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y TRENITALIA

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE



Premessa Indice ’
Il presente documento & coerente con quanto previsto dal Regolamento CE tL
1371/2007 (art.28) entrato in vigore nel dicembre 2009 per viaggi effettuati sui {

treni regionali, sui treni di media e lunga percorrenza e sui treni internazionali.
Le informazioni riportate nella Relazione - ed i relativi dettagli - sono altresi disponibili

nelle specifiche pubblicazioni, quali le Carte dei Servizi dei treni a media e lunga 2 PREMESSA

percorrenza e delle regioni e province autonome, il Rapporto di Sostenibilita, le

Condizioni Generali per il Trasporto Passeggeri nonché sui siti internet

www.trenitalia.com, www.fsitaliane.it, www.fsnews.it. 4 INFORMAZIONI E BIGLIETTI

Trenitalia, con riferimento all’applicazione di un sistema di gestione della qualita .

per mantenere la qualita del servizio, ha da tempo adottato e certificato sistemi di 6 PUNTUALITA DEI TRENI E PRINCIPI GENERALI IN CASO DI
gestione per la qualita in conformita alla norma UNI EN ISO 9001, strutturati per PERTURBAZIONI AL TRAFFICO

linee di business ed aree geografiche.
Mentre & in fase di conclusione I'iter per la certificazione di un sistema unico per
Trenitalia per la Gestione Integrata per la Qualitd, I’Ambiente e la Salute e Sicurezza 7 SOPPRESSIONI DI TRENI
sul Lavoro in conformita alle norme UNI EN ISO 9001, UNI EN ISO 14001 e
OHSAS 18001.

7 PULIZIA DEL MATERIALE ROTABILE E DELLE STAZIONI
Nel corso del 2010 sono state messe in campo numerose azioni per dare ampia
comunicazione e diffusione ai contenuti del Regolamento.
8 INDAGINE SUL GRADO DI SODDISFAZIONE DELLA CLIENTELA
Sono state distribuite su tutto il territorio nazionale attraverso la rete di vendita
500.000 copie in italiano e 1.200 in tedesco (per la provincia di Bolzano) di
un’apposita brochure informativa anche consultabile sul sito www.trenitalia.com.
In tutte le stazioni e fermate sono state predisposte ed affisse apposite locandine,
che riportano gli elementi salienti delle novita introdotte dal Regolamento e la
modalité di accesso al servizio per le persone con disabilita e a mobilita ridotta.
In coerenza con le indicazioni del regolamento, nell’anno 2010 i contenuti delle
carte dei servizi regionali e provinciali sono stati arricchiti con gli obiettivi riferiti alla
qualita del servizio dell’anno in corso nonché con gli obiettivi ed i consuntivi
dell’anno precedente.

10 TRATTAMENTO DEI RECLAMI

11 ASSISTENZA FORNITA ALLE PERSONE CON DISABILITA E A MOBILITA
RIDOTTA

Dati riferiti al 2010



Informazioni e Biglietti DIFFUSIONE SONORA A BORDO . -
Tipologia del servizio Percentuale treni attrezzati
) . . ) . . Alta Velocita 100
Per le informazioni fornite alla clientela Trenitalia si avvale dei -
. N, ES Media e Lunga Percorrenza 92,1
seguenti canali: —
L e . Regionale 93
. uffici informazioni e biglietterie nelle stazioni;
. agenzie di viaggio;
. uffici assistenza ai viaggiatori; CANALI DI VENDITA DEI BIGLIETTI
. siti web www.fsitaliane.it, www.trenitalia.com, www.fsnews.it; Tipologia N.
) Biglietterie con personale 447
* televideo; Biglietterie automatiche 1.811
. call-center 8920217, 1998920212, 1993030603; Agenzie di viaggio 4.855
. orario cartaceo In Treno Tutt'ltalia. Altri punti vendita (Giornalai, Tabaccai, ecc.) 6.071
On line www.trenitalia.com - www.mobile.trenitalia.com
Inolire il servizio ViaggiaTreno, all'indirizzo www.viaggiatreno.it, consente di conoscere in Call center 892021 - 199 892021

tempo reale |'orario e I'andamento di ciascun treno circolante sull'infera refe ferroviaria italiana.
Il call center ed il sito web hanno garantito il servizio di informazione alla clientela nelle 24 ore.

) Nell’ambito dei servizi di media e lunga percorrenza il 38,3 % dei titoli & stato
WUQQ’GL%QB MBS B come furmans | viassismrenomotie emesso attraverso canali innovativi (Biglietterie Automatiche, On-line e Call-center).
‘a
e | [ nnie o [ Dl Rl Tutte le informazioni relative ai canali informativi ed alla vendita dei biglietti sono
| & Turtn & trames nazicnate contenute nelle CoNDIZIONI GENERALI DI TRASPORTO DEI PASSEGGERI DI TRENITALIA,
LR N e w—— disponibili sul sito internet www.trenitalia.com nell’Area clienti.
DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM
A ] | e . Condizioni Generali di Trasporto dei Passeggeri di Trenitalia
ol Eﬁ @it - O S . Carta dei Servizi media e lunga percorrenza
g smon | . Carte dei Servizi regionali e provinciali
. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

(1) Costi: Da refe fissa (IVA inclusa): scatto alla risposta: 30 centesimi di euro; costo al minuto: 54 centesimi di euro
Da rete mobile: i costi variano in funzione del gestore da cui viene effettuata la chiamata.

Dall’Estero: i costi dipendono dal gestore di telefonia del paese da cui si chiama. INOILTRE, SUL SITO DI TRENITALIA SONO DISPONIBILI IN DETTAGLIO TUTTE LE INFORMAZIONI RELATIVE A:

Per i telefoni cellulari con profilo aziendale la possibilita di chiamare il numero 89 20 21 varia a seconda del contratto

stipulato con i gestori di telefonia mobile. Nel caso in cui siano ammesse, si deve comunque anteporre il 12 prima di ¢ Orari e ACC]UISfO

comporre la numerazione. . Rete di vendita e di assistenza

(2) Da refe fissa (IVA inclusa): scatto alla risposta: O centesimi di euro ; costo al minuto: 991 centesimi di euro. ° Promozioni e offerte

Da rete mobile: i costi variano in funzione del gestore da cui viene effettuata la chiamata. .. .. . . ..
. Tutti i servizi complementari e aggiuntivi

(3 )Da refte fissa (IVA inclusa): scatto alla risposta: &,12 centesimi di Euro + 2,64 centesimi di euro al minuto.
Da rete mobile: i costi variano in funzione dell'operatore mobile.



Puntualita dei treni e principi generali in
caso di perturbazioni al traffico

L'elenco dei treni garantiti in caso di sciopero & pubblicato sull’orario
In Treno Tutt'ltalia e sul sito www.trenitalia.com, alla voce “In caso di
sciopero” della sezione “Informazioni per chi viaggia”.

Per le informazioni & disponibile, inoltre, il numero telefonico gratuito

800 89 20 21 attivo 24 h su 24.

In caso di perturbazioni nella circolazione dei treni Trenitalia garantisce

gli interventi commerciali ed i servizi di assistenza previsti dal Regolamento stesso.

PERCENTUALE DEI TRENI GIUNTI A DESTINAZIONE NELLA FASCIA 0-15 MINUTI

Soppressioni di treni

PERCENTUALE DEI TRENI SOPPRESSI

Tipologia del servizio Percentuale
Media e Lunga Percorrenza 1,33
Regionale 1,89

Tipologia del servizio Percentuale
Media e Lunga Percorrenza 91,7
Regionale 97

DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM

. Carta dei Servizi media e lunga percorrenza
. Carte dei Servizi regionali e provinciali
. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM
. Carta dei Servizi media e lunga percorrenza
. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

Pulizia del materiale rotabile e delle stazioni
(qualita dell’aria nelle carrozze, igiene degli
impianti sanitari, ecc.)

| servizi di pulizia del materiale rotabile di Trenitalia sono svolti da imprese
selezionate mediante procedure di gara europee con contratti specializzati per area
geografica e per tipologia di servizio (Alta Velocité, Media e Lunga Percorrenza,
Regionale).

Per i materiali dei treni a media e lunga percorrenza il 99 % dei controlli effettuati
& risultato rispondente agli standard previsti*; per i rotabili dei treni regionali il dato
si attesta sopra 1'83 %.

Tutti i treni AV e tutti i nuovi materiali rotabili per i servizi regionali sono dotati di
sistema di impianto di climatizzazione.

Complessivamente, il 93,20 % del materiale rotabile dei treni a media e lunga
percorrenza & dotato di impianto di climatizzazione.

DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM

. Carta dei Servizi media e lunga percorrenza
. Carte dei Servizi regionali e provinciali
. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

(4 ) Percentuale di controlli rispondenti agli standard previsti su minimo 300 controlli mensili effettuati



Indagine sul grado di soddistazione
della clientela

La misurazione della qualita percepita dai clienti viene effettuata CUSTOMER SATISFACTION DELLA PERMANENZA A BORDO

attraverso periodiche rilevazioni di customer satisfaction. (percentuale di passeggeri soddisfatti)

Le rilevazioni, effettuate con cadenza bimestrale per i treni di media 5 bord odia T —

e lunga percorrenza e quadrimestrale per i treni regionali, & eseguita ‘ ermanenza a borco ecla Unga percorrenza rasporto regiondle

con metodologia CATI (Computer Assisted Telephone Interview) su un Comfort 80 62

campione di viaggiatori precedentemente arruolati in stazione. Pulizia /1 39

Nelle tabelle seguenti sono riportati i risultati per I'anno 2010. Puntualita 79 61
Informazioni a bordo 86 57
Informazioni 97 91
Personale 94 79
Permanenza a bordo 83 68

CUSTOMER SATISFACTION DELLE DIVERSE FASI DEL VIAGGIO

(percentuale di passeggeri soddisfatti)

Fasi del viaggio Media lunga percorrenza Trasporto regionale DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM

Preparazione del viaggio 96 84 . Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

Afflusso in stazione 83 70

Permanenza in stazione 88 73

Permanenza a Bordo 83 68

Deflusso 88 68

Giudizio complessivo® 85 69

(5 ) Valore del viaggio nel suo complesso



Trattamento dei reclami

| reclami vengono gestiti attraverso un’apposita struttura organizzativa che opera
attraverso una specifica piattaforma informatica.

Sul sito internet di Trenitalia, nell’Area clienti — Gestione e assistenza — Inoltra un
reclamo, & prevista un’apposita procedura on line per I'inoltro ed il monitoraggio
dello stato del trattamento di ogni reclamo.

Per il segmento dei servizi non soggetti a contribuzione pubblica, pari al 62 % del
totale dei treni di media e lunga percorrenza, & operativa la Procedura di
Conciliazione Paritetica che, sulla base di un Protocollo d’Intesa stipulato con le
Associazioni dei Consumatori prevede che il cliente, laddove ritenga di aver ricevuto
una risposta al reclamo non soddisfacente o nel caso di mancata risposta, possa
richiedere il riesame della pratica alla Commissione di Conciliazione formata da un
rappresentante di Trenitalia e un rappresentate della Associazione dei consumatori
incaricata.

L'eventuale controversia viene valutata secondo principi di equita, con riferimento
agli impegni contrattuali di Trenitalia e secondo le norme di tutela dei consumatori,
con gratuita per la clientela.

Il gradimento della procedura da parte della clientela & confermato dal 91 % di esiti
positivi.

Numero reclami Percentuale risposte

Tipologia del servizio pervenuti fornite entro 30 giomni
Media e Lunga Percorrenza 52.500 99
Regionale 36.800 92

DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM

. Condizioni Generali di Trasporto dei Passeggeri di Trenitalia
. Carta dei Servizi media e lunga percorrenza

. Carte dei Servizi regionali e provinciali

. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

Assistenza fornita alle persone con
disabilita e a mobilita ridotta.

Il servizio & rivolto alle persone che in generale, nell’'uso del trasporto, incontrano
difficoltsr nella mobilits, a causa di qualsiasi disabilita fisica o mentale o per ragioni
di etd, compresi i casi di difficolta solo temporanee.

Dal 1 Gennaio 2011 la gestione dei servizi a terra per le persone con disabilita e
a mobilita ridotta & offerta da RFI, soggetto gestore dell’infrastruttura nazionale
ferroviaria, che ha il compito di stabilire e garantire norme di accesso nelle stazioni
ed ai treni non discriminatorie per qualsiasi persona la cui mobilita sia ridotta.

Il servizio di assistenza alle persone con mobilita ridotta & assicurato su tutti i treni a
media e lunga percorrenza e sui treni regionali identificati sull’orario dall’apposito
pittogramma.

Il punto di riferimento per tutte le esigenze di viaggio delle persone con disabilita o
mobilita ridotta & costituito dalle Sale Blu, che organizzano il servizio di assistenza
in un circuito di 252 stazioni abilitate.

Le Sale Blu sono presenti in 14 stazioni principali ed il servizio di assistenza &
garantito 24 ore su 24.

E’ possibile richiedere le informazioni e i servizi di assistenza rivolgendosi
direttamente alle Sale Blu (anche tramite posta elettronica), oppure utilizzando i
seguenti canali attivi tutti i giorni dalle ore 7.00 alle ore 21.00 (festivi inclusi):

. numero unico nazionale 199 30 30 603;
. Call Center 199 89 20 212 (opzione 7);
. 06 3000¢ (opzione 7) per utenze non abilitate al 199.

Le informazioni dettagliate sull'assistenza fomita alle persone con disabilittr e a mobilitar ridotia
sono disponibili nella specifica sezione del sito di Trenitalia e di RF.

DOCUMENTI DI RIFERIMENTO DISPONIBILI SUL SITO WWW.TRENITALIA.COM

. Carta dei Servizi media e lunga percorrenza
. Carte dei Servizi regionali e provinciali
. Rapporto di Sostenibilita (sul sito www.fsitaliane.it)

(2) Da rete fissa (IVA inclusa): scatto alla risposta: O centesimi di euro ; costo al minuto: 9,91 centesimi di euro.
Da rete mobile: i costi variano in funzione del gestore da cui viene effettuata la chiamata.

(3 )Da rete fissa (IVA inclusa): scatto alla risposta: 6,12 centesimi di Euro + 2,64 centesimi di euro al minuto.
Da rete mobile: i costi variano in funzione dell'operatore mobile.

(6) Costi: La tariffa di riferimento & quella urbana o extraurbana definita dall’operatore telefonico dei clienti.




www.trenitalia.com



