Anexa 11
Indicele de satisfactie a pasagerilor (ISP)

1. Generalitati
Prezenta anexa are drept scop definirea cerintelor fundamentale privind metodologia
referitoare la evaluarea anuald a indicelui de satisfactie a Pasagerilor (ISP), avand in vedere
prevederile standardelor nationale si europene referitoare la masurarea calitatii sistemelor de
transport public si a calitatii managementului contractelor.

Bucla calitatii

2. Indicele de satisfactie a pasagerilor

a) Entitatea Contractantd organizeazd si finanteaza evaludri anuale ale indicelui de satisfactie
a Pasagerilor (ISP).

b) Aceasta sarcing trebuie s3 revind unor terte persoane independente (care nu sunt parti la
Contract) care efectueazd studii privind gradul de satisfactie al pasagerilor pe baza de
chestionare si sondaje.

) Metodologia pentru efectuarea studiului si calcularea indicilor privind gradul de satisfactie
al pasagerilor se discutd si se defineste cu operatorul, dupd cum urmeazi;

i.Metodologia trebuie sd fie conformd cu cerintele incluse in Standardul EN 13816,

ii.Indicatorii de calitate stabiliti in Anexa 10 se pot utiliza ca bazs pentru chestionar pentru
a efectua studiul de evaluare a gradului de satisfactie a pasagerilor. Pot fi totodats
addugati si alti indicatori relevanti pentru evaluarea calitativi a serviciilor (curdtenia
vehiculului, comportamentul angajatilor Operatorului, siguranta perceputd, etc.).
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Chestionarul are ca scop principal compararea indicatorilor de calitate oferiti si a
indicatorilor de calitate perceputi de pasageri.

iii.Rezultatul final al studiului include un procent de pasageri multumiti datorita performantei
indicatorilor cheie stabiliti in Anexa 10 si un numdr de pasageri nemultumiti prin
compararea cdrora se poate identifica gradul de satisfactie a asteptérilor acestora.

iv.Dupad finalizarea analizei comparative a gradului de satisfactie al pasagerilor derivat din

studiul efectuat gi Indicatorii de Calitate de performanta oferiti, evaluati de cdtre Entitatea

Contractanta, aceasta impreund cu Operatorul trebuie sd elaboreze planuri de m&suri
pentru imbundtatirea calitatii transportului public.

Noile planuri pentru imbundtdétirea calitatii transportului public pot viza schimbarea valorilor vizate

ale indicatorilor cheie si revizuirea Programului Operatorului de Transport Public pentru anul
urmator.
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