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PREMESSA

In applicazione dell’art. 28 del Regolamento (CE) n. 1371/2007, relativo ai diritti e agli
obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario (di seguito indicato, per brevita, come
“Regolamento™), le imprese ferroviarie sono tenute a pubblicare annualmente una
relazione sulle prestazioni in materia di qualita del servizio.

Pertanto, con il presente documento, TUA Spa — Divisione Ferroviaria intende fornire
informazioni sugli standard di qualita del servizio, dando particolare riferimento agli
elementi di cui all’allegato III del suddetto Regolamento e precisamente:

v" Informazioni e biglietti

v" Puntualita dei treni e principi generali in caso di perturbazioni del traffico,
soppressione treni

v" Pulizia del materiale rotabile e delle stazioni
v" Indagine sul grado di soddisfazione della clientela

v" Trattamento dei reclami, rimborsi e indennita per il mancato rispetto delle norme
di qualita del servizio

v" Assistenza fornita alle persone con disabilita e mobilita ridotta.

Come impresa ferroviaria, TUA effettua servizio commerciale di trasporto passeggeri
su rete nazionale in virtu del possesso del Certificato di Sicurezza rilasciato dalla
ANSFISA sulle seguenti tratte:

Rete ferroviaria nazionale (RFI) nell’ambito del Trasporto Pubblico Locale (TPL):
* Pescara - Termoli;

* Pescara - S. Benedetto del Tronto;

* Pescara - Sulmona;

* Giulianova - Teramo.

Rete regionale:
» Lanciano-S. Vito/Lanciano.

Il trasporto € garantito dalla flotta aziendale dei mezzi ferroviari composta da n. 6
elettromotrici ETR S03.01.-04 “Lupetto” e n. 2 automotrici Aln776. Detto materiale &
regolarmente sottoposto ad attivita manutentiva cosi come previsto dal Piano di
Manutenzione delle rispettive Case Costruttrici e validato dall’ANSFISA.

Il presente documento, le cui informazioni contenute relative all’anno 2020 sono
fornite sulla base dei dati disponibili secondo le modalita di rilevazione in uso, é
consultabile sul sito aziendale www.tuabruzzo.it e sul sito dell’Agenzia Ferroviaria
Europea (ERA).
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INFORMAZIONI E BIGLIETTI

Informazioni Generali

TUA Spa garantisce ai propri utenti I’informazione sui servizi ferroviari offerti (orari
dei treni, acquisto e tipologie di biglietti) attraverso:

v" 1l personale in servizio, ivi compresa 1’assistenza in caso di anomalia della
circolazione e ritardi ai servizi erogati;

v’ La consultazione personale o telefonica delle Biglietterie ferroviarie presso la
stazione storica di Lanciano (tel. 0872.708444) e la stazione ferroviaria di
Lanciano -Via Bergamo (tel. 0872.708393);

v" 1l Call Center — Numero Verde 800762622, attivo nei giorni feriali dalle ore
07:00 alle ore 20:00;

v “Dillo a TUA”, I’area del sito aziendale dedicato agli utenti.

Inoltre, tutte le informazioni di pronta utilita
necessarie alla migliore organizzazione del
viaggio sono disponibili sul sito aziendale
www.tuabruzzo.it ove e possibile consultare:

v" Gli orari e le condizioni di trasporto;

v" Le condizioni di utilizzo del servizio;

v" |l sistema tariffario e la rete di vendita;

v" La Carta dei Servizi;

¥" Le condizioni per il trasporto di bici ed animali;
v" | rimborsi ed indennizzi;

v" Le condizioni di accesso ed il servizio di assistenza disponibile per le persone
con disabilita e mobilita ridotta;

v" Le comunicazioni di eventuali interruzioni di linea, soppressione treni, scioperi;

v’ Le indicazioni per il recupero degli oggetti smarriti e per la presentazione dei
reclami.
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Biglietti ferroviari

Allo stato attuale, per i treni TUA circolanti sull’infrastruttura nazionale, sono validi
esclusivamente i titoli di viaggio di Trenitalia.

Sulla rete sociale Lanciano-San Vito son invece in vigore titoli di viaggio TUA.
Entrambi i titoli si articolano in due tipologie:

v" Corsa semplice, utilizzabile per un viaggio unico;

v Abbonamento, utilizzabile per pill viaggi ripetuti entro un determinato limite
temporale (settimanale, mensile, annuale).

| titoli di viaggio Trenitalia sono acquistabili presso tutti i punti vendita autorizzati e le
emettitrici automatiche di stazione.

| biglietti e gli abbonamenti dei treni TUA, invece, possono essere acquistati presso:

v" Biglietteria stazione storica di Lanciano;

x§ Societd Ferrovie {{ Societd Ferrovie NF
Adriatico-Appennina;; Adriatico-Appenninoiuey

S, VITO CITTA || MARINA S. VITO {2
MARINA 8. ¥ITO
v  Punti  vendita autorizzati (I’elenco RITORNO
completo & pubblicato sul sito aziendale § 3 GIISSG ‘(

v’ Biglietteria stazione di Lanciano — Via
Bergamo;

www.tuabruzzo.it) L

v" Tramite I’App TUA

Per i viaggiatori sprovvisti di biglietto, vi é la possibilita di acquistarlo a bordo treno
con un sovrapprezzo pari a € 5,00. Detto sovrapprezzo non viene applicato per quet
viaggiatori che partono da stazioni dove non vi sono emettitrici automatiche o punti
vendita 0 quest’ultimi siano chiusi al pubblico al momento della partenza del treno.
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PUNTUALITA DEI TRENI E PRINCIPI GENERALI
IN CASO DI PERTURBAZIONI DEL TRAFFICO,
SOPPRESSIONE TRENI

L’impegno aziendale ¢ quello di svolgere il servizio con continuitd e regolarita,
caratteristiche che nel 2020, nonostante le conseguenze causate dal Covid19, hanno
comunque registrato un andamento che non si discosta molto dalle percentuali che
TUA si era posta come obiettivi da raggiungere, essendo contenuta sia la percentuale
di corse soppresse per cause imputabili all’Azienda, sia le percentuali di corse con
ritardo in arrivo maggiore di 5 minuti.

La circolazione dei treni viene seguita in tempo reale dalla Sala Operativa che, in caso
di criticita, attiva il flusso di comunicazione anche per I’informazione alla clientela.

| risultati dei fattori fondamentali del servizio (puntualita, anomalie di circolazione,
ecc.) sono oggetto di analisi al fine di risolvere le criticita ricorrenti nella logica del
miglioramento continuo.

La puntualita del servizio € monitorata, treno
per treno, all’arrivo presso ciascuna stazione
ed ¢ valutata considerando I’orario di arrivo a
ciascun capolinea. Detto monitoraggio e
condotto con sistemi informativi che
consentono di tenere sotto controllo il dato
complessivo.

Di seguito le tabelle riepilogative relative ai ritardi ed alla soppressione treni

REPORT PUNTUALITA’ DELL’IF 2020

Tipologia ritardi % %
Puntualita prevista Puntualita
nel CdS dell’IF
Treni giunti entro 5’ 93 96,91
Treni giunti entro 15° 96 99,60
Treni giunti entro 30’ 98 28




REPORT REGOLARITA’ 2020

Tipologia Treni Treni %
Treni effettuati soppressi soppressioni
Treni soppressi 11.445 190 1,66
e/o limitati
Treni soppressi e/o limitati 11.445 2 0,018
non sostituiti entro 60’

In caso di criticita, connesse a perturbazioni della circolazione, vengono garantiti i
servizi di assistenza previsti dal Regolamento, quali ad esempio:

v" informazioni in tempo reale sulla criticita in corso tramite il sito internet e mezzi
social,

v" rimborso in caso di sospensione del viaggio;

v" riprogrammazione del viaggio con proseguimento su altro mezzo;

v" utilizzo di mezzi sostitutivi laddove necessario e possibile.

| treni garantiti in caso di sciopero sono quelli previsti dal Contratto di Servizio firmato
con la Regione Abruzzo, ovvero quelli compresi nelle fasce orarie 05:30-08:30 e
13:00-16:00.

Prima di ciascuno sciopero, TUA informa tempestivamente la propria clientela
mediante comunicazione pubblicata sul sito aziendale www.tuabruzzo.it.

TRENI IN PARTENZA

1/7:08

Treno Destinazione Ora Rit BinVia
F|23913 |Lanciano
Pescara C.le
Pescara C.le

Lanciano
Pescara C.le
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| servizi di pulizia dei mezzi ferroviari TUA e della stazione di Lanciano sono svolti
da un’impresa selezionata mediante procedura di gara europea, al fine di garantire 1
migliori standard di qualita della pulizia stessa.

Pulizia dei mezzi ferroviari

La pulizia dei treni segue un programma di interventi periodici ed occasionali effettuati
nell’impianto di riferimento.

Nella tabella che segue sono riportate le attivita di pulizia ed il loro dettaglio, la
frequenza ed il luogo di esecuzione.




Oltre ai luoghi di esecuzione dei lavori di pulizia di
cui alla precedente tabella, va aggiunto che, per i
treni in partenza nella stazione di Lanciano, é
presente anche un operatore dedicato alla verifica
ed al mantenimento della pulizia dei treni che
provvede, tra I’altro, ai rifornimenti di accessori
igienici ed al costante mantenimento in efficienza
delle toilette.

L’effettuazione delle suddette attivita di pulizia
sono programmate su base giornaliera feriale ed in orari che non intralciano, ritardano
o comunque ostacolano I’utilizzazione dei mezzi ferroviari. Tuttavia, in base alle
esigenze, TUA potra richiedere anche prestazioni supplementari aggiuntive.

Ad esempio, a seguito dell’emergenza epidemiologica da Covid19, TUA ha fortemente
intensificato, nel rispetto della normativa vigente, gli interventi di sanificazione di tutto
il materiale rotabile.

Inoltre, TUA effettua controlli programmati, secondo le proprie procedure, per
assicurare la rispondenza delle prestazioni rese agli standard previsti.

Per quanto riguarda la pulizia dei mezzi ferroviari, nell’anno 2020 sono stati rispettati
I numeri degli interventi previsti per annualita, mentre vi e stata la totale assenza di
sanzioni applicate per inadempienza e di reclami per pulizia mezzi da parte dell"utenza.

Pulizia stazione di Lanciano

La pulizia dei locali della stazione ferroviaria di Via Bergamo a Lanciano (superfici
del pavimento, mobili e arredi, servizi igienici, raccolta rifiuti), avviene con cadenza
giornaliera.

Hanno invece cadenza quindicinale la pulizia dei vetri e quella piu approfondita
rispetto alla giornaliera di porte, infissi, arredi, ecc.

Le attivita di pulizia vengono svolte senza interferire con il normale andamento
dell’organizzazione della stazione ferroviaria.

Anche per quanto attiene la pulizia della stazione di Lanciano, a seguito
dell’emergenza epidemiologica da Covidl9, TUA ha fortemente intensificato, nel
rispetto della normativa vigente, gli interventi di sanificazione di tutti i locali ad essa
pertinenti ed ha effettuato controlli programmati, secondo le proprie procedure, per
assicurare la rispondenza delle prestazioni rese agli standard previsti.

Da detti controlli ¢ emerso che, nell’anno 2020, sono stati rispettati i numeri degli
interventi previsti per annualita, mentre vi é stata la totale assenza di sanzioni applicate
per inadempienza e di reclami per pulizia dei locali di stazione da parte dell’utenza.
Inoltre, sempre per I’emergenza Covidl9, ¢ stato installato un portale per la
sanificazione del personale e dell’'utenza ubicato all’ingresso del piano binari della
stazione di Lanciano dove, passandovi attraverso, si viene a contatto con la
nebulizzazione di liquido sanificante certificato e non tossico.
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Qualita dell’aria

Tutti i treni di TUA per il trasporto passeggeri sono dotati di sistema di climatizzazione.
A garanzia di funzionalita, igiene e affidabilita di detti sistemi, sono previsto controlli
generali prima dell’utilizzo nella stagione invernale ed estiva, oltre che, sempre a
garanzia della qualita dell’aria, tali sistemi vengono manutenuti periodicamente
controllandone il perfetto funzionamento.

Con Dausilio degli impianti di climatizzazione si realizza il ricambio dell’aria, come
previsto dalle norme internazionali in materia e cioe attraverso una commistione di aria
proveniente dall’esterno ed una parte di aria di ricircolo.




INDAGINE GRADO DI SODDISFAZIONE DELLA CLIENTELA

Nell’anno 2020, a causa
dell’emergenza Covid19, le indagini di
Customer Satisfaction sono state
rinviate, confermando I’intenzione
aziendale di ottemperare al dovere di
effettuare la rivelazione quanto la
situazione tornera alla normalita.
Infatti alla luce dell’emergenza
sanitaria e dei correlati provvedimenti
governativi e regionali, che tra I’altro limitano la liberta negli spostamenti e riducono i
servizi di trasporto offerti, non ricorrevano le condizioni minime per effettuare la
rilevazione.

Lo svolgimento dell’indagine di Customer Satisfaction, inoltre, non avrebbe garantito
il rispetto delle norme sul distanziamento sociale e avrebbe fornito, comunque, un
risultato inattendibile stante 1’attuale situazione, caratterizzata da un eccezionale
programma di esercizio e da un volume di passeggeri trasportati notevolmente inferiore
rispetto allo standard.
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TRATTAMENTO RECLAMI, RIMBORSI E INDENNITA PER
MANCATO RISPETTO NORME DI QUALITA DEL SERVIZIO

In linea con gli obiettivi di salvaguardia della soddisfazione dei viaggiatori, TUA si

impegna a garantire la pit ampia tutela degli utenti in caso di presentazione di reclami,

osservazioni e richieste circa i servizi offerti, e a prevedere forme di rimborso o di

indennizzo a seguito di eventuali disservizi e irregolarita riscontrate nello svolgimento

del servizio.

A dimostrazione di cio, I’Azienda in data 19.11.2020, ha nominato un Responsabile

del Sistema Gestione per la Qualita della Divisione Ferroviaria che ha proprio il

compito di seguire tale attivita ed ha istituito uno specifico indirizzo mail

(crm.ferroviario@tuabruzzo.it) al quale inviare eventuali reclami.

In attesa di rendere operative le misure concernenti il contenuto minimo degli specifici

diritti che gli utenti dei servizi di trasporto ferroviario possono esigere, con particolare

riguardo al trattamento dei reclami, di cui all’ Allegato III della Delibera n. 28/2021 del

25.02.2021 dell’ Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART), nel 2020 la gestione del

reclamo avviene con la seguente modalita.

L’ utente interessato ad inoltrare un reclamo puo farlo attraverso:

v" “Dillo a TUA”, area del sito aziendale www.tuabruzzo.it dedicato al rapporto con
la clientela, compilando ed inviando on line il modello contenuto in detta area;

¥ Per posta ordinaria e/o raccomandata presso 1’indirizzo della Direzione Generale di
Pescara (Via San Luigi Orione 4 — 65128 Pescara) o presso la Divisione Ferroviaria
di Lanciano (Via Dalmazia 9 — 66034 Lanciano);

¥" Tramite Call Center — Numero Verde 800762622;

v’ Tramite compilazione e consegna del modulo reclami reperibile presso le
Biglietterie di stazione di Lanciano.

Le tipologie di reclamo possono
essere ricondotte alle fasi di pre-
viaggio (informazioni, acquisto
titolo di  viaggio), viaggio
(assistenza, comfort a bordo,
ambiente, funzionamento apparec-
chiature), e di post-viaggio
(assistenza  per ritardi, rim-
borso/indennizzi).

Tutti i reclami sono registrati e ricevono risposta entro 30 giorni dalla data di
ricevimento.

Per ’anno 2020 non risultano pervenuti reclami veri ¢ propri, ma solo richieste di
informazioni di carattere generale. Ad esse, nella totalita dei casi, é stata data risposta
quasi immediata (considerato appunto che trattasi di richiesta notizie e/o informazioni
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per attivita o servizi imminenti al momento della richiesta stessa) e comunque al
massimo entro 2 giorni dal ricevimento.
Le richieste pervenute nel 2020 sono state in totale n. 86, cosi suddivise:

v' n.44  per informazioni sugli orari ferroviari;
v' n.34  perinformazioni validita dei titoli di viaggio Trenitalia sui treni TUA;
v n. 8  sumodalita di vendita dei titoli di viaggio sulla rete sociale.

Per quanto riguarda i rimborsi, si applica quanto sancito nelle Condizioni Generali di
Trasporto Passeggeri. Inoltre, il Contratto di Servizio stipulato con la Regione Abruzzo
prevede che, qualora non vengano raggiunti determinati standard di qualita, la
Divisione Ferroviaria di TUA sia passibile di penalita, strumento attraverso il quale la
Regione puo agire a tutela degli utenti, assicurando loro il pieno ristoro per eventuali
disagi o danni subiti.

Nel 2020 non sono state registrate domande di rimborso né la Divisione Ferroviaria di
TUA ha maturato penali nei confronti della Regione Abruzzo.
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ASSISTENZA FORNITA A PERSONE CON DISABILITA
E MOBILITARIDOTTA

Il punto 15 dell’art. 3 del Regolamento per “persona con disabilita” o “persona a
mobilita ridotta” intende “qualsiasi persona la cui mobilita sia ridotta, nell 'uso del
trasporto, a causa di qualsiasi disabilita fisica (sensoriale o locomotoria, permanente
o0 temporanea), disabilita o handicap mentale, o per qualsiasi altra causa di disabilita,
o per ragioni di eta, e la cui condizione richieda un’attenzione adeguata e un
adattamento del servizio fornito a tutti i passeggeri per rispondere alle esigenze
specifiche di detta persona”.
A tal proposito, TUA agevola ’accessibilita al mezzo di trasporto alle persone con
disabilita o a mobilita ridotta. Cid avviene sia nell’ambito della stazione ferroviaria di
Lanciano, unica di proprieta di TUA, e sia sulla linea gestita dalla Rete Ferroviaria
Italiana (RFI).
Per quanto riguarda 1’accesso alla stazione di Lanciano, le persone a mobilita ridotta o
con disabilita devono comunicare a TUA la loro esigenza di assistenza a terra nella
stazione di Lanciano stessa almeno 48 ore prima della partenza del treno chiamando la
Biglietteria di stazione al numero 0872 708393 o rivolgendosi direttamente al
personale di stazione in Via Bergamo a Lanciano.
In particolare, nella stazione di Lanciano, viene garantito il seguente servizio di
assistenza:
v assistenza in tutti gli spostamenti interni alla stazione dall’atrio sino al binario
di partenza del viaggiatore e viceversa;
v assistenza nella salita e discesa dal treno;
v assistenza nel trasporto del bagaglio nella salita e dal treno fino all’atrio della
stazione;
v" assistenza a bordo (per ’apertura della porta all’arrivo del treno, informazioni
necessarie per evitare i rischi derivanti dalla disabilita o difficolta motoria nella
discesa del treno).

Sui mezzi ferroviari di TUA che espongono apposita indicazione e compatibilmente
con lo spazio disponibile, e ammesso il trasporto di persone su sedia a rotelle o di altre
attrezzature per la mobilita o dispositivi di assistenza. A bordo del mezzo la sedia a
rotelle deve essere posizionata nell’area predisposta e durante la marcia deve rimanere
frenata.
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Per quanto riguarda invece il servizio
ferroviario gestito da TUA sulla linea di
RFI, va precisato che tutte le stazioni e
fermate sono provviste di marciapiede ad
altezza cm 55 che permettono, quindi, lo
spostamento in autonomia delle persone con S=
disabilita o mobilitda ridotta qualora vi &
giungano con materiale rotabile leggero con |
pianale ribassato e pedane retraibili.

In questo caso e possibile effettuare servizi di assistenza secondo due condizioni:

v" senza ausilio di servizi esterni poiché il materiale rotabile e la struttura delle
stazioni permettono a dette persone di muoversi in autonomia;

v" con richiesta alla struttura RFI - “SalaBlu”, titolata a gestire le richieste di
assistenza a persone con mobilita ridotta in impianti non idonei allo spostamento
in autonomia delle stesse.

All’utente con disabilita o mobilita ridotta, in possesso di valido titolo di viaggio, che
volesse usufruire del servizio di trasporto pubblico ferroviario di TUA sulla linea
gestita da Rete Ferroviaria Italiana, viene fornita gratuitamente dalle “Sale Blu”
I’assistenza necessaria per salire € scendere dal treno in arrivo e in partenza.
L’interessato deve richiedere assistenza contattando il “Servizio Sala Blu” secondo le
modalita indicate sul sito www.rfi.it/stazioni, selezionando il menu “Accessibilita” e
“l servizi di Assistenza e le Sale Blu”.

In alternativa puo telefonare al Servizio Sala Blu dalle ore 06:45 alle 21:30 tutti i giorni,
festivi inclusi, tramite il Numero Verde gratuito 800906060 (raggiungibile da telefono
fisso) oppure il numero nazionale a tariffazione ordinaria 02.323232 (raggiungibile da
telefono fisso e mobile).

Nel caso in cui il personale di bordo si trovi a gestire un utente che non abbia
preventivamente richiesto 1’assistenza secondo i tempi ¢ le modalita previste, il
personale TUA si attivera con le strutture interne aziendali al fine di predisporre, per
quanto possibile, il servizio nella localita richiesta, qualora ne sia dotata.

Qualora non fosse presente tale servizio, il personale informera 1’utente ¢ proporra una
fermata alternativa, dotata di tale servizio o di infrastrutture idonee per la mobilita
autonoma dell’utente.

TUA riconosce un indennizzo allutente con mobilita ridotta che, per ragioni imputabili
a TUA stessa, non abbia potuto accedere al treno secondo la programmazione
effettuata.
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