
Numero 

reclami

% sul totale 

reclami

Risposte 

entro 30 giorni

% Risposte 

entro 30 giorni

Risposte tra 

31 e 90 giorni

% risposte tra 

i 31 e i 90 

giorni

Risposte tra i 

91 e i 120 

giorni

% Risposte tra 

91 e 120 giorni

Risposte 120 

giorni

% risposte 

oltre i 120 

giorni
Regolarità del servizio 4191 49% 4191 100.0% 0 0% 0 0% 0 0% Puntualità e regolarità 31 3020

Comportamento personale 656 8% 655 99.8% 1 0% 0 0% 0 0% Cortesia del personale 91 505

Qualità e comfort 231 3% 231 100.0% 0 0% 0 0% 0 0% Confort di viaggio e Pulizia Bus 120 76

Disservizi vari 810 10% 810 100.0% 0 0% 0 0% 0 0% Altro motivo 89

Sito/App 931 11% 930 99.9% 1 0% 0 0% 0 0% App o sito web 790

Titoli di viaggio 1252 15% 1251 99.9% 1 0% 0 0% 0 0% Biglietti e tariffe Validatori biglietti e tornelli 1047

Problematiche ambientale 0 0% 0 0.0% 0 0% 0 0% 0 0% Problematiche ambientali 0

Condizioni contrattuali o tariffe 

discriminatorie
26 0% 26 100.0% 0 0% 0 0% 0 0% Condizioni contrattuali o tariffe 

discriminatorie
17

Difficoltà nella presentazione del 

reclamo
94 1% 94 100.0% 0 0% 0 0% 0 0%

Difficoltà nella presentazione 

del reclamo
68

Informazioni sui diritti dei passeggeri 60 1% 60 100.0% 0 0% 0 0% 0 0%
Informazioni sui diritti dei 

passeggeri
36

Informazioni sul viaggio 198 2% 198 100.0% 0 0% 0 0% 0 0% Informazioni sul viaggio 139

Totale reclami 8502 100%

Numero 

reclami

% sul totale 

reclami

Risposte 

entro 30 giorni

% Risposte 

entro 30 giorni

Risposte tra 

31 e 90 giorni

% risposte tra 

i 31 e i 90 

giorni

Risposte tra i 

91 e i 120 

giorni

% Risposte tra 

91 e 120 giorni

Risposte 120 

giorni

% risposte 

oltre i 120 

giorni
Regolarità del servizio 551 50% 551 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Puntualità e regolarità 31

Comportamento personale 15 1% 15 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Cortesia del personale 91

Qualità e comfort 144 13% 144 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Confort di viaggio o pulizia treno Confort di viaggio e Pulizia Bus 120

Disservizi vari 104 9% 102 98.1% 2 1.9% 0 0.0% 0 0.0% Altro

Sito/App 29 3% 29 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% App, sito web e informazioni ai 

clienti

Titoli di viaggio / Validatori / Tornelli 97 9% 97 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Biglietti e tariffe Validatori biglietti e tornelli

Problematiche ambientale 15 1% 15 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Problematiche ambientali

Trasporto alternativo o rimborso in 

caso di soppressione dei servizi, 

ritardi o perdita di coincidenze

12 1% 12 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Trasporto alternativo o rimborso in caso di soppressione dei servizi, ritardi o perdita di coincidenze

Assistenza in caso di soppressione 

dei servizi o ritardi
9 1% 9 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Assistenza in caso di soppressione dei servizi o ritardi

Difficoltà nella presentazione del 

reclamo
2 0% 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Difficoltà nella presentazione del reclamo

Informazioni in caso di soppressione 

dei servizi o ritardi
7 1% 7 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Informazioni in caso di soppressione dei servizi o ritardi

Informazioni prima e durante il 

viaggio
4 0% 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Informazioni prima e durante il viaggio

Informazioni sui diritti dei passeggeri 2 0% 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Informazioni sui diritti dei passeggeri

Mancata adozione di misure per la 

sicurezza personale dei passeggeri
9 1% 9 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Mancata adozione di misure per la sicurezza personale dei passeggeri

Ritardi, perdite di coincidenze, 

soppressioni
54 5% 54 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Ritardi, perdite di coincidenze, soppressioni

Trasporto biciclette 0 0% 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! Trasporto biciclette

Sistemi di informazioni di viaggio e 

prenotazione
4 0% 4 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Sistemi di informazioni di viaggio e prenotazione

Qualità del servizio 27 2% 27 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Qualità del servizio

Totale reclami 1096 100%

Numero 

reclami

% sul totale 

reclami

Risposte 

entro 30 giorni

% Risposte 

entro 30 giorni

Risposte tra 

31 e 90 giorni

% risposte tra 

i 31 e i 90 

giorni

Risposte tra i 

91 e i 120 

giorni

% Risposte tra 

91 e 120 giorni

Risposte 120 

giorni

% risposte 

oltre i 120 

giorni
Regolarità del servizio 389 58% 389 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Puntualità e regolarità 31

Comportamento personale 17 3% 17 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Cortesia del personale 91

Qualità e comfort 11 2% 11 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Confort di viaggio o pulizia treno Confort di viaggio e Pulizia Bus 120

Disservizi vari 56 8% 56 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Altro motivo

Sito/App 19 3% 19 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% App, sito web e informazioni ai 

clienti
Titoli di viaggio 47 7% 47 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Biglietti e tariffe Validatori biglietti e tornelli

Problematiche ambientale 6 1% 6 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Problematiche ambientali

Trasporto alternativo o rimborso in 

caso di soppressione dei servizi, 

ritardi o perdita di coincidenze

9 1% 9 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Trasporto alternativo o rimborso in caso di soppressione dei servizi, ritardo alla partenza o perdita di coincidenza

Assistenza in caso di soppressione 

dei servizi o ritardi
7 1% 7 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Assistenza in caso di soppressione dei servizi o ritardi

Difficoltà nella presentazione del 

reclamo
1 0% 1 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Difficoltà nella presentazione del reclamo

Informazioni in caso di soppressione 

dei servizi o ritardi
11 2% 11 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Informazioni in caso di soppressione dei servizi o ritardi

Informazioni prima e durante il 

viaggio
2 0% 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Informazioni prima e durante il viaggio

Informazioni sui diritti dei passeggeri 0 0% 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! Informazioni sui diritti dei passeggeri

Mancata adozione di misure per la 

sicurezza personale dei passeggeri
7 1% 7 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Mancata adozione di misure per la sicurezza personale dei passeggeri

Ritardi, perdite di coincidenze, 

soppressioni
45 7% 45 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Ritardi, perdite di coincidenze e soppressioni

Trasporto biciclette 0 0% 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! 0 #DIV/0! Trasporto biciclette

Sistemi di informazioni di viaggio e 

prenotazione
2 0% 2 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Sistemi di informazioni di viaggio e prenotazione

Qualità del servizio 12 2% 12 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Qualità del servizio

Modalità di vendita dei biglietti 1 0% 1 100.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% Modalità di vendita dei biglietti

Totale reclami 672 100%
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