da vendita di titoli di viagaio (TdV) per ogni viaggiatore trasportato e considerando
che STPS eroga un servizio di tipo extraurbano, il valore deve tendenzialmente mantenersi al di sopra di
1,0 £ e nan presentare riduzioni sensibili nel tempo. Con la voce Ricavi si intendano i soli ricavi da titoli
di viagqio mentre per Costo siintende il costo totale dell’azienda per chilometro dilinea erogato.

STPS produce anche servizi di noleggio che contribuiscono all'equilibrio economico dell azienda e che sommati
ai servizi di linea portano ad una copertura ricavi/costi al di sopra del 35%; richiesto dalla Legge,

5TPS, che si dimostra una azienda performante, siimpegna a mantenere gliindici di performance ai livelli pil
adeguati possibile.

Nt B AMETHN Unita Obiettivi

ARAMETRO 2013 i = LETTURA DEGLI INDIC
di misura 2019
IV Linea £ 1,05 =1 Introite medio per viaggio
Rapp. Ricavi tot. / Costi tot, N 43 5% =43, 0% Ricavi da TdV su costi totali
Rapp. Ricavi/ Km £ 1,29 =125 Ricavi da TdV per Km percorsi
Viagagiater / Km linea N 0,94 =095 Viaggiator per Km percorsi
Costo / Km totale £ 2.9¢ <3 Costo per ogni Km percorso
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5TPS offre un importante servizio turistico di nolegqio con 17 bus dotati di tutti comfort,

E possibile prenatare presso la sede di Sondrio al n. 0342.511212 ma anche presso le sedi di Marbegno
g Chiavenna.

Sono disponibili autabus a partire da 24 posti, per gite nazionali o intemazionali,
E possibile richiedere preventivi per telefono oppure via mail indirizzando le richieste a noleggidstps.it.
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I bacing esercito da STPS prevede un sistema tariffario a zone che I'Agenzia del TPL di Sondrio ha intenzione
di rivedere corso del 2019. Le tariffe variana in relazione al numera di zone attraversate ed i titoli di viaggio
per una pid semplice riconoscibilita, sono prodotti con colori diversi; il piano tanffario applicato & presentato
nella tabella che seque.

TARIFFE PRATICATE dal Settembre 2018
[tarflazicne a zone aotorizzata dalla 6.8, con deliberazicre n 1132067 del 20-5-80)

M. dellezone  Colors Tempa d Corsa Muoltizorse Abbonamerte Abhonamento  Abk. mensile  Abbonamentn  Abb. annuale
attaversate  del TV walidita min)  semplice  Theorse  seHimanzis mensile [scontn 20%) annuale |scomta J0%:)
1-1 hiantn il €140 €1450 L 540 £ 16,30 £ 24,00 £ 350,00 € 240,00
3 aziurn il €130 €17,50 12,50 [ 4330 £ 35,00 £ 466,00 £ 373,00
1 gillo il €240 € 2350 15,00 £ 5900 L4700 £ 566,00 { 453,00
5-6 winla 120 €310 £ 2850 £ 18,50 £ 7 £ 58,00 £ &30,00 £ 552,00
7-4 10550 120 €1R0 £ 35,00 £ 27050 £ 800 £ /9,00 £ R26,00 £ hh1,00
9-10 yerie 150 €451 £42,00 £ 2500 E W0 £ 75,00 £ A £ 720,00
11-15  arandone 240 €550 €500 £ 2850 £ 105,00 £ 85,00 £ 1.018,00 £ 514,00
Teenlie  marang 0 E7H €700 £3200 £ 119,00 £ 55,00 £114200 £ 914,00

Mar sono presisti documenti di andata e itnmo

Vendita in vettura: biglietti di corsa semplice senza maggiorazione su tutta la rete.

| dacumenti di viaggio a tempo non consentano I'A/R,

Lo sconto del 20% sul prezzo del titolo ordinario (mensile e annuale) viene riconosciuto al secondo figlo di
eta inferiore ad anni 18; il terzo figho viaggia gratuitamente.

Per i titali

- 10 VIAGGIO OVUNQUE IN LOMBARDIA Regionali

- 10 VIAGGIO DVUNQUE IN PROVINCIA Provinciali

e per came ottenerli, si pud fare riferimento direttamente al sito www.stps.it
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La rete di vendita di STPS & costituita da 48 punti distribuit sul territario servito,

RETE VERDITA STRS SONDRIO

Rete di vendita Humero punti vendita
Edicale 4
Tabacchi 2
Bar 2
dlimentari 10
Consorzi Turistici 5
filberghi 5
Totale 43

Dove e come abbonarsi: punti venduta principali presso le autostazioni di Sondrio, Morbegnao, Chiavenna dove,
oltre ad acquistare tutti i titoli di viaggio, & anche possibile dotarsi della tessera di riconoscimento,
In caso di smarrimento della stessa & possibile richiedere il duplicato al costo di euro 5.
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SONDRIO

Biglietteria STPS presso autostazione di Sondrio
(Consorzio Turistico Mandamento di Sondrio)

Orari apertura;

da Lunedi a Venerdi dalle 7.30 alle 18.30 orario continuato
Sabato mattina dalle 7 30alle 13.30

MORBEGNO

Biglietteria STPS presso autostazione di Morbegno

{Consorzio Turistico Porte di Valtelling)

Orari apertura:

da Lunadi a Venerdi dalle 9.00 alle 13.10 2 dalle 14.00 all 1810
Sabato mattina dalle 9.00 alle 13,10

CHIAVEMNA

Biglietteria STPS presso stazione FS Chiavenna

i Consorzio Turistice Valchiavenna)

Orari apertura:

da Lunedi a Sabato dalle 8.00 alle 12.40 e dalle 14.00 alle 15.00 & dalle 16.30 alle 19.00
Domenica e festivi dalle 8.30 alle 12.30 e dalle 14.00 alle 18.00

N.B.: gli orari potranno subire modifiche stagionali.
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Condizioni di viaggio per il cliente

SALITA E DISCESA DAGLI AUTOBUS

La salita e la discesa dagli autobus deve avvenire esclusivamente in corrispondenza delle fermate autorizzate
poste lungo i percorsi delle linee, Se la fermata @ a richiesta, il viaggiatore deve seqnalare per tempo l'intenzione
di salire o scendere dall'autobus; per |a salita con la propria presenza in corrispondenza delle fermate, perla
discesa utilizzando gli appositi segnali di fermata oppure comunicandalo direttamente all'autista.

DOCUMENTI D1 VIAGGIO

Prima di accedere a bordo il viaggiatore deve essere in possesso di reqolare documento di viaggio acguistato
a terra presso le rivendite autorizzate o di documento personale che attesti I'ammissione alla libera drcolazione
sugli autobus secondo le norme vigenti. Nelle localita sprovviste di rivendita, @ possibile acquistare a bordo
dell'autobus i biglietti senza alcuna maggiorazione tariffaria. Nel caso di acquisto a bordo del titolo di viaggio
& consigliahbile avere la moneta contata o banconote taglio consighiato di 10€ per facilitare la riscossione
e la gestione del resto. Il documento di viaggio deve essere convalidato appena saliti a bordo. | viaggiatori
in possesso di abbonamenta o di tessera di libera circolazione, al momento della salita sull'autobus, devono
esibire al conducente il documenta di viaggio. Gli abbonamenti hanno validita solo se abbinati alla tessera di
riconoscimento il cui numero deve essere riportata sull'abbonamento stesso. || documenta di viaggio deve
essere conservato inteqro e riconoscibile per tutto il tempo della sua validita avendo valore di scontrino fiscale.
| viaggiatori sona tenuti a esibire il documento di viaggio ad ogni controllo esequito dal persanale di 5TPS o
da essa incaricata. In caso di interruzione del viaggio, per causa di forza magaiore o di ritardo per qualsiasi
calsa verificatasi, non & previsto alcun rimborso da parte dell'Azienda, a qualsiasi titolo richiesta, | biglietto
in corse d'uso & personale e non cedibile, Il viaggiatore & tenuto a verificare la rispondenza con il percorso
the deve effettuare e |a corretta timbratura. Mel caso di assenza o quasto dell'obliteratrice il viaggiatore &
tenuto a presentarlo al conducente per la convalida. In caso di accertata irreqolarita del titolo di viaggio il
passeqgero & tenuto a fornire all'agente accertatore le proprie generalita esibendo un valido documento
d'identita.

4



TRASPORTO ANIMALI DA COMPAGNIA

(Ogni viaggiatore pub portare con s¢ a pagamento un animale domestico di piccola taglia al quale sia stato
applicato un congeqno atto a renderlo inoffensivo (museruola, guinzaglio, gabbietta, scatola, ecc.). | cani
guida sono ammessi a meno che il non vedente sia assistite da accompagnatore. |l trasporto di animali pud
essere rifiutato in caso di affollamento dell'autabus e qualora possana recare disturbo ai passegger!, E cura
dell'accompagnatore evitare che I'animale salga sui sedili, insudici o deteriori |a vettura o rechi danni ai
viaggiatori. ve cib succeda, I'accompagnatore & tenuto al risarcimento di eventuali danni,

TRASPORTO BAGAGLI O OGGETTI DI PROPRIETA DEL CLIENTE

Ogni viaggiatore pud trasportare gratuitamente, oltre ad un bagaglio a mano dalle dimensioni non superior
a cm. 50130x25, un collo (valigia o zaino) da collocare nell'apposito vano bagagli. | colli aggiuntivi e fuari
misura seno soqgetti all applicazione alla tariffa in vigore per il trasporto dei bagaali. STPS si riserva di accettare
al trasporto | bagagli in relazione alle loro dimensioni. Sono esclusi dal trasporto i bagagli contenenti merd
pericalase e nocive, nonché materiale infiammabile. Nel bagaglio consegnato al vettore non & inoltre, ammesso
includervi denaro, ginielli & altri oggetti o documenti di valore. STPS si riserva di rivalersi sul viaggiatore per
eventuali danni causati dalla natura del suo bagaglio, 5TPS risponde della perdita e delle avarie al bagaglio
dei viaggiatori solamente se determinate da cause ad essa imputabili; il risarcimento del danno non pud
eccedere | limiti previsti dall'art.2 della legge 450/85. | reclami per perdita od avaria al bagaglio debbono
essere fatti dal viaggiatore al personale di bordo, immediatamente all'arrivo e confermati comungue per
iscritto a $TPS - Via Samaden, 35 - 23100 SOMDRID oppure tramite posta elettronica entro dieci giorni dalla
fine del viagaio. Gli nggetti (valigie, sci, pacchi a seguito del viaggiatore-cliente) sono trasportati in bagagliera
con ['attenzione a non danneggiare tali beni e a non lasciari all'azione degli agenti atmosferii, La tariffa di
trasporto bagagli e le modalita di trasporto sono disponibili presso le rivendite dei biglietti.
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TRASPORTO BICICLETTE
Sulle linee interurbane non & ammesso il trasporta di biciclette, salvo progetti mirati,

DGGETTI RINVENUTI

Gli nggetti eventualmente rinvenuti 2 bordo deqli autobus vengono depositati presso la sede della 5.T.P.5. di
Sondrio - Morbegno - Chiavenna ove sono tenuti a disposizione def legittimi proprietard, i quali sono tenuti a
presentare un documento d'identitd e a fornire tutte le indicazioni utili alla conferma dell'effettiva titolarita,

ASSICURAZIONE
Gli autobus STPS sono coperti di assicurazione per |a responsabilita civile con massimali ben superiori ai limiti
di legge,

HORME COMPORTAMENTALI

E fatto divieto al viaggiatore di:

a) fumare (Legge n. 584/75) e disturbare;

b occupare pid di un posto a sedere ed ingombrare le zone di salita e discesa senza motivo;

¢} esercitare attivita pubblicitaria e commerciale senza il consenso dell'Azienda;

d) insudiciare, quastare o manomettere parti o apparecchiature delle vetture;

e} salire in vettura in stato di ebbrezza o sotto |'effetto di sostanze stupefacenti;

f} fare uso senza necessita del segnale di richiesta di fermata o del comando d'emergenza d'apertura delle
porte;

g) gettare qualungue oggetto dall'autobus.

I viaggiatore che contravviene alle norme comportamentali pud non essere accettato in vettura oppure pud
essere fatto scendere dall'autobus prima della fine del viaggio, ad opera del personale dell'Azienda, senza
alcun pregiudizio per 'eventuale ulteriore azione penale. | viaggiatori devana inoltre attenersi alle avvertenze,
agli inviti e alle disposizioni del personale dell'dzienda emanate per la sicurezza & la regolarit del servizio;
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sond altres tenuti a declinare e documentare le proprie generalit al personale aziendale incaricato di pubblico
servizio e come tale tutelato dall'art. 336 del Codice Penale. | viaggiator devono occupare sempre tutti i posti
a sedere fino a che ve ne sia disponibilita e imanere seduti per tutta la durata del viaggio fino a che |'autobus
nan si sia fermato. Il viaggio in piedi & ammesso solo ove espressamente previsto per i tratti durante i quali a
bardo non vi sia disponibilita di posti a sedere; in tal caso il viaggiatore & tenuto a sorreggersi alle apposite
maniglie, sostegni o mancorrenti e distribuirsi sul corridaio centrale. Ldzienda declina ogni responsabilita in
caso di incidenti subiti dai viaggiatori che non si siano attenuti alle suddette prescrizioni,

ORARI E COINCIDENZE

(li orari esposti al pubblico possona subire variazioni anche durante il loro periodo di validita. L'Azienda declina
oqni responsahilita per le conseguenze derivanti da ritardi, perdute coincidenze ed, in genere, per qualsiasi
evento indipendentemente dalla propria valonta,

INFRAZIONI E SANZIONI

Il viaggiatore sprovvista di regolare documento di viagaio valido o di tessera di riconoscimento & soqgetta al
pagamento della sanzione amministrativa fissata dalla Regione Lombardia (importo pari a 100 volte |a tariffa
minima} oltre al prezzo del biglietto. | pagamenti delle sanzioni secondo la normativa attuale, possono essere
effettuati presso la Direzione STPS di Sondrio, [a sede STPS di Maorbegna e Chiavenna con le sequenti modalita:
contanti efo carte elettreniche (PAGDBANCOMAT, VISA, MASTERCARD, YPAY, MAESTRO). L'azienda si riserva
di esperire ogni azione leqale a carico di viaggiatori in possesso di documenti di viaggio alterati o non autentici.

RECLAMI ED OSSERVAZIONI

Per reclamiin caso di controversie o ricorsi contro le sanzioni, il viaggiatore pud far pervenire le proprie
segnalazioni tramite lettera evidenziando le generalit del mittente al recapito sottoindicato. Il tempo massimao
in cui l'utente ha la possibilita di effettuare ricorso /o reclamo & di 30 giomi.

S5TPS Societa Trasporti Pubblici Sondrio 5.p.A. - Via Samaden, 35 - 23100 Sondrio - Mail: info@stps.it
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INFORMAZIONE
Per garantire al cliente una costante informazione sul servizia, sulle procedure e far conoscere |e iniziative che
possona interessarlo la 5.7.P.5. utilizza i sequenti strumenti:
0342-511212 Direzione Aziendale {nelle ore 812 e 13/17 dei giorni lavorativi)
— 0342-113170 Autostazione e Biglietteria Sondrio
— 0342-601140 Biglietteria Autostazione Morbegno
0342-610135 Autostazione Morbegno
- 0343-32232 Autostazione Chiavenna
— 343-37485 Biglietteria Chiavenna
— fax servizio continue:
0342-511464 Sede di Sondrip; 01342-600063 Sede di Morbegno; 0343-32232 Sede di Chiavenna
— posta elettronica indirizzo infogstps.it

Il persanale che ha contatte con gli utenti (sia direttamente sia per telefona) & in grado di fornire loro
informazioni circa le modalita di reclama previste.

SOSPENSIONE DEL SERVIZIO
L'esercizio delle autolinee di Trasporto Pubblico & sospeso il giorno 25 dicembre di ogni anna.
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Le regole per il personale

STPS definisce un decalogo al quale il proprio personale deve attenersi;

Cortesia: |a corfesia @ una “qualita personale” indispensabile, che si pud perfezionare grazie ad una sorveglianza
continua del proprio compartamenta che deve comprendere educazione, rispetto e gentilezza.

Capacita di ascolto: & molto importante sforzarsi di capire le esigenze del cliente: stare ad ascoltare con
attenzione richieste e reclami, interpretare tempestivamente e in modo preciso comportamenti e malumori.
Competenza: la competenza & data dall'insieme delle conoscenze e delle capacita pratiche necessarie per
una guida ottimale: connscenza tecnica dei mezzi, capacita di quida e di attenzione alle aspettative del diente.
Ordine e precsione: song comportamenti necessar sia per quanto riquarda l'esplicazione dei propri compiti
sia per quanto attiene alla propria persona; ferma restando il divieto, durante il servizio, di indossare indumenti
diversi da quelli stabiliti si ricordano e reqole del decoro e della diligenza nel tenere la divisa. £ discrezionale,
nell'ambito dell'asseqnazione ufficiale di massa vestiario, indossare capi in relazione alle diverse condizioni
climatiche ambientali,

Cooperazione: nell'azienda il 1avoro di ogni dipendente volge ad un medesimo scopa e si traduce in vantaggi
diretti ed indiretti per tutti coloro che partecipano alla vita aziendale, &, quindi, importantissima che vi sia uno
spirito di collaborazione tale da permettere il raggiungimento della pil alta effidenza aziendale e, nel contempo,
di rendere |'ambiente pil gradevole e meno gravoso il lavoro stesso.

Capacita organizzativa: consiste nel regolare il proprio lavora in modo da poter dare il massimo rendimento
senza sprecare tempo ed energie

Capacita di adattamento: & il saper reagire positivamente alle nuove situazioni di lavora richieste dalle
esigenze di migliorare ['efficienza aziendale e [ qualita del servizio,

Puntualita: la puntualita va intesa non solo come osservanza dell'orario dilavoro, ma anche come precisione,
tempestivita ed opportunita nell'esecuzione dei propri compiti,

Linguaggio: |l moda di esprimersi deve essere chiaro, educato e coretto,

Onesta: soprattutto quando si lavora collaborandn con altri e a contatto con il pubblico, il compoertamento
deve essers improntato costantemente a principi di correttezza, lealta e integrita.
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Lotta all

5TPS & impegnata nella lotta all'evasione tariffaria attraverso controlli periodici sui propri mezzi con personale
interna ed esterno abilitato alle funzioni di Polizia Amministrativa,

Mel corso dell'ultima campagna di verifica titoli di viaggio & stato rilevata quanto seque:

Totale viaggiateri  Totalesanzioni  Evasione  Obiettivo
contrallati rilevate % 2019
1712 280 3.6 <35%

5TPSintende quindi prosequire nel corso di tutto il 2019 e deqli anni a sequire, nel contenimento dell'evasione
tariffaria attivando verifiche sul campa in modo continuativa, mantenendo il livello di viaggiatori controllati
= 2% dei viaggiatori totalifanno e dando di ¢ib adeguata informazione alla clientela.

Regime sanzionatorio

Il viaggiatore sproveisto di regolare titolo di viaggio o titolo di viaggio non convalidato correttamente, &
soggetto al pagamento di una sanzione amministrativa.

SANZIONE MODALITA PAGAMENTD [MPORTO SPESE  BIGLIETTO OTALE

WAMZIONE BASE ANV SARZION

0% in meno dellTmporto <& pagata immeadiatamen e
sanzione ridotta senza spese  a bordo £37.40 - £1,60 £39,00
amministrative

0% in meno dellimparto s& pagala entro 5 gigrni

sanziane ridotta dalla contestazione o £37.40 £12,00 €160 £51,00
dalla notifica

Sanziane ridottaa 1/3 s pagatia entro B0 giomi

della sanzione massima dalla contestazione o £53.40 £12,00 €160 £67,00
dalla notifica
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SANZIONE MODALITA PAGAMENTD IMPORTO

BIGLIETTO  TOTALE

SANTIONE BASE SANTIONE
100 volte il costa Se panata oltre 40 giomi
della tariffa minima dalla contestazione o £ 160,00 £12,00 £1,60 £173.60
dalla notifica
Dimenticanza
abbenamento personale entro il 5° gioma €12,00 €12,00

| pagamenti delle sanzioni seconda la normativa attuale possono essere effettuati con le sequenti modalita:

contanti e/o carte elettroniche presso le autostazioni di:
- Sondrio Via Samaden 35

- Morbegno Piazza Bossi 9

- Chiavenna Piazza Stazione

bonifico Bancario IBAN ITGBK0521611010000000050750, intestato a STPS Societa Trasporti Pubblici
Sondrio S.p.A., specificando il numere di verbale nella causale.
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5TPS ha analizzato nel corso del 20181 livello di comunicazione percepito in generale e alle fermate e il livello
di comunicazione erogata nei punti di contatto con il cliente.

STPS famisce ai propri clienti informazioni attraverse il proprio sito www.stps.it, attraverso I'APF, con arari
alle fermate, con orari tascabili ed attraversn informazione diretta a bordo bus o nei punti vendita,

Indicatore Unita di misura Rilevato 2018 Obiettive 2015
Diffusione e chiarezza delle percezione cliente
informazioni in generale vola medio 74 =75
Diffusione e chiarezza delle percezione cliente
Q) informaziani alle fermare vata medio 15 =75
. o Comunicazione servizio erogata
Q alle fermate vato medio 5.0 6,5
& = Cormunicazione servizio erogats
I~ sul servizio vata media 48 =85
(g = APP contenuti servizio erogato
| - e impatta grafico vata medio 50 =65
i Site WEB contenuti semvizio erogats
e impatto grafico voto medio a8 =715

La percezione del cliente sulla comunicazione & molto buona, & comungue intenzione di STPS avviare un
processo di revisione della propria comunicazione che muove dal riscontro sulla qualita erogata e che prevede
un progetto di rivisitazione deqli orari alle fermate e al pubblico, |2 modifica dell'APP in termini di contenuti
ed infarmazioni in tempo reale, la produzione della nuova carta della mobilita e Iavvio di campagne di
comunicazione mirate,
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Gl strumenti fondamentali dell'ascolto del cliente per 1a valutazione del servizio offerto sono:

— la Customer Satisfaction
— il Mystery Client
- la Gestione dei Reclami

schaction

SERVIZIO

OFFERTO gy

E

(Queste rilevazioni sona legate le une alle altre a farmare un circolo virtuoso di ascolto del diente,

Mel corso del 2018 STPS ha attivato di fatto questo dircolo virtuose comissionando sia 'indagine di Customer
Satisfaction, sia l'indagine di Mystery Client, due iniziative molto importanti che certificano l'importanza
dell'attenzione al cliente per STPS,
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Customer Satisfaction

Lindagine Customer Satisfaction permette di misurare la qualita percepita e la qualita attesa sul servizio
da parte del cliente e rappresenta uno strumenta fondamentale per il monitoraggio e controllo della soddisfazione
del cliente utilizzando una serie di parametri la cui valutazione rappresenta il punto di partenza per la
predisposizione delle Azioni di Miglioramento che coinvalgono tutti i processi aziendali e che rappresentano
gliimpegni presi dall'azienda nei riguardi dei clienti. L'indagine di Customer Satisfaction é stata effettuata nel
mese di novemnbre 2018 e vena ripetuta periodicamente proprio per verificare direttamente attraverso'opinione
espressa direttamente dal ciente, il lvello di miglioramento e la bonta delle azioni messe in campo.

MNel complesso sono state effettuate 619 interviste cosi distribuite;

~ extraurbano di Sondrio 465
- extraurbano di Morbegno - 102
— extraurbano di Chiavenna 52
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Il profilo dei nostri clienti
Dettaglio Professione
(Operaio

Libero professionista
Impiegato

Insegnante
Artigiano/Cammerciante/Esercente
Rappresentante
Imprenditore/Dirigente
TOTALE OCCUPATI

Studente

(asalinga

Pensionato

Disoccupato

TOTALE HON OCCUPATI
Altro

(%)
5d
1,6
1,6
13
1,0
1,0
0.2

1.8
a7,0

10,0
57
44

871

1,1

Le tipologie di spostamento

Studio scualz / universica: 54,8

Visita ad arnic ! parenti; 10,0
Ritorno a casa: 8,1

Svaga { temp liber / tursma; 5,7
Nequistic 4,0

Per affari di lavora: 1,6

Aecarmi al luogo abituale di lavoro; 2.7

Serdzi (socio-sanitar [ assistenzialiy; 1,1
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MACROFATTORI del servizio e GIUDIZIO COMPLESSIVO
Yalutazione su scala 1 - 10 (% di voti 6 - 10 e voto media)

Vm &1 [} 78 18 7.6 8,
93,0 984 98,4 584 989 995
COMFLET ATTEMDIHCYERSD  ASPETTIRCLAZIORALI  ATTCMIONCALLE  ORGAMIZZAZIONE alUbag
LEL VLAEAI0 ILELIESTE DELFERSOMALE  PROBLEMAIICKE  LELSERVIZN COMBLESSIN
DELLATIENDA AIABIENTALI

Tutte le aree del servizio sono valutate come percezione in maniera pit che soddisfacente con un giudizio
complessivo che vede il 99,5% degli intervistati soddisfatti (voto compreso tra il 6 ed il 10) ed un voto
medio paria 8,2.

MNel dettaglio tutti i macrofattor ottengona valutazioni ottime con un livello di soddisfazione superiore al 98%
ma voti medi inferiori sempre al giudizio complessivo. Poiché il voto complessivo e stato chiesto a valle dell'analisi
di dettaglio, emerge che anche se gli intervistati nel momento del giudizio sui singoli aspetti hanno individuato
delle piccole zone d'ombra, pensando al servizio nel suo complesso hanno manifestato una valutazione superiore
g ancor pill positiva,
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Gli aspetti del servizio il apprezzati, in termini di percentuale di soddisfatti, sono quelli relativi al comfore def

viaggio ¢ all'organizzazione del servizio,
Il dettaglio dei voti per bacino si evidenzia come seque:

Rispetto delle corse e delle fermate

PunsuEin: del semvivio

Frequenzadisporibilit delle oorse

Tempa di viagnio/duratz del viaggin

Comadita &1 femate 2 coleqament

riegrazione modale con 2t mocalith & rasperls
ORGANIZZAZIONE DEL SERVIZIO NEL COMPLESSD
Affallamentodpessibilsa di trevare posto a sedere
Funzionamenta dei mezzi e degli stumenti di borda
Funzionaments dede st a trma

Comfirt sul mezm

Fulizia del merm

Puliata delle infrastoutiur:

Condotta di guida degli autisti

Sicurezzarisetta 3 furti, borseoni efo molkssti

COMFORT DEL VIAGGID NEL COMPLESSD
Dithezinne e chiarezza dellz infonmazinni sul servizin in gensrzle
Capitantd dells rete dl wendita df bigbetil e abbanamet
Pussibiita di acquisto cei igliettia bordo dei mezzi
Kdzquaterza del prezac def higletta)zbbanamentn
Diffusione e chianezza delle infonrazioni alle pake

Kttenzione verso la cientels diversamente abile 2 bondn dei meri
Ktrznzone verso [ dientel: diversamente abit alle farmate
KTTEKTIONE VERSD IL CLIENTE KEL COMPLESS0
Cortesia/disonibilita del persorale dellarisnca
Comprensione: delle esigenze da parte dd pesonale dell'aziend:
Efficienza servizio reclami

HSPETTIRELAZIONALI DEL PERSONALE DELLAZIENDN NEL COMPLESSD
KTTEKTIONE ALLE PROBLEMATICHE AMBIERTALI

GIUDIZI0 COMPLESSIVD
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Il Mystery Client

Come la Customer Satisfaction rappresenta il giudizio soggettivo espresso direttamente dal dliente su quanto
percepisce & quanto si attende al servizio, |'indagine di Mistery Client serve a valutare in moda il pitl oggettivo
possibile la qualita del servizio effettivamente erogato dall'azienda,

Lindagine di Mystery Client viene effettuata attraverso un monitoraggio anonimo del servizio erogato
dall'azienda effettuato da rilevatar esperti e formati, che si comportano come pormall dienti. Il Cliente Misterioso
& un rilevatore che, in fase di progettazione dell'indagine, riceve una formazione specifica e risulta idonen alla
misurazione oggettiva dei parameti predisposti e da osservare, iportando su schede di valutazione all'wopo
predisposte e delle quali & dotato durante | monitoraggi sul campo, i singali risultati evitanda, per quanto
possibile, giudizi soggettivi,

In merito al servizio di STPS sono state effettuate 86 osservazioni cosi distribuite:

EXTRAUREAND MC2018
Numero singole corse monitorate 40
Mumero singole fermate monitorate 10
Numery osservazioni Punti Vendita 4
Mumera chiamate call center 20
Mumero osservazioni indipendenti WEB+APP 444
Totale Osservazioni 86
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La valutazione degli ambiti di indagine prevede |"attribuzione di un voto da 1-10 per i fattori presenti sulle
schede.

Lindice sintetico o indice medio generale di STPS nel Bacino di Sondrio evidenzia una buona valutaziane
globale, pari a 7,3 con impartanti differenze tra le singole aree, Molto positive le aree riquardantile Line,
i Punti Vendita e il Call Center mentre da migliorare quelle relative alle Fermare e al Sito Web/dpp.

Mystery Client 2018: STPS

10,0

&0 9,2

60 | 62 83 '

40 58 37

20

0.0
a. Punl b. Fermate o Linez o, Call Center e SitnWeb ¢ Indice
Vendita APP Sintzticn

Il livello di attenzione si focalizza sulle Fermate che sano uno degli elementi fondamentali del servizio e ne
garantiscone 'accesso; gli elementi oggetto di miglioramento saranno:

- formatn e comunicazione degli orari

— informaziane sui punti vendita pi vicini alla farmata

— informazioni e comunicazioni sul servizio

Per quanta riguarda I'APF le azioni di miglioramento di STPS nel carso del 2019 riguarderanno la manutenzione
5W e l'inserimento di contenuti static (orar, linee, percorsi, punti vendita) con ottimizzazione sia nei contenuti
priaritari e sia nella chiarezza di esposizione delle informazioni presenti. Verra poi avviata la progettazione di
contenuto in tempo reale e per I'e-commerce, che verranng implementati nel corso del 2020 a sequito
dell'introduzione di nuove tecnologie.
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Il circolo virtuoso della qualita

Di fatto STPS ha attivato dal 2018 il circolo virtuoso della qualita attraverso il quale definire i principali indicatori
del servizio da tenere sotto controllo e gli obiettivi di miglioramento per il 2019, In particolare lo schema che
segue evidenzia due aree che rappresentano i 2 punti di vista principali;

« il punto di vista del cliente, svvero il beneficiario del servizio, che si esplica nella qualita:
attesa - livello di qualita richiesto dal cliente;
— percepita - livello di qualita effettivamente percepito dal diente 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:
— progettata/programmata - livello di qualita che I'azienda si prefigge di erogare ai propri clienti;
— erogata - livello di qualita effettivamente realizato dall'Azienda.

PAIKTO DI VISTA DEL CLIENTE | FUKTD DI VISTA DEL GESTORE TPL
/-* OLIALITA DEL
PROGETTATA
MISURA
1 DELLA

PRESTAZMHE

QUALITA DEL SERYIZIO
FROGATA,
Mystery Client

/

5TPS intende quindivalutare di anno in anno quale sia la differenza tra il servizio Progettata (la promessa che
'azienda fa al cliente] ed il servizio erogato (quello che il cliente effettivamente misura), valutando poi quale
siala percezione e |'attesa del cliente rispetto al parametr fondamentali del servizio stesso ed attivando tutte
|e iniziative possibili per avvicinare sempre pid il livello del servizio progettato rispetto al livello del servizio
atteso dal cliente.
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Gestione reclami

STPS favorisce da sempre il diente ad esprimere anche direttamente il proprio pensiero sul servizio erogato
attraverso segnalazioni, suggerimenti o reclami; questi possono essere trasmessi sia in forma diretta vale a
dire verbalmente {anche tramite telefono) sia in forma indiretta, vale a dire per iscritto (framite posta e
trasmissione elettronica o a mezzo fax).

Le risposte ai reclami o alle segnalazioni saranno, di norma, inviate da STPS entro 10 giorni di calendario dalla
data di ricevimento delle richieste stesse,

Se |a particolare complessita delle domande del cliente non consente il rispetto del termine di cui sopra,
la 5TPS lo informera tempestivamente sullo stato di avanzamenta della pratica.

ndicatore Rilevamento 2018
Seqnalazioni 5 ) ) )

| e Peril 2019 5TPS si propone di mantenere sempre
Guastiin Linea f d } e e )
c ool autist alta l'attenzione verso le segnalazioni dei propr
Gmm'f_"?m il ag Rt 5 clienti garantendo le medesime performance sui
Controlli interni 0 tempi di risposta.
Totale Reclami 16

Tempo medin di risposta 10 gg 100%

Sono disponibili moduli per segnalazioni, suggerimenti o reclami presso le Autostazioni di:

- Sondric - Via Tonale

- Morbegno - Piazza Bossi

— Chiavenna - Corso Vittorio Emanuele |l

Il modula pud essere spedito a:

STPS 5.p.A. - Via Samaden n™ 35 - 23100 Sondrio o inviato allindinizze mail infoizstps.it o compilato direttamente
sul sito www.stps.it attraverso la pagina dedicata alle segnalazioni,
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Le tecnologie

La vision di STPS & quella di portare I'azienda nel futuro ¢ pertanto a partire dal 2018 ha avviato un progetto
di acquisto ed installazione di un sistema di monitoraggio e localizzazione (AYM/AVL) della propria
flotta e di acquisto ed installazione di un nuovo sistema di bigliettazione elettronica (SBE) basato su tecnologia
contact less. Tutto ci & in linea con le direttive di Regione Lombardia (BELL - Criteri per lo sviluppo dei sistemi
di bigliettazione tecnologicamente innovativi ed interoperabili in Regione Lombardia - 2015) e ricevera un
finanziamento pari al 50% dei costi sostenuti e questa rappresenta una opportunita non solo in termini
econamici ma anche strategica nell'ottica di partecipare ad un progetto diinteroperabilits regionale unico nel
panorama italiana ed europeo per dimensioni, investimento ed importanza.

STPS partecipa a questa iniziativa e prevede di pater avviare | sistemi (AYM/AVL & SBE) entro settembre 2020.

| sistema di monitoraggio della flotta

LAVM [futomatic Vehicle Maonitaring System), ha il compito di sovrintendere il monitoraggio in tempo reale
e in differita del servizio svollo dalla flotta di STPS ed effettuare le successive elaborazioni dei dati ai fini della
certificazione del servizio nei riguardi di Regione Lombardia.

L'AVM dovra consentire il monitoraggio di una serie di elementi caratteristici della flotta di bus in movimento
{posizione, velocita, percorso, ecc.) al fine supportare I'azienda nella migliore gestione dell'esercizio del servizio
e nell'erogazione di informazioni pertinenti, tempestive e diffuse alla clientela diretta ¢ potenziale.
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I sistema di localizzazions in tempo reale (AVL-Automatic Vehicle Location System) avviene attraverso
lncalizzazione satellitare (GPS) e consente la visualizzazione della posizione dei mezzi della flotta e del percorso
su cartografia ad elevato dettaglio presso la centrale operativa che verra installata presso STPS (per ogni mezzo
della flotta, il sistema fornisce sia la posizione sia lo stato con i relativi dati puntuali caratteristici quali velocita,
anticipo/ritardo, ecc).

Il sistema di comunicazione in modalita 4G/LTE garantisce la comunicazione voce con |'autista e lo scambio
di messaggistica con il mezzo sia per informazioni di servizio sia per garantire la sicurezza a hordo.

Le informazioni sia in “real-time” sia “storici® sulla posizione del mezzo, il suo anticipodritardn, ecc. possano
essere rese disponibili immediatamente alla clientela per informazioni sui tempi di attesa alle fermate attraverso
futuri pannelli intelligenti e soprattutto su smartphaone attraverso I'APP aziendale,

Infine [ AWM fomisce la posizione del mezzo, I'orario & a 20na attraversata ai validatori di bordo per una corretta
validazione del nuova titolo di viaggin intelligente.

Il sisterna AVM verrd installato sulla flotta STPS presumibilmente entro fine 2019,

I sistema di bigliettazione elettronica

Il Sistema di Bigliettazione Elettronica (SBE) & un progetto innovativo che coinvolge tutta Regione Lombardia
e che ha visto la luce gid in diverse regioni e realta locali italiane.

Lo SBE di Regione Lombardia di fatto utilizza al tecnologia contact less e ciog il cliente avra a disposizione due
tipologie di supporti che potranno essere validati a bordo ad una distanza massima dal validatore pari a 6 cm
e potranno essere caricati o ricaricati elettronicamente immagazzinando tutti i dati necessari all'interno di un
microchip presente o su supporto (B5C) chiamato anche Chip on Paper adatto per biglietti, multicorsa
e giornalieri, o suun supporto (C5C) chiamato anche Card/Tessera sulla quale potranno essere caricati oltre a
tutte le precedenti tipologie di biglietti, anche abbonamenti settimanali, mensili o annuali,
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Gli obiettivi principali dello SBE sono:

promugvere un sistema di TPL inteqrato sul piano tenritoriale, modale, tariffario, dell'informazione e delle

tecnologie, dinamicamente adequabile alle esigenze della clientela, anche nelle diverse fasce orarie;

— controllare e analizzare con tempestivita e precisione i flussi dei passeqqeri relativi alla domanda di mobilita
siddlisfatta a beneficio dell'attivit di competenza di chi programma il servizio;
calibrare 'offerta def servid sulla base dei flussi reqistrati e di consequenza delle reali esigenze della dientela;

— velocizzare, semplificare, automatizzare e rendere trasparenti per il cliente le procedure di validazione dei
titoli di viaggio;

- ridurre | costi di vendita e distribuzione dei titali di viaggio, sfruttanda anche nuovi canali di vendita ed i
sistemi di comunicazione che operano attraverso la rete (web, mobile, ...;

— qarantire un'efficace lotta alla contraffazione e alla frode;

- semplificare le modalita di accesso alla rete di trasporto e ai servizd di integrati di mobilita;

— consentire la definizione di un sistema tariffario integrato/integrabile e coordinato che favorisca I'accesso

della clientela all'wtilizzo dei servizi di trasporto collettivi;

garantire l'interoperabilita con i sistemi che verranno messi in funzione nei bacini della Lombardia e con

Trenord, tramite |'utilizzo di standard condivisi.

Per il cliente il nuovo SBE dovra risultare:

— pioveloce nei tempi di validazione — pid durevale come supporti

— piirsemplice da usare e ricaricare — piil sicuro in caso di furto o smarrimento

— pil flessibile rispetto al reale utilizzo — piil integrato con altri sistemi di trasporto
del servizio ed altri bacini di mobilita.

5TPS si affianca cosi a Regione Lombardia e a tutte e aziende lambarde nello sviluppo di un sistema che,
una volta completato, per dimensioni e caratteristiche risulterd di assoluto livello eurapea.
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