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L’indagine nasce dall’esigenza della Direzione Generale Infrastrutture e Mobilità di 
Regione Lombardia di conoscere la qualità del servizio del trasporto pubblico dei taxi, 
erogato nell’area del bacino aeroportuale lombardo, e di individuare un sistema di 
indicatori da utilizzare per l’adeguamento delle tariffe per gli anni  2014 - 2016. 
 
Come da accordi previsti, nell’Intesa siglata il 1 agosto 2013 tra Regione Lombardia, Enti 
Locali del bacino e rappresentanti delle Associazioni di categoria degli operatori taxi 
(recepita con Dgr n. 710/2013), i parametri scelti per l’adeguamento delle tariffe sono: 
 

• corretta applicazione del percorso, utilizzando la medesima metodologia 
dell’indagine europea “Eurotest 2011” e calcolato sulla base della media dei 
percorsi più efficienti di alcuni software di maggior utilizzo commerciale 
concordati (Via Michelin, Tutto città e Google maps); il percorso reale sarà 
rilevato tramite navigatori in dotazione ai mistery client. Saranno accettati 
scostamenti in aumento fino ad un massimo del 15%; 

• disponibilità e funzionalità del dispositivo per il pagamento elettronico (POS). 
 
Oltre ai due indicatori di qualità previsti dall’Intesa sono stati analizzati altri aspetti del 
servizio pubblico dei taxi, tra i quali l’informazione sulla tariffa applicata, l’aderenza del 
servizio alle attese, le caratteristiche del taxi, la sicurezza durante la guida. 
 
La nota metodologica relativa all'Indagine regionale di mystery client, prevista nell'Intesa 
del 1° agosto 2013 è stata condivisa da Regione Lombardia con un gruppo tecnico ristretto 
nell'incontro del 3 ottobre 2013, alla presenza di Nereo Villa e Boccalini (SATAM/CNA), 
Claudio Severgnini (TAM/ACAI), Flavio Sibio (CO.TA.BE), Luca Salvatore e Pietro Gagliardi 
(Unione Artigiani provincia di Milano), Eliseo Grasso e Trasforini Luciano(FIT-CISL), Marco 
Marani e Luca Lamperti (FILT CGIL LOMBARDIA)e Gabriele Biolzi (Comune di Milano). 
Assenti rappresentanti dei Comuni di Varese e Bergamo. Tale nota è stata trasmessa da 
Regione Lombardia a tutti i rappresentanti delle Associazioni di categoria e tutti i comuni 
del bacino in data 10 ottobre 2013. 
L’indagine è stata condotta mediante la tecnica del mystery client nel periodo compreso tra 
il 17 ottobre e il 28 novembre 2013 (Tabella 1). Complessivamente sono stati realizzati 200 
viaggi, il 40,5% con taxi prenotati (la restante quota effettuata con taxi in sosta nelle aree 
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di parcheggio) (Tabella 2),  il 10,0% su corse a tariffa predeterminata e il 9,5 % in lingua 
inglese.   
 

Tabella 1 – Principali caratteristiche metodologiche della rilevazione 
Periodo di rilevazione 17 ottobre – 28 novembre 2013 

Numero di rilevatori 
(Mystery Client)   

4 

Numero rilevazioni  200 

Indicazioni di 
campionamento 

10% tragitti con TP (tariffa predeterminata)  
9,5% corse in lingua inglese (19 corse) 

Riferimenti per l’indagine Lunedì - domenica 
Le corse si sono effettuate in condizioni normali di 
circolazione, pertanto i mystery client non hanno svolto 
rilevazioni nei giorni di sciopero del trasporto pubblico 
locale,  di condizioni meteorologiche avverse, etc. 

Fasce orarie Orario di punta (6.00-9.00, 17.00-19.30, 21.00-24.00 
(ven.-dom.)) 
Orario di morbida (9.00-17.00, 19.30-21.00, 21.00-6.00 
(lun.-gio.), 24.00-6.00 (ven.-dom.)) 

Strumenti a disposizione Applicazione Gps (My Traks™) su smartphone Scheda 
di rilevazione (da compilare successivamente 
all’attività sul campo) 
Piattaforma per l’inserimento e l’invio dei dati 

Addestramento e controllo 
dei rilevatori 

Brefing iniziale collettivo (note comportamentali, 
regole per la compilazione della scheda e per 
l’inserimento dei dati) 
De-briefing periodici (individuali) 

                                                       Fonte: Éupolis Lombardia, dati rilevati 
 

 
Tabella 2 – Distribuzione delle corse per modalità di chiamata 

 
 
 
 
 

                                                       Fonte: 
Éupolis Lombardia, dati rilevati 

 
La rilevazione si è focalizzata su 4 aree principali d’indagine (Tabella 3): 

Modalità di chiamata N. % 

Prenotazione 81 40,5 % 
Posteggio 119 59,5 % 
Totale 200 100,0 % 
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− percorsi di viaggio che prevedono una tariffa predeterminata (TP) come da accordi 
stipulati con la committenza (6 tratte per un totale di 20 corse rilevate – 10% sul 
totale del campione); 

− percorsi di viaggio nell’area di Milano con tariffa a tassametro (44 tratte per un 
totale di 158 corse rilevate – 79% sul totale del campione); 

− percorsi di viaggio nell’area di Bergamo con tariffa a tassametro (4 tratte per un 
totale di 12 corse rilevate – 6% sul totale del campione); 

− percorsi di viaggio nell’area di Varese con tariffa a tassametro (5 tratte per un 
totale di 10 corse rilevate – 5% sul totale del campione). 

 
Tabella 3 – Distribuzione dei percorsi 

Tratte N. %  
TOTALE CORSE A TARIFFA PREDETERMINATA   20 10,0 % 
Milano città 78 39,0 % 
Milano periferia  34 17,0% 
Milano hinterland  46 23,0 % 
TOTALE MILANO 158 79,0% 
TOTALE BERGAMO   12 6,0 % 
TOTALE VARESE 10 5,0 % 
TOTALE 200 100,0% 

                                                       Fonte: Éupolis Lombardia, dati rilevati 
 
Nel 90% dei casi (180 corse su 200) si riscontra un dato positivo relativamente alla 
corretta applicazione del tragitto: in 179 corse lo scostamento tra percorso effettivo e 
percorso standard è inferiore al 15% (quale soglia di tolleranza concordata) e in un caso lo 
scostamento è al di sopra di tale valore, ma è stata applicata comunque la tariffa 
predeterminata (pari a 55€ per la tratta Fiera Milano Rho - Aeroporto Linate) e quindi non 
ha inciso la lunghezza del percorso. 
Per le 20 corse restanti (10%) in cui si riscontra la percorrenza di una distanza superiore al 
valore soglia, la differenza media tra percorso teorico ed effettivo risulta 1,73 km e la 
variazione percentuale media è pari al 21,8%. 
Escludendo le corse che prevedevano la tariffa predeterminata ed effettivamente applicata 
(8 corse) il risultato conseguito non varia significativamente: nell’89,6% dei casi  (172 su 
192) il chilometraggio effettuato è al di sotto del valore soglia. 
I risultati non sono altrettanto positivi per quanto riguarda il secondo indicatore, legato alla 
presenza e alla possibilità di effettuare il pagamento della corsa attraverso l’utilizzo di un 
dispositivo elettronico.  
In più della metà dei casi rilevati (109 casi - 54,5%) il tassista ha dichiarato di non disporre 
del POS. Solo per il 43,5% dei casi (87) si è rilevata la presenza di un dispositivo POS a 
bordo della vettura. 

La correttezza 
del percorso e il 
pagamento 
elettronico 
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Una volta accertata la dotazione dello strumento a bordo dei mezzi in tre quarti dei casi 
(75,9%) si procede con il pagamento elettronico, in 2 casi (2,3%) non vi è stata la possibilità 
di pagamento POS in quanto l’importo è risultato inferiore ai 10 € e quindi, come da Intesa 
regionale, è previsto che non venga accettata questa modalità di pagamento. Nei restanti 12 
casi (13,8%) le motivazioni di non accettazione sono state diverse: preferenza al pagamento 
in contanti (1 caso); necessità di segnalazione  preventiva (8 casi); accettazione solo di carta 
di credito e  non bancomat (1 caso); esito della transazione non andata a buon fine (2 casi). 
Si riepilogano di conseguenza i principali indicatori rilevanti ai fini dell’adeguamento 
tariffario con riferimento alla presenza e funzionalità del POS (Tabella 4). 
 
       Tabella 4 – Riepilogo degli esiti delle corse valide al pagamento con POS 

Item di risposta N.
                     % calcolata 
sulle corse valide con 
pagamento con POS

Corse con importo inferiore a 10€ 2 -
Pagamento effettuato con POS 66 33,3 %
POS non presente 109 55,1%
POS funzionante, pagamento previo avviso 2 1,0%
POS funzionante, collegamento mancante 2 1,0%
POS funzionante, solo carta di credito 1 0,5%
POS non funzionante 7 3,5%
POS in riparazione 1 0,5%
No bancomat 2 1,0%
Accetta solo contanti 2 1,0 %
Pagamento con POS previo avviso 2 1,0%
Mancato preavviso: dispositivo quasi 
scarico/scarico/spento 4 1,0%

Corse valide per pagamento con POS 198 100,0 %
TOTALE  CORSE 200

                                                       Fonte: Éupolis Lombardia, dati rilevati 
 
Considerando solamente le corse effettuate previa prenotazione attraverso i radio taxi (81 
corse su 200, pari al 40,5%), si riscontra che nel 49,4% (40 casi) il dispositivo per il 
pagamento elettronico non è presente, nel 42% dei casi (34 su 81) il pagamento elettronico 
avviene con successo (Tabella 5). In un caso (1,2%) il tassista ha rifiutato il pagamento in 
quanto  l’importo era inferiore a 10€; in 3 casi (3,7%) il tassista dichiara che il dispositivo, 
presente in vettura, è scarico/non funzionante e in 3 casi (3,7%) viene riferito che il 
dispositivo, presente in vettura,  è spento e comunque il cliente avrebbe dovuto avvisare 
per tempo. 

                               Tabella 5 – Disponibilità del conducente al  pagamento elettronico per centrale radio 

 
Effettuato 
pagament

o

Dispositiv
o non 

presente

Importo  
inferiore a 

10€

Dispositivo 
scarico/spento/mancat

o preavviso

Totale 
complessiv

o
Audioradio (02.85.85) 54,5% 31,8% 0,0% 13,6% 100,0%
Taxi Blu (02.40.40) 52,0% 48,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Radio taxi (02.69.69) 24,0% 68,0% 0,0% 8,0% 100,0%
Radio taxi Bergamo 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Radio taxi Varese 20,0% 40,0% 20,0% 20,0% 100,0%

Totale complessivo 42,0% 49,4% 1,2% 7,4% 100,0%

                                        Fonte: Éupolis Lombardia, dati rilevati 
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La vetrofania, indicante gli importi delle corse a tariffa predeterminata, e il  tariffario  sono  
presenti all’interno dell’autovettura rispettivamente nel  76% e nel 67% dei casi. Entrambi 
gli indicatori, pur non rientrando tra quelli considerati per l’adeguamento tariffario, 
forniscono utili indicazioni circa il rispetto delle regole. La disciplina taxi vigente infatti 
contempla la presenza della vetrofania e del tariffario con l’intento di fornire al passeggero  
una lettura consapevole e trasparente della tariffa applicata.                                          
Nella maggioranza dei casi (61,5 %) la vetrofania è collocata in posizione  regolamentare, 
nel 14,5% ha una collocazione alternativa e nel restante 23,5%, non è presente. 

 
In 12 corse su 20 (60%), contrariamente a quanto previsto, non è stata applicata la tariffa 
predeterminata, ma quella a tassametro adducendo la motivazione di aver optato per un 
percorso  alternativo a causa del traffico, spesso  con il ricorso alla percorrenza 
autostradale. In questi casi il tassista, oltre ad applicare una più onerosa tariffa a 
tassametro, ha richiesto anche un corrispettivo per il relativo pedaggio (importo non 
previsto quale regola per l’applicazione della tariffa predeterminata che dovrebbe essere un 
importo omnicomprensivo di tutti i costi) (Tabella 6). 

                    Tabella 6 – Tariffe realmente applicate su tratte previste con Tariffa predeterminata 
Tipologia di tariffe applicate N. %
Predeterminate 8 40,0 %
A tassametro 12 60,0 %

Totale 20 100,0 %

                                                       Fonte: Éupolis Lombardia, dati rilevati 
 

Nel complesso la valutazione espressa dai mistery client in relazione alla qualità del 
servizio taxi (rilevata rispetto a fattori non incidenti sull’adeguamento delle tariffe, ma 
come aspetti complessivi di qualità)  è positiva: il servizio erogato corrisponde alle attese 
sia per quanto riguarda il comportamento del conducente (rispetto delle richieste del 
cliente, cortesia, utilizzo di dispositivi di sicurezza durante la guida, guida regolare) sia per 
le caratteristiche del mezzo (pulizia interna e decoro dell'abitacolo, comfort) (Tabella 7).  
 

    Tabella 7 – La valutazione del servizio erogato. Punteggio medio (scala da 1 a 10)
ADERENZA DEL SERVIZIO ALLE ATTESE Media
Rispetto delle richieste del cliente (es. accensione/spegnimento area condizionata/riscaldamento, 
abbassamento volume radio, ...) 9

Conoscenza della lingua inglese 4
Cortesia del conducente/tassista 9
CARATTERISTICHE DEL TAXI
Pulizia interna e decoro dell'auto 9
Qualità/Comfort dell'auto (climatizzazione, comodità autovettura, capienza bagagliaio) 9
SICUREZZA
Sicurezza durante il viaggio (utilizzo di dispositivi di sicurezza durante la guida (auricolari per i cell.) 9
Guida regolare (non passare con il rosso, fermarsi con il giallo, rispettare la distanza di sicurezza,
rispettare i limiti di velocità, rispettare i pedoni, ...) 9

                                              Fonte:  Éupolis Lombardia, dati rilevati 
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L’unico aspetto negativo riguarda la competenza linguistica: la comprensione di base della 
lingua inglese è garantita, ma ci sono ampi spazi di miglioramento. Anche in fase di 
prenotazione delle corse in lingua inglese si sono  riscontrate ricorrenti difficoltà di 
comprensione da parte degli operatori telefonici, oltre al fatto che i messaggi preregistrati 
e automatizzati sono proposti solo in italiano. Diventa pertanto incomprensibile per il 
passeggero straniero la conferma della prenotazione, la modalità di accettazione, il tempo 
d'attesa preventivato e la formula sul trattamento dei dati. 
 
 
Bacino aeroportuale lombardo: Il bacino di traffico del sistema aeroportuale del servizio taxi 
in Regione Lombardia è costituito dall’insieme dei territori delle province in cui sono 
localizzati gli aeroporti aperti al traffico civile di Malpensa, Linate e Orio al Serio. 
Il bacino aeroportuale lombardo è costituito attualmente da 43 Comuni e da oltre 5.000 
operatori. 
Percorso effettivo: rilevato tramite navigatori in dotazione al mystery client, in grado di 
tracciare le informazioni sulla corsa tra cui la distanza e il tempo di percorrenza e di 
visualizzare il tracciato della tratta effettuata. 
Percorso standard: calcolato sulla base della media dei percorsi emersi da tre applicativi 
web: Tuttocittà, Google Maps e ViaMichelin. 
Tariffa predeterminata: sui percorsi sotto indicati, senza soste né fermate intermedie, 
indipendentemente da quanto indicato dal tassametro, si applicano le corrispondenti 
tariffe, comprensive di tutti i costi (equivalente economico del tempo di presa in carico, 
pedaggio autostradale, supplemento notturno o festivo):  

• Aeroporto Malpensa – Aeroporto Linate o viceversa € 105  
• Aeroporto Linate – Fiera Milano (Rho) o viceversa € 55  
• Aeroporto Malpensa – Varese o viceversa € 65 
• Aeroporto Malpensa – Milano o viceversa € 90  
• Aeroporto Malpensa – Fiera Milano (Rho) o viceversa € 65 

Tecnica del Mystery client: metodo di misurazione della qualità del servizio rispetto a 
specifici criteri predefiniti, basato su osservazioni obiettive condotte in modo indipendente 
da gruppi di osservatori addestrati che si fingono normali clienti in viaggio nel sistema di 
trasporto pubblico di passeggeri.
 
 
 
Éupolis Lombardia,  Servizio di trasporto pubblico dei taxi: indagine di mystery client, 
Milano,  dicembre 2013.  
 
 
 

Glossario 

Éupolis Lombardia  Éupolis Lombardia - Istituto superiore per la ricerca, la statistica e la formazione supporta 
l’esercizio delle funzioni di Regione Lombardia, attraverso la promozione e diffusione di un sistema 
avanzato di conoscenze, al fine di sostenere lo sviluppo complessivo del territorio lombardo e degli enti, 
istituzioni e organismi a esso relazionati.  

Fonti
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