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CAIET DE SARCINI

pentru achizitia serviciului de Studiu pentru determinarea
Indicelui de Satisfactie a Pasagerilor

1. Denumirea autoritiitii contractante: Asociafia de Dezvoltare Intercomunitard de
Transport Public Arad (ADITPA) denumita si autoritate publica tutelari.

2. Obiectul achizitiei: elaborarea Studiului pentru determinarea Indicelui de Satisfactie a
Pasagerilor, conform Anexei nr. 11 din Contractul de delegare a gestiunii serviciului de
transport public local de calatori nr. 704/02.12.2019.

3. Sursa de finantare: Bugetul de Venituri si Cheltuieli anual al Asociatiei de Dezvoltare
Intercomunitara de Transport Public Arad.

4. Ofertant: persoand fizica sau juridicd autorizata, cu experienti relevanti in servicii de
sondare a opiniei publice.

S. Prestator: ofertantul a carui ofertd va fi declarati castigitoare.

6. Durata contractului: Contractul intr3 1n vigoare dupi semnarea lui firi obiectiuni de
cétre ambele pérti contractante si inregistrarea acestuia la achizitor si este valabil pani la
epuizarea tuturor obligatiilor asumate de partile contractante. Termenul de finalizare al
serviciilor care fac obiectul contractului este de 45 de zile de la data intririi in vigoare.

7. Scopul contractului: este elaborarea unui studiu de piatd, pe raza de competenti a
unitdtilor administrativ-teritoriale membre ale Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitard de
Transport Public Arad, in vederea determindrii Indicelui de Satisfactie a Pasagerilor asupra
serviciului de transport public local efectuat de operatorul de transport Societatea “Compania
de Transport Public” S.A. Arad in baza Contractului de delegare a gestiunii serviciului de
transport public local nr. 704/02.12.2019, prin:

propunerea tipului de chestionar cu intrebari in conformitate cu obiectivele de atins;

- propunerea esantionului de intervievat;

- colectarea datelor din teren (completarea chestionarelor);

- prelucrarea datelor colectate;

- centralizare §i interpretarea datelor, analiza acestora;

- identificarea punctelor vulnerabile si propuneri de imbunititire a calititii Serviciului
de transport public local pe raza de competent3 a unititilor administrativ-teritoriale
membre ale Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitarii de Transport Public Arad.
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8. Descrierea serviciilor, responsabilititilor si sarcini minimale ale prestatorului: in
propunerea tehnicd ofertantul va prezenta detaliat modalitatea, procedura si termenele de
realizare propuse in vederea indeplinirii contractului.

in baza contractului de elaborarea a Studiului pentru determinarea Indicelui de
Satisfactie a Pasagerilor, prestatorul va respecta cel putin urmitoarele:

a) intocmirea chestionarelor de cétre prestator si avizarea acestora de cétre Asociatia de
Dezvoltare Intercomunitarid de Transport Public Arad,

b) stabilirea esantionului de intervievat;

c) colectarea datelor din teren si completarea chestionarelor;

d) incircarea datelor si realizarea rezultatelor preliminare;

e) prezentarea rezultatelor preliminare;

f) interpretarea si explicitarea In detaliu a rezultatelor obtinute;

g) indicarea zonelor serviciului de transport public, care se impun a fi imbunétitite;

h) concluziile sondajului vor fi clare i firéd echivoc, prezentarea acestora se va face sub
forma de grafice asociate cu procente §i se va calcula punctajul rezultat pe o scard de
lalla10;

i) prestatorul va preda rezultatele studiului catre beneficiar si va pastra
confidentialitatea rezultatelor.

9. Obiective: Obiectivul general este realizarea unei cercetiri sociologice privind
indicele de satisfactie al utilizatorilor serviciului de transport public local efectuat de operatorul
de transport Societatea “Compania de Transport Public” S.A. Arad pe raza de competenta a
unititilor administrativ-teritoriale membre ale Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitard de
Transport Public Arad.

- identificarea/méasurarea perceptiilor, opiniilor si evaludrilor populatiei privind
serviciul de transport public efectuat pe raza de competenta a unitatilor administrativ-
teritoriale membre ale Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitar de Transport Public
Arad;

- Metodologie — cantitativa, specificd sondajelor de opinie pe diverse categorii de
respondenti;

- Instrumente de cercetare — chestionar standardizat cu intrebari pe urmétoarele teme:

- tipare de comportament in utilizarea transportului public local pe raza de
competentd a Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitard de Transport Public
Arad.

- atitudini fata de serviciul de transport public local;

- evaludri §i perceptii fatd de serviciul de transport public local, pe baza
elementelor de continut (criterii specifice) ale Standardului EN 13816.

10. Intocmirea chestionarului: Chestionarul are ca scop principal compararea
indicatorilor de calitate oferiti §i a indicatorilor de calitate perceputi de pasageri. La
intocmirea chestionarului se vor avea in vedere criteriile de calitate ale serviciului de transport
public:

a) Siguranta, constituie o conditie fundamental3 in transporturi §i se realizeazi numai
atunci cand toate mijloacele si instalatiile de transport functioneazi neintrerupt si in
conditii perfecte, evitdndu-se, astfel, pe de-o parte, accidentarea pasagerilor §i a
personalului in miscare, iar pe de alta parte, avarierea sau distrugerea mijloacelor si
instalatiilor de transport;



b) Regularitatea circulatiei, exprimatd prin respectarea stricti a programului de
circulatie, avand importantd majord in transportul pasagerilor, deoarece orice
int4rziere inseamnd consum de timp suplimentar si deseori, prelungirea cilitoriei,
datoritd pierderii legaturii cu alte vehicule, cu afectarea activitatii profesionale sau
personale;

¢) Ritmicitate: prin ritmicitate se infelege méasura prin care, intr-un anumit interval de
timp, vehiculele unei linii trec printr-un punct bine determinat la intervale de timp
egale, corespunzitoare celor din orar sau altfel spus ritmicitatea consti in repetarea
regulatd, pe o perioadd de timp dati, a aceleiasi activitati de transport. Ritmicitatea
in transporturi se asigurd prin programul de circulatie si se realizeazi concret prin
regularitatea curselor la ore bine stabilite;

d) Punctualitatea: prin punctualitate se infelege masura in care, intr-o anumiti perioadi
de timp, vehiculele unei linii trec printr-o statie in timpii prevazuti de itinerar;

e) Rapiditatea, are in vedere reducerea timpului de deplasare intre locurile de
desfagurare a activititilor sau de rezolvare a diverselor probleme personale si
profesionale. Pe de alti parte, rapiditatea vehiculelor contribuie la cresterea ponderii
timpului acordat celorlalte activititi ale calatorilor;

f) Confortul cilitoriei se realizeazi prin iluminat corespunzitor in salonul vehiculului,
vehicule silentioase, dotate cu instalatii de climatizare §i prin incircarea optimi a
vehiculelor. O componentd importantd a confortului cilitoriei este, de asemenea,
starea tehnica si igienicd a vehiculului (exterior, interior).
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CONTINUT CHESTIONAR CU INTREBARI POSIBILE

a) Vi rog si va ganditi la mijloacele de transport in comun, tramvaie, autobuze, din
experienfa dumneavoastra, cit de mulfumit sunteti de cilitoria cu:

1.Tramvai: 2. Autobuz:
- foarte multumit; - foarte multumit;
- multumit; - multumit;

- satisfacator; - satisficator;
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- nesatisfacitor. - nesatisfacitor.

b) Oferta de servicii/disponibilitate:
- intervalul de timp la care vin mijloacele de transport?
- felul in care sunt configurate rutele ori traseele liniilor?
- usurinta transferului catre alte mijloace de transport?

¢) Sistem informare cilitori:
- disponibilitatea orarelor mijloacelor de transport?
- disponibilitatea informatiilor cu privire la linii si trasee?
- utilitatea aplicatiei ”Transport public Arad”?

d) Accesibilitate:
- usurinta accesului in statiile de transport in comun?
- usurinta urcatului si coboréatului din vehicule?
- deplasarea in interiorul vehiculelor?

€) Durata deplasarii si atentia fatd de pasageri:
- durata célatoriei?
- punctualitatea fatd de orar a mijloacelor de transport?
- timpul de asteptare in statie a mijlocului de transport?
- durata achizifiondrii biletelor si abonamentelor?
- Promptitudinea in tratarea plangerilor, remarcilor si reclamatiilor?

f) Confort:
- nivelul de aglomeratie din statii?
- nivelul de aglomeratie din vehicule?
- nivelul general de confort din statii?
- nivelul general de confort din mijloacele de transport?
- starea fizicd a mijloacelor de transport?
- curdfenia din statii?
- curatenia din mijloacele de transport in comun?
- conducerea vehiculelor de citre soferi sau vatmani?
- nivelul de zgomot in care se desfasoara cilitoria?
- temperatura din vehicul in sezonul rece?
- temperatura din vehicul in sezonul cald?

Alte intrebéri posibile:
- cunoagteti Programul “Vinerea verde”, prin care in fiecare zi de vineri
transportul public local urban este gratuit ?
o dacd DA utilizati mai mult decét inainte mijloacele de transport in comun
in zilele de vineri 7 sau
o dacd DA folositi acest program pentru deplasérile dvs. in detrimentul
masinii personale ?
- ce pérere aveti despre acest program?
(Raspuns posibil: foarte buna, bund, proastd, mi-e indiferent)
- 1In opinia dumneavoastra, fatd de acum 4 ani (2019), situatia transportului in
comun este mai buni, este aceeasi sau s-a deteriorat?



- dintre optiunile de transport in localitate si judet, cum calatoriti cel mai des?
(Réspuns posibil: tramvai, autobuz, bicicleta, taxi, uber, bolt, pe jos, folosesc
mai multe In egala mésura);

- in ultimul an, cat de des ati caldtorit in Municipiul Arad cu tramvaiul,
autobuzul, autoturismul, bicicleta, trotineta electricd, motocicleta, moped,
scuter, taxi, uber, bolt sau pe jos? (Réspuns posibil: zilnic sau aproape zilnic, o
datd sau de cateva ori pe saptiménd, de cateva ori pe lund, o datd sau de citeva
ori pe an, niciodata);

- in ultimul an cat de des afi caldtorit cu autobuzul in afara Municipiului Arad?

- 1n ce scop célétoriti cel mai des? (Raspuns posibil: la locul de munci, la scoald
sau universitate, pentru a duce copiii la scoald, gridinitd sau cresd, la
cumpardaturi, la piatd, la mall, alt scop — medic, vizite);

- ce tip de legitimatie de célatorie folositi (bilet sau abonament)?

- care din urmétoarele aspecte considerati ci ar trebui imbunitatite 1a transportul
public In Municipiul Arad, sau pe traseul pe care mergeti frecvent?

- efectul transportului public asupra mediului?

- siguranta oferitd de mijloacele de transport?

- aspecte legate de angajati: comportament, amabilitate, aspect, receptivitate;

- sistemul de informare: orar, linii de circulatie;

- oferta de servicii: ora primei/ultimei curse, configuratia rutelor, programul de
circulatie, posibilitatea de achizitionare a titlurilor de calatorie/abonamentelor.

11. Modul de elaborare a ofertei financiare:

Oferta financiard va contine o propunere privind pretul total al contractului exprimat in
lei, fird TVA. Pretul ofertat va fi ferm pe toatd durata contractului si va acoperi toate cheltuielile
prestatorului pentru indeplinirea obligatiilor acestui contract si va fi decontat in baza procesului
verbal de receptie a Studiului si a facturii aferente.

12. Criteriul de atribuire al contractului: este pretul cel mai scidzut al ofertei care
respecta toate cerintele caietului de sarcini.

Raportul de cercetare privind Studiul pentru determinarea Indicelui de satisfactie al
cdlatorilor este adresat Asociatiei de Dezvoltare Intercomunitard de Transport Public Arad,
respectiv Adunérii Generale a Asociatilor, Consiliului Director, aparatului tehnic si Companiei
de Transport Public Arad in vederea analizei rezultatelor si implementarea misurilor rezultate
din studiu necesare imbunétatirii calititii serviciului de transport public.

Arad
la 09.04.2024
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