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UFFICI

Sede principale, amministrazione,
commerciale e Direzione di Esercizio
Via Peschiera, 30 - 33100 Udine

Tel. +39 0432- 581844

Fax +39 0432- 581883

Sede secondaria

Stazione ferroviaria di Cividale del Friuli
informazioni orari

Orario: da Lunedi a Sabato 05.45 - 22.00
Domenica e Festivi 06.40 - 22.00

Via Foramitti, 1 -33043 Cividale del Friuli (UD)
Tel. +39 0432- 731032

Fax +39 0432- 704007

Ufficio relazioni con il pubblico

Orario: da Lunedi a Venerdi 09.00 - 12.00
Tel. +39 0432 - 581844

Fax +39 0432 - 581883

E-mail info@ferrovieudinecividale.it
Website www.ferrovieudinecividale.it

Posta PEC: ferrovieudinecividale@pec.iomail.it
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1. Presentazione e principi della Carta

La Carta dei Servizi, regolata dal Disciplinare firmato con la Regione FVG, =
rappresenta uno strumento di dialogo ed informazione, utile per conoscere sia
I'Azienda che le sue procedure, oltre ad essere un importante momento di
partecipazione e tutela della Clientela.

L’azienda, tramite la Carta dei Servizi, si assume un impegno preciso, fissando
obiettivi e diffondendo risultati che tendono al miglioramento della qualita del
servizio, attraverso la pubblicazione di indicatori sintetici di qualita, del loro livello
di importanza, delle modalita di utilizzo dei mezzi, delle infrastrutture e dei servizi
a disposizione della Clientela.

La misurazione dei fattori di qualita avviene attraverso l'indagine di Customer
Satisfaction, che rappresenta il “termometro” di quanto ’Azienda abbia lavorato e e
bene nel corso dell’anno, illustrandone i punti di forza, cosi come le criticita ed i B : P {\
punti di debolezza, esplicitando in modo puntuale gli standard qualitativi e : : :
quantitativi che caratterizzano il servizio offerto.

\ ey 321

Il monitoraggio periodico del servizio ferroviario viene svolto direttamente dalla
Regione FVG, attiva nella verifica dell'impegno sottoscritto con FUC in termini di
qualita generale, poi declinato in aspetti piu specifici quali la puntualita dei treni,
'affollamento, la pulizia dei convogli, I'informazione ai viaggiatori, la gestione delle
segnalazioni e dei reclami.

A tale monitoraggio, effettuato dalla Direzione Centrale Infrastrutture e Territorio - Servizio Trasporto Pubblico Regionale e Locale, si integrano anche
le segnalazioni degli utenti, che, direttamente o per conoscenza, per iscritto, via mail, fax o posta, anche in forma di report mensile, possono inoltrare le
proprie osservazioni e quesiti ai seguenti recapiti:

E-mail: intreno@regione.fvg.it - Fax 040 377 4732

Regione Autonoma Friuli Venezia Giulia - Direzione Centrale Infrastrutture e Territorio - Servizio Trasporto Pubblico Regionale e Locale

Via Giulia 75/1, 34126 Trieste; Fax 040 377 4732
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Riferimenti normativi

Il presente documento e stato realizzato in ottemperanza a:
+ Direttiva del Presidente del Consiglio dei Ministri del 27 gennaio 1994, concernente "Principi sull'erogazione dei servizi
pubblici”;

« Legge 11 luglio 1995, n. 273, articolo n. 2, recante "Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti
amministrativi e per il miglioramento dell'efficienza delle pubbliche amministrazioni";

% Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri 30 dicembre 1998 Schema generale di riferimento per la
predisposizione della Carta dei Servizi pubblici del settore trasporti (Carta della mobilita);

+ Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei servizi pubblici del settore trasporti (Carta della
mobilita) predisposto dal Dipartimento della funzione pubblica, d'intesa con il Ministero dei trasporti e della
navigazione;

¢+ Delibera della Giunta Regionale del 28 dicembre 2007, n. 3313, relativa all'approvazione dello schema tipo della Carta
dei Servizi di trasporto pubblico integrato;

+ Regolamento (CE) n. 1371/2007 del Parlamento Europeo e del Consiglio relativo ai diritti e agli obblighi dei passeggeri
nel trasporto ferroviario;

++ Convenzione relativa al servizio di trasporto transfrontaliero Mi.Co.Tra. tra “Regione Autonoma Friuli Venezia Giulia” e
“Societa Ferrovie Udine-Cividale s.r.1.”

+ Delibera dell’Autorita di Regolazione dei Trasporti n. 52 del 04 luglio 2014 - Regolamento sul procedimento
sanzionatorio per le violazioni delle disposizioni del Regolamento (CE) 1371/2007, relativo ai diritti ed obblighi dei
passeggeri nel trasporto ferroviario.”

+ Decreto Legislativo 17 aprile 2014, n. 70 Disciplina sanzionatoria per le violazioni delle disposizioni del regolamento
(CE) n. 1371/2007, relativo ai diritti e agli obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario. (14G00081) (GU Serie
Generale n.103 del 6-5-2014)
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Principi fondamentali del trasporto

Il servizio di trasporto pubblico, deve essere erogato nel rispetto dei seguenti principi, ai quali la societa Ferrovie Udine-
Cividale si e impegnata ad attenersi:

R/
0.0

O
0'0

O
0'0

0
0'0

Eguaglianza ed imparzialita

Garanzia di accessibilita ai servizi a tutti, senza distinzione di sesso, razza, lingua, religione e opinioni, con particolare
attenzione verso gli anziani e verso le persone diversamente abili.

Continuita e regolarita

Erogazione del servizio di trasporto con continuita e regolarita. In caso di necessita contingenti € prevista l'istituzione
di servizi sostitutivi, capaci di ridurre al minimo il disagio per la clientela. In caso di sciopero i servizi minimi garantiti
sono definiti e comunicati tempestivamente.

Partecipazione

Partecipazione del Cliente al confronto su eventuali problematiche del servizio offerto, attraverso osservazioni e
suggerimenti finalizzati al miglioramento. L’azienda si impegna dal canto suo a garantire un adeguato riscontro.

Efficienza ed efficacia

Adozione di tutte le misure necessarie a progettare, produrre ed offrire servizi di trasporto efficaci ed efficienti
nell’ottica di un miglioramento continuo.

Liberta di scelta

Il cittadino ha diritto di poter scegliere tra piu soluzioni di trasporto. La Societa Ferrovie Udine-Cividale si impegna a
proporre la soluzione piu vantaggiosa per la clientela, assumendo, nei limiti del proprio ruolo, iniziative tese a facilitare
I'intermodalita con altri vettori.

Sicurezza del viaggio, personale e patrimoniale

La Societa Ferrovie Udine-Cividale si impegna a fornire un servizio di trasporto rispettoso dei piu rigidi standard di
sicurezza di viaggio. Con il proprio personale, a bordo e a terra, assume I'impegno di offrire protezione e sicurezza alle
persone, anche grazie alla collaborazione con la Polizia Ferroviaria e con le altre Forze dell’'Ordine.

Qualita del servizio e sostenibilita

La Societa Ferrovie Udine-Cividale ritiene che lo sviluppo e la modernizzazione debbano rispettare criteri di
sostenibilita sociale ed ambientale. Per questo vuole realizzare un servizio efficiente ed efficace, per soddisfare le
esigenze dei clienti e contribuire attivamente a migliorare la qualita della vita e dell’ambiente a beneficio della
collettivita.
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2. L’azienda e la sua storia
La storia della linea Udine Cividale inizia il 24 giugno 1886, a seguito della firma della
Concessione del servizio da parte del Re Umberto 1.

La linea all’epoca era gestita dalla “Societa Veneta per Imprese e Costruzioni Pubbliche”
di Padova.

Dopo alcuni anni venne realizzato anche il collegamento a scartamento ridotto da Cividale
a Caporetto, che resto in esercizio fino al 1932.

Alla fine degli anni '50, venne dismessa la trazione a vapore ed iniziarono a circolare
locomotive ed automotrici diesel.

Nel 1986 la linea fu affidata ad un Commissario della MCTC subentrato nella gestione alle
Ferrovie del Nord Est (ex Societa Veneta).

Dal 1997 al 2001 la Ferrovia Udine Cividale e stata assegnata al controllo delle Ferrovie
dello Stato fino alla nascita delle S.p.A. di gestione del servizio (Ferrovie Venete poi
confluite in Sistemi Territoriali S.p.A.).

Dal 1° gennaio 2005 la linea é gestita da “Societa Ferrovie Udine - Cividale s.r.1.” a capitale
interamente regionale e nel 2008 ¢ stato stipulato con la Regione FVG uno specifico
contratto per la disciplina del servizio, consultabile sul sito regionale www.regione.fvg.it.

Di seguito vengono riportate alcune tappe rilevanti della storia piu recente della Societa
Ferrovie Udine-Cividale s.r.l.:

e ottobre 2006 ottenimento Certificazione Qualita UNI EN ISO 9001:2000;

* marzo 2008 attivazione del servizio della nuova Stazione di Cividale;

» giugno 2008 attivazione della nuova fermata di San Gottardo, che conferisce
definitivamente alla linea lo status di metropolitana leggera;

* luglio 2008 attivazione del servizio merci sulla rete regionale di RFI;

¢ dicembre 2009 attivazione dello scalo merci di Bottenicco Z.1.;

* dicembre 2010 attivazione del Centro intermodale di Cividale del Friuli;

* gennaio 2013 ottenimento della certificazione UNI EN 13816:2002. FUC e stata la
prima impresa ferroviaria in Italia ad ottenere tale certificazione di servizi;

* novembre 2014 ottenimento Certificazione UNI EN ISO 14001:2004 e Certificazione
OHSAS 18001:2007.
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Ferrovie Udine Cividale s.r.l. € in possesso dei Certificati di qualita UNI EN ISO 9001:2008 e UNI EN 13816:2002.
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CERTIFICATO

Nr 50 100 6212 - Rev. 02
Sl attesta che / This s fo certify that

IL SISTEMA QUALITA DI
THE QUALITY SYSTEM OF

SOCIETA' FERROVIE UDINE CIVIDALE S.r.l.

UC Ferovie vine civicelo

SEDE LEGALE E OPERATIVA:
REGISTERED OFFICE AND OPERATIONAL SITE:

VIA PESCHIERA 30
1-33100 UDINE (UD)

ALTRE SEDI OPERATIVE / OTHER OPERATIONAL SITES:
VEDERE ALLEGATO 1/ SEE ANNEX 1

& CONFORME A REQUISITI DELLA NORWA
TO COMPLY WITH THE

UNI EN ISO 9001:2008

QUESTO CERTIFICATO € VALIDO PER 1. SEGUENTE CAMPO DI APPLICAZIONE
10 FOR THE score

Erogazione del servizio di trasporto passeggeri e merci sulla linea
ferroviaria Udine - Cividale. Gestione della manutenzione delle infrastrutture
© del materiale rotabile. Erogazione del servizio di trasporto merci su linee
di R.F.1. (1AF 31a, 22b)

Provision of passenger transport and goods services on the Udine
Cividale Railway. and rolling stock rovision of
goods services transport on R.F.1. railway (1AF 31a, 22b)

Por [Organismo di Certficazione Valdith /Vafidity
For the Certiicaton Body
ACCREDIA \ TOV talia Sr.l. Oal/ From 2012-10-20
= .
e ot

| AIlTo: 2015-10-20

=
o _> Data emissione / Printing Date

blo Meronda
2013-01-14

PROMA CERTIFICAZIONE | FRST CERTIFICATION: 2006-10-23

“LavaonA o 12uem e ToceL ST
GESTIONE ATIOALE CON PIROOCIA TRENALE
The vacry o s w0 o nevew
OF COMPANY' MANAGEMENT SYSTEM AFTER TNAEE-YEARS

T0V hiakia S.11. « Gruppo TOV SOD « Via Carducci 125, Pal. 23 » 20099 Sesto San Giovanni (M) « ltafia « www tavit  TOV'
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La certificazione del sistema di qualita dell’organizzazione, ai sensi della normativa ISO 9001,
e stata conseguita per la prima volta nel 2006 e successivamente rinnovata nel 2013.

I focus sul Cliente e il miglioramento continuo del servizio fornito, da sempre obiettivi
aziendali, hanno indotto I'azienda ad integrare, nel 2013, il sistema 9001:2008 con quello
13816:2002, specifico per le aziende che operano nell’ambito del trasporto pubblico di
passeggeri.

FUC puo vantare di essere stata la prima impresa ferroviaria sul suolo nazionale ad aver
conseguito la Certificazione UNI EN 13816:2002.

Tale Certificazione dei Servizi ha come obiettivo il conseguimento di piu elevati standard di
qualita offerta, maggiore coerenza tra servizio offerto e atteso, con un beneficio sul livello di
soddisfazione della Clientela, sulla sua fidelizzazione e sul livello di efficienza nell’erogazione
del servizio.

La valutazione della qualita del servizio viene annualmente effettuata tramite lo strumento
del questionario di soddisfazione del Cliente (Customer Satisfaction), che consente la
misurazione del grado di qualita percepita. Nel 2016, sulla linea sociale, nel periodo 26/09 -
09/10, si € provveduto alla somministrazione a bordo dei mezzi di n. 550 questionari (300
in italiano, 100 in inglese, 150 in tedesco). La redemption si e attestata al 91,5 %.

Per la rilevazione dei dati, FUC si & avvalsa della collaborazione dell'l.S.L.S. Bonaldo Stringher
di Udine. Tale attivita & stata svolta da un gruppo di studenti della classe quarta con indirizzo
“Tecnico del Turismo”, nell’ambito di uno stage formativo-professionale della durata di tre
settimane.

Il questionario distribuito contiene tutti i riferimenti ai criteri di soddisfazione del Cliente,
previsti dalla norma UNI EN 13816.

MICOTRASSS

Jez

carta dei servizi | Mi.Co.Tra. | Ed. 2017



‘m Ferrovie Udine Cividale
]

1§ Trens

do

1le

lingue_Ji Tran des lenghis The Train of langusges Der Zug der Sprachen.

Si riporta di seguito la tabella riepilogativa, per macro aree, delle percentuali di soddisfazione della Clientela sui diversi fattori oggetto del monitoraggio
(n. 5 gradi di giudizio), riscontrate rispettivamente nelle indagini di Customer Satisfaction 2015 e 2016.

Fattori indagine

Customer
satisfaction
2015

Customer
satisfaction
2016

Confronto
2016 - 2015

F.1. Confort a bordo treno e nelle Stazioni/fermate 94,2 % 93,9 % -0,3%
F.2. Puntualita e frequenza delle corse 79,5 % 78,0 % -1,5%
F.3. Informazione 69,7 % 753 % +5,6 %
F.4. Accessibilita e attenzione al Cliente 77,2 % 81,3 % +4,1%
F.5. Attenzione agli aspetti ambientali e di sicurezza 83,2 % 78,5 % -4,7 %
SODDISFAZIONE COMPLESSIVA 80,8 % 81,4 % + 0,6 %

Attraverso I'indagine della Customer Satisfaction viene inoltre rilevato il livello di importanza attribuito dalla Clientela ai singoli fattori di indagine (scala

da 1 a 6). Nella tabella seguente vengono riportati i risultati relativi alle indagini 2015 e 2016.

Livello di importanza attribuito dalla clientela ai fattori indagine (da 1 a 6)

Customer
satisfaction
2015

Customer
satisfaction
2016

Confronto
2016 - 2015

F.1. Confort a bordo treno e nelle Stazioni/fermate 5,0 5,0 =
F.2. Puntualita e frequenza delle corse 55 55 =
F.3. Informazione 5,1 5,0 -
F.4. Accessibilita e attenzione al Cliente 5,3 5,5 +
F.5. Attenzione agli aspetti ambientali e di sicurezza 5,4 5,5 +

Le informazioni raccolte permettono all’Azienda di valutare la rispondenza tra il livello di qualita percepito ed atteso, sia in relazione a ciascun fattore di
qualita del servizio che nel suo complesso. L’obiettivo che si vuole raggiungere e far coincidere 'offerta della FUC con le richieste dei Clienti, ottimizzando
le risorse disponibili e intervenendo con azioni mirate e progetti specifici in quegli ambiti dove la soddisfazione dei Clienti risulti debole.
Le indagini di Customer Satisfaction si pongono, quindi, come strumenti di misurazione delle performance aziendali, del raggiungimento degli obiettivi
fissati e di valutazione complessiva dell’operato aziendale. In altri termini costituiscono uno strumento per determinare se vi e coincidenza tra le diverse

dimensioni della qualita: promessa, erogata, attesa e percepita.

Oltre all'indagine della Customer Satisfaction, 'importanza del dialogo con la Clientela si concretizza attraverso altri canali, quali la valutazione dei reclami,

delle segnalazioni e dei suggerimenti pervenuti.
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Ambiente e Sicurezza

Un importante traguardo & stato conseguito nel mese di novembre 2014, con l'ottenimento della certificazione, ISO 14001:2004 rilasciata dall’Ente di

certificazione SWISS TS Technical Services AG e relativa all’ambiente. Essa e applicata sia al servizio di trasporto passeggeri e merci sulla linea
ferroviaria Udine - Cividale e sulle linee RF]I, sia alla gestione della manutenzione delle infrastrutture e del materiale rotabile.

Oltre a dimostrare la responsabilita dell’organizzazione verso l'ambiente, il possesso di tale

SW. certificazione riduce in modo significativo il rischio di violazione delle normative ambientali, e quindi

ISSTS anche di sanzioniin caso diinfrazione. Le aziende che implementano un Sistema di Gestione Ambientale

ottengono una riduzione dei costi, un miglioramento della loro reputazione sul mercato ed una

C E RTI FIC ATO maggiore competitivita del proprio brand.

Sempre nel mese di novembre 2014 ¢ stata conseguita

Lent i corticaionsdi Swiss TS ToohiclSarvices AG SWISSTS I'OHSAS 18001:2007, ulteriore importante
certificazione, rilasciata da parte delllEnte di

= CERTIF ICATO certificazione SWISS TS Technical Services AG e relativa
VIAPESCHIERA S e CVIDALE 8.r1. alla gestione per la salute e la sicurezza sul lavoro,

|- 33100 UDINE (UD)

ha introdotto e applica un sistema di gestione nel campo di applicazione

Erogazione del servizio di trasporto passeggeri e merci sulla linea
ferroviaria Udine - Cividale e su linee RFI. Gestione della
delle e del rotabile

in conformita con:

Wente di cortfcazione di Swiss TS TechnicalServices AG applicate sia al servizio di trasporto passeggeri e merci

certifica che la ditta

. sulla linea ferroviaria Udine - Cividale e sulle linee RFI,
U Ferrovie Udine Cividale

E I ol sia alla gestione della manutenzione delle infrastrutture

1233100 UDINE (UD) e del materiale rotabile.

=
<
o
o
-
5
w
o
*
o
=)
<
)
w
-
o
w
o
*
-
<
3
=
4
=
-
-8
w
©
*
w
=)

ISO 14001:2004  Gestione dell’ambiente
ha introdotto e applica un sistema di gestione nel campo di applicazione

£2 3

oz

=
<
o
o
=
I~
w
o
>
o
o
<
o
e
-
=3
W
o
*
=
<
x
=
©
=
-
o
w
o
*
L
=]
T

=

Heinrich A. Bieler
Direttore delfente di
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costantemente la sicurezza e la salute sui luoghi di lavoro,
al fine di proteggere il personale da eventuali pericoli.

Wallisellen, 07.01.2015
Ento di cartficazione

. Numero i egtazions: 15100501 Tomio oanarizio d trasporto passegger!  merc suka inea In un settore come quello dei trasporti, un sistema di
u’—‘ Valido fino: i :::::::; e e [eaone 1 ] g 9 q =
=< 1 in onfomta con: gestione efficiente per la prevenzione dei rischi e
2 ' OHSAS 18001:2007  Gestione per la Salute e essenziale. L'OHSAS 18001:2007 si focalizza sui fattori di
o« ‘,// -] Sicurezza sul Lavoro . . . - 1 e1enn .
S 7 . controllo del rischio, identifica e valuta la possibilita di
e Numarodireglsh‘az!one: 15-100-801 . . . . el .
y Heiich A Biler ST = Dl Swificazicha: L A8 H12014 incidenti sul posto di lavoro. La certificazione secondo
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4. Gli impegni dell’Azienda

Il progetto MI.CO.TRA nasce da una collaborazione tra Regione Autonoma Friuli Venezia Giulia e Land Carinzia per l'istituzione di un collegamento
ferroviario passeggeri transfrontaliero tra Italia e Austria.

Approvato nell’ambito del Programma operativo per il sostegno alla collaborazione transfrontaliera per le zone di confine di Italia e Austria - Interreg [V
- Obiettivo cooperazione territoriale europea 2007-2013 - Priorita 2 -"Territorio e sostenibilita”, Linea 5 "Accesso ai servizi di trasporto, di
telecomunicazione e ad altri servizi", il progetto prevede 'attivazione di due coppie di treni per I'effettuazione di un collegamento ferroviario tra le Stazioni
centrali di Udine e Villach con fermate intermedie a Gemona del Friuli, Venzone, Carnia, Pontebba, Ugovizza, Tarvisio Boscoverde, Arnoldstein, Furnitz,
Villach Warmbad, Villach Westbf.

Le caratteristiche del servizio maggiormente
apprezzate sono puntualita, comodita, attenzione
alla clientela, pulizia, e soprattutto possibilita di
usufruire del trasporto biciclette.

Alla Stazione ferroviaria di Udine il servizio
MI.CO.TRA ¢ collegato con i servizi di Trenitalia
S.p.A,, mentre, allo stesso modo, alla Stazione
ferroviaria di Villach Hbf é possibile il collegamento

\ .
i con i servizi delle ferrovie austriache OBB. In tal

8 |

|
R0 ‘Q-
i——

modo e garantita l'accessibilita all'intera tratta
ferroviaria nazionale ed internazionale.

La Clientela del MICO.TRA & composta
principalmente da passeggeri che viaggiano “per
piacere”, per trascorrere uno o piu giorni all’estero.
Una fetta di utenza in forte crescita € rappresentata
da coloro che scelgono il treno per raggiungere la
Ciclovia regionale Alpe Adria (http://www.alpe-adria-radweg.com/it/), la cui attrattivita turistica aumenta di anno in anno fra i cicloturisti.

Il maggior flusso di passeggeri si concentra pertanto nei mesi estivi, durante i quali si registra una massiccia presenza di Clientela soprattutto straniera.
Sulla corsa in partenza da Udine nel tardo pomeriggio notevole € la presenza di studenti e pendolari che percorrono la tratta italiana.

Su tale tratta (che si sviluppa da Udine a Tarvisio Boscoverde) vengono accettati i biglietti e gli abbonamenti Trenitalia. I titoli di viaggio transfrontalieri
vengono emessi direttamente a bordo treno dal personale FUC e OBB oppure possono essere acquistati sul sito OBB, http://www.obb-italia.com. o
attraverso gli altri canali della rete di vendita delle ferrovie austriache.
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La sicurezza, in termini di esercizio ferroviario, rappresenta la linea guida per la definizione del modus operandi aziendale.

L’'impegno quotidiano di FUC é teso alla realizzazione di tutte le azioni di prevenzione e verifica, necessarie alla garanzia della
sicurezza ferroviaria, che si esplicitano in attivita di controllo e mantenimento in efficienza dei mezzi utilizzati.

Per quanto concerne il materiale rotabile, il treno Mi.Co.Tra. & composto da un locomotore politensione E 190 Siemens di
proprieta di FUC, da due carrozze passeggeri (per un totale di 140 posti a sedere) e da un capiente bagagliaio (fino a 100 bici) di

proprieta OBB.

La manutenzione del materiale rotabile & svolta, quindi, in parte da FUC (locomotore) e in parte da OBB (carrozze passeggeri e

bagagliaio).

Come negli anni precedenti, anche nel 2016 FUC ha programmato ed attuato specifici piani di manutenzione ordinaria e

straordinaria del materiale rotabile.

Gli interventi vengono svolti sia dall’officina interna, composta da personale altamente qualificato, sia da fornitori specializzati in
lavori ferroviari, soggetti ad una rigida procedura di qualificazione e valutazione.

‘ Dati linea - anno 2016

lunghezza rete (Udine - Tarvisio B.V.) 89 km
numero corse effettuate 1460
velocita commerciale 73 km/h

viaggiatori trasportati (Udine - Tarvisio B.V.)

59.483 (+ 8,3 % rispetto al 2015)

viaggiatori trasportati (Udine - Villach)

83.060 (+ 4,6 % rispetto al 2015)

biciclette trasportate (Udine - Tarvisio B.V.)

12.204 (+ 26,3 % rispetto al 2015)

biciclette trasportate (Udine - Villach)

14.794 (+ 24,5 % rispetto al 2015)

La rapidita di spostamento rimane uno dei punti di forza della linea, con un tempo pari a 73’ per percorrere una distanza di 89
Km e rende il collegamento un’alternativa altamente competitiva rispetto al trasporto su gomma (sia pubblico che privato).
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Il monitoraggio dell’aspetto “confort a bordo”, svolto attraverso l'indagine di customer satisfaction, ha evidenziato un livello di apprezzamento della
Clientela in linea con gli obiettivi aziendali.

Al di sotto delle aspettative si & invece attestato il giudizio sugli aspetti “frequenza delle corse” e “orari delle corse®. Dall'indagine effettuata e emersa la
richiesta di ampliare il numero di corse giornaliere, collocando quelle aggiuntive in fasce orarie pii comode per 'utenza italiana (viene suggerita ad
esempio l'istituzione di una corsa verso Villach a meta mattinata). Dal proprio canto, 'utenza austriaca auspica un allungamento del servizio fino a Trieste.

FUC e Regione Friuli Venezia Giulia stanno lavorando all‘estensione del servizio al Capoluogo regionale. E‘ probabile che il progetto prenda avvio a partire
dalla meta del 2018.

Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione) Obzlgtltévo Conzs(;l 1n ;wo Obzlgtlt;vo
F.2.2. tempo - frequenza delle corse F.2.3. tempo - orari delle corse 80 73 80
F.1.1. confort - confort a bordo 95 94 95
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Puntualita
Un indicatore che FUC considera annualmente come dato significativo per la valutazione della qualita del servizio erogato, € il dato sui ritardi.

Si segnala che sulla tratta Udine -Tarvisio, di competenza delle Ferrovie Udine Cividale, il tasso medio di puntualita e pari a 100 %. La puntualita media,
per cause non imputabili a FUC, ricompresa nell'intervallo 15’-30’ e superiore a 30’, € invece pari al 98,5 %. Si precisa che tali ritardi derivano da situazioni
quali, interruzioni programmate per manutenzioni dell'infrastruttura a cura di RFI e soccorsi per guasti a mezzi di altre imprese ferroviarie.

Di seguito viene riportato il dettaglio mensile:

dato
medio

98,5%

2016 gennaio febbraio marzo aprile maggio giugno luglio agosto settembre ottobre novembre dicembre

%
puntualita

Per questo fattore di indagine, la percentuale di Clientela soddisfatta, rilevata attraverso la Customer Satisfaction, e indicata nella tabella seguente:

Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione) Obiettivo Consuntivo Obiettivo
2016 2016 2017

F.2.1 - puntualita del servizio - puntualita del servizio offerto 90 89 90

Sicurezza a bordo dei mezzi
Un ulteriore aspetto monitorato & quello relativo alla sicurezza a bordo treno.
Nel 2016, cosi come negli anni precedenti, non si sono verificati episodi legati alla mancanza di sicurezza a bordo.

Si osserva pero che la percentuale di Clienti soddisfatti rispetto a questo indicatore e calata dall’anno 2015, pur in assenza di situazioni o accadimenti che
possano aver determinato tale risultato.

Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione) Obzlg;tévo Conzs(;l 1“ glvo Obzlg;t;vo

F.5.1 - sicurezza - sicurezza a bordo

carta dei servizi | Mi.Co.Tra. | Ed. 2017

L’orientamento alla sicurezza personale e patrimoniale si concretizza attraverso la costante collaborazione con POLFER e la possibilita per il personale di
FUC di attivare tempestivamente, in caso di necessita e per ogni emergenza, sia in viaggio che nelle Stazioni, le Autorita preposte ad intervenire.
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Pulizia e igiene
Nel 2016, I'attivita di pulizia dei mezzi si & svolta nel pieno rispetto delle cadenze programmate.

Sono state rispettate le tempistiche degli interventi fissate 'anno precedente, quali le operazioni di pulizia effettuate giornalmente alla stazione di Villach
Hbf da OBB all’arrivo del primo treno dall’Italia, nonché le operazioni di pulizia periodica dei mezzi, sia interna che esterna.

La pulizia nelle Stazioni viene invece effettuata da personale RFI sulla tratta italiana e da personale delle ferrovie austriache sulla tratta oltre confine.
In merito al fattore “pulizia”, I'indagine di Customer Satisfaction ha evidenziato i seguenti risultati:

Obiettivo Consuntivo Obiettivo
2016 2016 2017
F.1.2-1.3 - confort - pulizia dei mezzi (esterna / interna) 98 96 98

Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione)

Riconoscibilita e disponibilita del personale
Il personale a contatto con la Clientela e riconoscibile dalla divisa e da un apposito tesserino di riconoscimento.

L’indagine di customer satisfaction ha fornito le seguenti indicazioni sul rapporto tra Clientela e personale:

Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione) Obzig:tltévo ETIET U
82 85
F.4.2 - attenzione al Cliente - disponibilita e cortesia del personale a bordo 85 81 85
F.4.3 - attenzione al Cliente - disponibilita e cortesia del personale addetto ai clienti 85 76 85
F.4.4 - attenzione al Cliente - riconoscibilita del personale 90 89 90

Al fine di migliorare ulteriormente la comunicazione e I'interazione con la propria Clientela, I'azienda continuera ad erogare interventi formativi destinati
al personale a contatto con i Viaggiatori, per sedimentare quella cultura verso il Cliente che da sempre FUC persegue.
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5.1l Cliente e il servizio

Diritti e doveri dei Viaggiatori

[ livelli di qualita sono condizionati anche dal comportamento del Viaggiatore che interviene attivamente nelle diverse fasi di erogazione del
servizio.

La Societa Ferrovie Udine - Cividale eroga il servizio di trasporto pubblico nel rispetto di una serie di diritti che vengono garantiti al
Viaggiatore. Per contro, richiede allo stesso Viaggiatore un comportamento rispettoso delle regole di viaggio e verso gli altri Utenti.

[ diritti dei Viaggiatori, che FUC si impegna ad assicurare, riguardano:

* sicurezza e tranquillita durante la sosta nelle Stazioni e/o fermate;

* certezza e continuita del viaggio, anche attraverso una razionale integrazione tra le diverse modalita di trasporto;

* pubblicazione tempestiva ed agevole reperibilita degli orari integrati e coordinati con i mezzi di trasporto necessari al completamento del
viaggio;

» facilita di accesso alle informazioni sulle modalita del viaggio e sulle tariffe, sia nelle stazioni che sui treni; tempestive informazioni sulle
possibilita di proseguimento del viaggio con mezzi alternativi, in caso di anormalita o di incidente;

* rispetto degli orari di partenza e di arrivo in tutte le fermate programmate dal percorso;

* contenimento dei tempi di attesa agli sportelli (biglietteria, informazioni...);

* igiene e pulizia dei treni, efficienza delle apparecchiature di supporto e delle infrastrutture, sale d’attesa attrezzate;

* rispondenza trai servizi acquistati e quelli effettivamente erogati;

* riconoscibilita del personale di contatto con il pubblico, prontezza e disponibilita per la risoluzione delle eventuali problematiche;

* accesso facilitato alla procedura per I'inoltro di reclami, suggerimenti e tempi certi nelle risposte.

[ doveri dei Viaggiatori attengono invece al rispetto dell’obbligo di:

* non occupare piu di un posto a sedere, non danneggiare o insudiciare le infrastrutture, i mezzi di trasporto ed i loro arredi;

* non disturbare gli altri Viaggiatori;

* rispettare il divieto di fumo;

* non usare i dispositivi di emergenza, se non in caso di grave ed incombente pericolo;

* rispettare le eventuali indicazioni ricevute dal personale addetto al servizio;

* rispettare le norme di trasporto di oggetti e animali, compreso il divieto di trasporto di oggetti nocivi o pericolosi;

» utilizzare i mezzi e le infrastrutture di trasporto seguendo le disposizioni ed istruzioni prefissate, evitando di compromettere la sicurezza
del viaggio ed i livelli di sicurezza del viaggio per se stesso e per gli altri Viaggiatori.
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Informazioni alla Clientela

Gli orari dei collegamenti, le tariffe in vigore, I'elenco dei punti vendita e tutte le comunicazioni di interesse per la Clientela, sono esposte sia

all'interno delle bacheche aziendali nelle Stazioni/fermate servite dalla linea, sia sui mezzi aziendali, al fine di garantire tutte le informazioni
utili al viaggio.

La comunicazione su iniziative e particolari eventi si realizza anche tramite la collaborazione con testate giornalistiche locali, riviste
specializzate del settore, pubblicazioni cartacee e sul web.

Un altro importante canale informativo e rappresentato dal sito internet aziendale (www.ferrovieudinecividale.it), che contiene tutte le info
utili per il viaggio, aggiornamenti sul servizio, notizie, orari e tariffe, in versione stampabile.

Il materiale informativo cartaceo (orari tascabili, Carta dei Servizi, depliant) e a disposizione della Clientela ed in distribuzione gratuita presso
le rivendite FUC, i punti di informazione turistica regionale, Informagiovani.

Il livello di soddisfazione dalla Clientela in merito a questo aspetto (rilevato attraverso la customer satisfaction) rimane, tuttavia, al di sotto
degli obiettivi aziendali. Sono pertanto allo studio azioni che consentano di dare riscontro alle aspettative dell'utenza in modo piu efficace.
Nell’'ottica del miglioramento continuo, ad esempio, la Direzione predispone interventi formativi su tematiche comunicative ed informative,
che coinvolgono tutto il personale aziendale direttamente a contatto con la Clientela.

. . . . . o Obiettivo Consuntivo Obiettivo
Livello di soddisfazione della Clientela (% soddisfazione) 2016 2016 2017
F.3.1-F.3.2 - informazione - reperibilita informazioni sul servizio 85 77 85
F.3.6 - informazione - chiarezza informazioni da sito internet e telefonica 95 94 95

Clientela diversamente abile

Il personale della Societa Ferrovie Udine Cividale, in collaborazione con il personale RFI e OBB segue I'accoglienza e I'assistenza dei Viaggiatori

diversamente abili, al fine di assicurare loro, nell’ambito delle Stazioni e a bordo dei treni, un viaggio caratterizzato dal massimo comfort e
sicurezza.

Le persone con mobilita ridotta, per poter usufruire del servizio di assistenza, devono contattare il servizio “Sala Blu” di RFI (indirizzo e-
mail: SalaBIuTRIESTE@RFLit; tel. 040 44705; orario 6.45 - 21.30).

Il servizio di assistenza a terra viene garantito da RFI, mentre FUC/OBB garantiscono la vendita di biglietti ed il servizio di assistenza a bordo
dei mezzi. Al diversamente abile si applica la tariffazione ridotta, mentre I'eventuale accompagnatore viaggia gratuitamente.
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Trasporto biciclette

Il trasporto di biciclette, al seguito del Viaggiatore, & consentito nell’apposito bagagliaio. Sara cura del personale FUC/OBB prendere in
consegna e sistemare le biciclette dei viaggiatori.

Il trasporto del ciclo & soggetto al pagamento di un biglietto di € 3,50 che ha validita giornaliera (puo0 essere utilizzato in andata e ritorno).

Piccoli animali di affezione

Ai sensi della L.R. 5/2015, in materia di trasporto degli
animali di affezione “é consentito il libero accesso degli
animali di affezione su tutti i mezzi di trasporto pubblico
operanti nel territorio regionale; i detentori di cani sono
obbligati a usare sia il guinzaglio che la museruola, a
eccezione di quelli destinati all'assistenza delle persone
prive di vista”.

E' concesso comunque l'utilizzo del trasportino in
alternativa alla museruola.

[ gatti e i cani con particolari condizioni anatomiche,
fisiologiche o patologiche che non possono far uso della
museruola devono viaggiare all'interno di trasportini. Il
detentore che conduce animali di affezione sui mezzi di

v trasporto pubblico deve avere cura che gli stessi non
sporchmo o creino disturbo o danno alcuno agli altri passeggeri o alla vettura, pena risarcimento del danno causato.

L'animale pud essere allontanato, senza diritto al rimborso del biglietto, a insindacabile giudizio del personale aziendale, in caso di notevole
affollamento e qualora arrechi disturbo ai viaggiatori. Gli animali non devono occupare posti a sedere.

Gli animali accedono gratuitamente al mezzo di trasporto se sistemati all'interno di trasportini. In caso diverso viaggiano gratuitamente solo
sulla tratta italiana, mentre riconoscono ad OBB un importo di € 2,00 sulla tratta austriaca.

Trasporto bagagli

Il trasporto di bagagli € gratuito e consentito solo se al seguito dei Viaggiatori. Il bagaglio dovra essere collocato nelle apposite cappelliere, al
fine di evitare l'inutile occupazione di posti a sedere e quindi arrecare fastidio agli altri Clienti.

Oggetti smarriti
Gli oggetti rinvenuti a bordo delle carrozze vengono consegnati alla POLFER presso la Stazione di Udine. I beni deperibili non sono conservati.
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Reclami e suggerimenti

I reclami e i suggerimenti rappresentano un importante momento di dialogo tra I’Azienda e la propria Clientela e sono relativi a disservizi verificatisi sia
a bordo dei treni che a terra. Possono essere inoltrati alla Direzione nei seguenti modi:

. compilando I'apposito modulo da richiedere al personale di bordo;

. tramite segnalazione telefonica al recapito +39 0432-581844 (Orario: 09.00 - 12.00 da Lunedi a Venerdi);

. compilando il modulo sul sito internet aziendale www.ferrovieudinecividale.it;

. Fax al recapito +39 0432-581883;

. E-mail: info@ferrovieudinecividale.it;

. posta al recapito: Societa Ferrovie Udine Cividale s.r.l. -Direzione di Esercizio- Via Peschiera, 30 - 33100 UDINE.

L’Azienda dara riscontro scritto entro 20 gg. lavorativi dalla data del ricevimento del reclamo.

Si informa che l'utente potra presentare segnalazioni all’Autorita di Regolazione dei Trasporti, ai sensi del regolamento CE n® 1371/2007, relativo ai diritti
ed obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario (solo dopo aver inviato un reclamo alla Societa Ferrovie Udine Cividale s.r.l. e decorsi 20 giorni
dall’invio), all'indirizzo Autorita di Regolazione dei Trasporti, Via Nizza,230, CAP 10126 Torino o all'indirizzo di posta elettronica art@autorita-trasporti.it.

Nel 2016 I'Ufficio Qualita ha gestito n. 4 reclami per il servizio MICOTRA, fornendo risposta, in media, entro i 3 giorni.

Rimborsi e risarcimenti

Il Viaggiatore puo richiedere il rimborso dell'intero costo del biglietto, esibendo il titolo di viaggio, esclusivamente in caso di mancata partenza o ritardo
superiore ai 60’ per cause imputabili all’azienda.

Il rimborso non é previsto in tutti gli altri casi e in particolare in caso di rinuncia al viaggio per ragioni imputabili al Cliente e in caso di sciopero.
Le richieste di rimborso devono essere inoltrate tramite posta, indicando in maniera chiara la Stazione di partenza e I'orario previsto di partenza.

E’ inoltre necessario allegare il titolo di viaggio in originale, indirizzando la richiesta a: Societa Ferrovie Udine Cividale - Direzione di Esercizio - Via
Peschiera, 30 - 33100 Udine.

L’eventuale rimborso del prezzo del biglietto e effettuato entro 30 giorni lavorativi dalla presentazione della relativa domanda.

In caso di decesso o lesioni di un passeggero saranno applicate le disposizioni dell’art. 13 del Regolamento 1371/2007 in base al quale, entro 15 giorni
dall’identificazione della persona fisica avente diritto al risarcimento (o dei suoi congiunti), verranno effettuati i pagamenti anticipati eventualmente
necessari per soddisfare le immediate necessita economiche proporzionalmente al danno subito. Detta somma non costituisce ammissione di
responsabilita e andra restituita alla Societa Ferrovie Udine - Cividale nel caso in cui il danno sia dovuto a negligenza o errore del passeggero o quando il
beneficiario del pagamento non sia la persona avente diritto al risarcimento.
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6. Titoli di viaggio e tariffe

[ biglietti e gli abbonamenti sono i titoli che danno diritto al viaggio. Il prezzo dei biglietti e degli abbonamenti e fissato in base alle indicazioni del Regime
Tariffario stabilito annualmente dalla Regione F.V.G.. Non sono ammesse gratuita.

Biglietti e abbonamenti nazionali

Il Viaggiatore puo acquistare biglietti e abbonamenti, per i
viaggi da effettuarsi sulla tratta Udine - Tarvisio B.V,,
utilizzando la normale rete di vendita di Trenitalia.

/

Sulla tratta Tarvisio B.V. - Villach puo invece utilizzare la rete
di vendita delle ferrovie austriache.

Sulla tratta Udine - Tarvisio si applicano le tariffe di corsa
semplice e di abbonamento di Trenitalia e la relativa
normativa tariffaria. Analogamente sulla tratta Tarvisio -
Villach si applicano le tariffe di corsa semplice e di
abbonamento OBB.

Biglietti e abbonamenti transfrontalieri

I biglietti e gli abbonamenti transfrontalieri per la tratta
Udine - Villach si possono acquistare:

in territorio italiano direttamente a bordo treno senza
pagamento di alcun sovrapprezzo;

in territorio austriaco utilizzando la rete di vendita delle
. , ] B ferrovie austriache o a bordo treno senza il pagamento
S T e - o e di alcun sovrapprezzo.

Il biglietto emesso a bordo treno e gia convalidato con la data di partenza ed & valido per effettuare il viaggio in un unica direzione, per tutto il giorno
solare.
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E‘ prevista la possibilia di acquistare, a bordo treno, abbonamenti transfrontalieri settimanali e mensili. L'abbonamento mensile consente di effettuare 30
giorni di corse illimitate, a partire dalla data di inizio di validita. Analogamente, 'abbonamento settimanale da diritto a 7gg di corse illimitate dalla data di
inizio di validita. L'abbonamento & nominativo, non puo essere ceduto e deve essere accompagnato da un valido documento di identita.
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Biglietti ridotti e gratuiti
Sono previste riduzioni o gratuita per le seguenti categorie di Clientela:

* BAMBINI fino ai 6 anni non compiuti viaggiano gratuitamente purche in compagnia di un adulto.

* RAGAZZI nella fascia d’eta 6 — 15 anni non compiuti viene applicata una riduzione della tariffa del 50%.

* FAMIGLIE ai genitori viene applicata la tariffa intera, ai figli dai 15 ai 26 anni compiuti una riduzione del 50%, mentre i figli di eta inferiore ai 15 anni
viaggiano gratuitamente.

* OVER 60 godono di un prezzo ridotto del 50% sulla tariffa intera.

Nei casi sopra elencati, a dimostrazione dell’eta, occorre esibire un documento d’identita in corso di validita.

Comitive
Alle COMITIVE composte da almeno 6 Viaggiatori viene applicata una riduzione del 20 % sulla tariffa intera. Nel caso all'interno della comitiva siano
presenti soggetti ricadenti nella categoria “ragazzi”, la riduzione del 20 % si applichera alla tariffa prevista per tale categoria.

La prenotazione e necessaria solo per comitive composte da almeno 6 persone.

E' sufficiente inoltrare una E-mail a info@ferrovieudinecividale.it, specificando il giorno stabilito per il viaggio, la stazione di partenza e di arrivo, I'ora di
partenza, il numero di persone, il numero di eventuali biciclette, il referente della comitiva con numero di telefono per eventuali contatti.

La prenotazione deve essere effettuata da lunedi a giovedi ed il venerdi fino alle ore 10.00, per consentire la necessaria comunicazione anche al partner
austriaco OBB e la produzione del foglio di prenotazione da esibire a bordo treno da parte del referente della comitiva.

Per eventuali info, si prega di contattare lo 0432 581844 dal lunedi al giovedji, dalle ore 8.30 alle 12.30 e dalle 14.00-17.30; il venerdi dalle ore 08.30 alle
12.30.

Partnership
Ai possessori di biglietto Mi.Co.Tra. che esibiranno il titolo di viaggio e garantito:

* per latratta Udine - Cividale la possibilita di acquistare per lo stesso giorno il biglietto, senza I'applicazione del sovrapprezzo, a bordo treno;

* l'ingresso ad un prezzo agevolato al MUSEQO DIOCESANO E GALLERIE DEL TIEPOLO (http://www.musdioc-tiepolo.it) sito a Udine in Piazza
Patriarcato 1,ad wun prezzoagevolato di € 5,00, pertutti coloro che esibiranno alla biglietteria del Museo il titolo di
viaggio del servizio transfrontaliero (Mi.Co.Tra) Udine - Villach. L’ingresso e gratuito per i bambini da 0 a 6 anni compiuti, i disabili accompagnati da
un accompagnatore e le guide turistiche con regolare attestato;

* l'ingresso ad un prezzo agevolato (scontistica pari al 20%) agli eventi espositivi di VILLA MANIN http://www.villamanin.it/;

* l'ingresso ad un prezzo agevolato (scontistica pari al 50%)ai centri visita dellENTE PARCO NATURALE DELLE PREALPI
GIULIE http://www.parcoprealpigiulie.it/.
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Tariffe - validita: 01/01/2017 - 31/12/2017

*Nota: si possono riscontrare piccole differenze di prezzo sui biglietti transfrontalieri dovute alle diverse tariffe a chilometro in vigore nei due Paesi

Biglietti transfrontalieri interi *

Udine Gemona del F. Venzone Carnia Pontebba Ugovizza Tarvisio B.V.

€ 13,00 €11,00 Arnoldstein
€13,00 €11,00 € 11,00 €9,00 €9,00 €7,00 € 6,50 Furnitz
€13,00 €11,00 €11,00 €9,00 €9,00 €7,00 € 6,50 Villach Warmbad
€13,00 €11,00 €11,00 €9,00 €9,00 €7,00 € 6,50 Villach Westbf

€13,00 €11,00 €11,00 €9,00 €9,00 €7,00 €6,50 Villach hbf
Biglietti transfrontalieri ridotti *

Udine Gemona del F. Venzone Carnia Pontebba Ugovizza Tarvisio B.V.

€ 6,50 € 5,50 €5,50 Arnoldstein

€ 6,50 € 5,50 €5,50 €4,50 €4,50 € 3,50 € 3,00 Furnitz
€6,50 €5,50 €5,50 €4,50 €4,50 €3,50 € 3,00 Villach Warmbad
€6,50 €5,50 €5,50 €4,50 €4,50 € 3,50 € 3,00 Villach Westbf
€6,50 €5,50 €5,50 €4,50 €4,50 € 3,50 € 3,00 Villach hbf

Abbonamenti transfrontalieri settimanali

Udine Gemona del F. Venzone Carnia Pontebba Ugovizza Tarvisio B.V.
€53,30 €45,10 Arnoldstein

€53,30 €45,10 €45,10 €36,90 €36,90 € 28,70 € 26,70 Furnitz
€53,30 €45,10 €45,10 €36,90 €36,90 €28,70 €26,70 Villach Warmbad
€53,30 € 45,10 €45,10 €36,90 €36,90 €28,70 €26,70 Villach Westbf
€53,30 €45,10 €45,10 €36,90 €36,90 €28,70 €26,70 Villach hbf

Abbonamenti transfrontalieri mensili

Udine Gemona del F. Venzone Carnia Pontebba Ugovizza Tarvisio B.V.
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€165,20 €139,80 €139,80 €114,40 €114,40 Arnoldstein
€165,20 €139,80 €139,80 €114,40 €114,40 €89,00 €82,60 Furnitz
€165,20 €139,80 €139,80 €114,40 €114,40 €89,00 €82,60 Villach Warmbad
€ 165,20 €139,80 €139,80 €114,40 €114,40 €89,00 € 82,60 Villach Westbf

€ 165,20 € 139,80 € 139,80 € 114,40 € 114,40 € 89,00 € 82,60 Villach hbf
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