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Présentation de la société

Trenitalia est une entreprise du groupe Ferrovie dello Stato Italiane qui opére en tant que transporteur ferroviaire de

voyageurs, tant pour le fransport ferroviaire & moyenne distance que pour le fransport régional.

Ala base de sa mission, elle place comme conditions essentielles la sécurité du service, la qualité, la santé des
travailleurs, la protection de 'environnement et considére le concept de centralisation de la relation avec les clients
comme le moyen d'obtenir un avantage concurrentiel stable et de créer de la valeur pour I'actionnaire.
L'ensemble de |'organisation Trenitalia s'engage & répondre aux besoins des clients et aux demandes du marche,
& garantir les normes de sécurité et & meftre en ceuvre des plans de développement et de modernisation dans le
respect de la durabilité économique, sociale et environnementale, avec |'objectif concret d'augmenter I'utilisation
du train par les passagers. Trenitalia a pris la décision stratégique de mettre en place et de maintenir un systéme
intégré de gestion de la sécurité et de la qualité (SIGSQE), ou le terme « Sécurité » désigne la sécurité de fonction-
nement, la santé ef la sécurité au fravail et la sécurité environnementale.

Le SIGSQE, conforme & la fois aux normes de sécurité d'exploitation obligafoires et aux exigences des normes ISO
9001, 1SO14001, ISO 45001, a été mis en place par Trenitalia dans 'idée de viser des valeurs de zéro accident,
d'améliorer en permanence ses performances vis-a-vis des clients et de foutes les parties prenantes, d'améliorer
ef de protéger I'environnement ainsi que la santé et la sécurité des travailleurs, en mettant & disposition foutes les
ressources nécessaires (information, ressources humaines, industrielles et financiéres).

De plus, Trenitalia a choisi d'éfre certifiée selon le document réglementaire « Biosafety Trust Certification » (BSC), &
savoir la certification du systéme de gestion de la prévention et du contréle des infections, mise en place par I'or-
ganisme de certification Rina S.p.A. Cette certification est intfégrée aux autres normes du systéme de management
et permet d'offrir un service de qualité toujours meilleure, en minimisant les risques de propagation des infections
dans les lieux de réunion publics ef privés, et en garantissant une majeure réactivité en cas d'infection accidentelle.
Dans le cadre du transport régional, Trenitalia est organisée en Directions régionales/provinciales, lesquelles sont
responsables de la gestion des transports locaux et métropolitains dans chaque Région/Province autonome.
Cette Charte des services est disponible sur le site www.irenitalia.com & la section « Transport régional » - « Votre
région ». De plus, pour foute demande et sur requéte spécifique des passagers, il est possible d'obtenir I'impression

des pieces d'intérét directement au guichet.
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Les principes fondamentaux

Trenitalia applique les principes fondamentaux suivants dans la conception et I'offre de ses services :

Sécurité de voyage

Trenitalia considére la sécurité comme essentielle.

C'est pourquoi elle s'engage a fournir & tous ses clients un service de voyage répondant aux normes de sé-
curité les plus strictes. Afin d'assurer un voyage de plus en plus sécurisé & ses clients et employés, Trenitalia a
amélioré les procédures d’hygiéne et d'assainissement des frains, ainsi que des environnements de gare fels
que les guichets, les guichets en libre-service et les bureaux d'assistance, avec réduction de |'intervalle entre un
netfoyage et le suivant. De plus, de nouvelles méthodologies ont ét¢ adoptées pour améliorer les interventions
d'assainissement ef de désinfection.

Trenitalia applique également rapidement les dispositions émises par les autorités compétentes en matiere de

sécurité sanitaire.

Sécurité des passagers

Offrir protection et sécurité aux personnes est un engagement indispensable pour I'ensemble du groupe Ferro-
vie dello Stato Italiane. Pour cela, Trenitalia collabore avec la police des chemins de fer et d’autres organismes
chargés de faire appliquer la loi.

Trenitalia s'est toujours engagée & promouvoir et & accroitre la sécurité du trafic ferroviaire. Pour plus de détails,
merci de bien vouloir vous référer au rapport de développement durable préparé annuellement par le groupe

FS, disponible & la consultation & la section spécifique « Développement durable » du site internet de FS Italiane.

Egalité des droits

Tous les clients de Trenitalia disposent de droits égaux sans distinction de nationalité, de sexe, d'ethnie, de langue,
de religion et d'opinion.

Conformément & ces principes, Trenitalia s'engage également & faciliter I'accessibilité et la mobilité des passagers
présentant des handicaps et & mobilité réduite.

Trenitalia s'engage & diffuser, publier ou communiquer les informations dans un langage facilement compréhen-
sible par les passagers (notamment en facilitant I'accessibilité etla mobilité des passagers handicapés et & mobilité
réduite - PMR), y compris les passagers occasionnels, et au grand public, sans utiliser de termes techniques.

Pour connaitre les gares et les véhicules équipés pour I'accueil des passagers présentant un handicap et &
mobilité réduite, merci de consulter le site de Rete Ferroviaria ltaliana (RFI) ou le site www.rfiit ou le site www.
frenitalia.com, ainsi que les horaires numériques des frains « In Treno Tutt'ltalia » disponibles sur le site www.
frenitalia.com.

Conformément au Contrat de service que Trenitalia stipule avec chaque Région/Province autonome, Trenitalia

garantit tous les droits régis par ce méme contrat.

Continuité du service
Trenitalia garantit un service ininterrompu 365 jours par an. Les frains périodiques signalés sur le site

www.trenitalia.com et dans les horaires numériques « In Treno Tutt'ltalia » disponibles sur le site font exception.
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En cas de gréve ou de force majeure, Trenitalia adopte des procédures de communication garantissant une
divulgation maximum, notamment par le biais du site internet institutionnel, de I'application, du personnel des
billetteries et du service d'assistance préventive et rapide concernant la fourniture de services.

En cas de gréve, Trenitalia s'engage & garantir la fourniture des services minimums identifiés et reportés sur les

horaires officiels.

Parficipation

Trenitalia s'engage & garantir pleinement le droit & |'information. Elle encourage les possibilités de confrontation,
évalue les critiques, les propositions et les suggestions des clients, fant en ce qui concerne les réclamations que
I'assistance sociale, ef consulte périodiquement les associations représentant les consommateurs et les utilisa-
teurs présentant des handicaps ou & mobilité réduite et leurs familles afin d'obtenir leur avis et d'éventuelles
propositions.

La Région autonome du Val d'Acste, en application de l'article 2 paragraphe 461 loi 244,/2007, et tel que
requis par |‘article 17 du Contrat de service en place, lors de I'examen de la Charte des services, a impliqué
toutes les associations de consommateurs et associations de voyageurs ef de personnes & mobilité réduite et

handicapées, afin d'intégrer leurs observations et suggestions.

Efficience et efficacité

Trenitalia adopte les mesures nécessaires pour concevoir, produire et offrir des services de transport en vue

d'améliorer continuellement I'efficience et I'efficacité au sein de ses propres compétences.

Qualité du service
Trenitalia entend créer un service efficace, capable de répondre aux besoins des clients, afin de contribuer

activement & I'amélioration de la qualité de vie et de I'environnement.

Trenitalia s’engage a:

e garanfir & fous les clients un acces complet et adéquat & ses véhicules et services ;

e améliorer le décorum, la propreté et I'hygigne & l'intérieur et & I'extérieur des voitures, avec des pro-
grammes d'intervention spécifiques ;

e garantir la ponctualitg, surveiller la progression des trains et gérer efficacement et rapidement les éventuels
dysfonc'fionnemems, avec information des usagers & cef égard ;

* fournir des services de transport conformément aux dispositions du Contrat de service signé avec la Région
autonome du Val d'Aoste.

e Trenifalia considére que le développement et la modernisation doivent respecter des criteres de durabilité
environnementale et sociale. Pour celq, elle s'engage & garantir et & promouvoir les principes et les valeurs
du développement durable, dans le respect des besoins des parties prenantes, & travers le Comité de
Développement durable, instance consultative représentant la direction générale des principales sociétés

du groupe.

trenitalia.com

00
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Informations sommaires sur
les services offerts

ka.Direction régionale du Val d'’Aocste : l'offre

L'offre ferroviaire proposée dans la région est déterminée par un Confrat de service sfipulé entre la région au-

tonome du Val d'Aoste et Trenitalia.

Dans le cadre du Contrat de service, la région définit la planification ef la programmation, les niveaux quan-
fitatifs et qualitafifs des dessertes ferroviaires afin de répondre aux besoins de la collectivité en fonction des
moyens financiers dont elle dispose ainsi que de la farification régionale, dont la compétence revient & la région
elle-méme.

Etant donné que les recettes de la vente des titres de transport ne suffisent pas & couvrir le codt global du ser-
vice, le Contrat de service prévoit une redevance que la région verse annuellement & Trenitalia conformément
au réglement (CE) n® 1370,/2007 et suivants.

Le Contrat de service prévoit également un systéme de bonus ef de pénalités applicables & Trenitalia, en fonc-
tion du fait que les objectifs de qualité et de fiabilité du service, de satisfaction des passagers et de nombre de
personnes transportées soient atteints ou non.

La tendance des données définitives sur la période concernée par|'urgence sanitaire Covid-19 est affectée par

les changements de mobilité résultant de I'urgence elle-méme.

Trains par jour ouvrable :
parl 44 Passagers jour 6.584
(lun.-sam.)
dont
24 ,
Aoste - Turin 20 Passagers année 1.858.177
Aoste - Ivrée
Trains par jour les !
. ! . 34 Lieux desservis (dont 7 dans la Région
dimanches et jours .
du Val d’Aoste)
dont 10
J— 24 Total billetteries oo + des|
oste - lurin
10 sur le troncon Aoste-Turin PN uniquement cans 1
Aoste - Ivrée Val d'Aoste)

Distributeurs automatiques

VEHICULES de billets pour les transports 14
régionaux
Complexes bimodaux 6 Autres revendeurs 106*

diesel/électrique

Complexes Minuetto
diesel

* activités commerciales appartenant aux réseaux Tabaccai PUNTOLIS et Mooney Servizi SpA
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l'offre dans la région - Nouveautés 2023

Conformément & I'objectif de la région de poursuivre un systéme de transport public local intégré et coordonné
pour une solution de transport collectif efficace et en ligne avec les dispositions du Plan industriel du Groupe FS|,
la planification de I'offre ferroviaire visait & renforcer les caractéristiques ferroviaires de vitesse et de fréquence,
avec une aftention parficuliere accordée aux noeuds d’échange. Dans le méme temps, divers accords de col-
laboration avec d'autres entreprises de transport permettent aux passagers d'acheter des solutions de voyage
porte-&-porte sur les canaux de vente de Trenitalia, tout en profitant au maximum des opportunités de voyage
et de découverte de la région.

Le service ferroviaire sur la ligne Aoste-Turin est assuré par I'ensemble de la flotte de trains bimodaux (5 trains)
appartenant & la région et prétés & Trenitalia, ainsi que par les 5 minibus diesel sur la ligne locale Aoste-Ivrée
ef vice-versa.

A partir de décembre 2023, la flotte de menuets diesel sera remplacée par le nouveau matériel roulant financé

par Trenifalia.

Horaires et propositions commerciales

L'offre de trains régionaux rapides de la Direction régionale du Val d'Aocste est essentiellement basée sur une
ligne directe Aoste-Turin avec horaires prédéfinis, au départ d'Aoste & la minute 40 (minute 37 ou 41 les jours
fériés) et de Turin & la minute 25. Un service de frain local supplémentaire est prévu sur la ligne Aoste-Ivrée.
Pour les voyageurs du Val d’Aocste, il est possible de demander la premiére émission de la carte & puce Trenitalia
« UNICA VALLE D’AOSTA », sur laquelle charger - au format électronique, chaque billet (BER) ou pass régional
en utilisant I'application supra-régionale Trenitalia. La carte « Smart Card » peut étre demandée dans foutes les

billetteries Trenitalia du Val d’Aoste (Aoste, Nus, Chatillon S. Vincent, Verrés, Donnas, Pont S. Martin).

La carte « VdA Transports » déliviée par la région est également disponible aux résidents du Val d’Aocste, et
permet de bénéficier des avantages tarifaires visés & I'article 24, alinéa 4, de la loi régionale du Ter septembre
1997, n° 29

Les réductions et gratuités prévues dans le Val d’Aoste dans le cas de voyages en frain sont :

e Avantages accordés aux résidents de « Plus de 65 ans » (article 24 alinéa 4 lettre e de la loi régionale Ter
septembre 1997 n° 29) destinés aux résidents du Val d’Aoste agés de 65 ans et plus, qui peuvent voyager

& tarif réduit (25 % ou 50 % de réduction) jusqu’a atteindre la pleine gratuité.

e Graluit pour les Valdétains & mobilité réduite (PRM) et PRM - Accompagnateur (le cas échéant) pour les

Valdétains appartenant aux catégories suivantes :

a) personnes décorées de la médaille d'or et d'argent de la vaillance militaire et civile ;

b) personnes atteintes d'une cécité absolue ou d'une vision résiduelle n‘excédant pas un dixiéme pour
chaque ceil, avec correction éventuelle et leurs éventuels accompagnateurs ;

c] personnes sourdes ef muettes et leurs éventuels accompagnateurs ;

d) les personnes invalides, invalides de guerre appartenant & la 1ére catégorie avec surinvalidité ou aux
lere et 2e catégories, invalides civils et de travail, personnes handicapées avec incapacité légale-
ment reconnue égale & au moins quatre vingt pour cent, ainsi que leurs accompagnateurs, si le droit
a été reconnu.

Pour tous les sujets mentionnés ci-dessus, en |'absence de présentation du document spécifique délivré par

I'administration régionale certifiant |'étendue des concessions tarifaires, il ne sera pas possible de profiter de la trenitalia.com

carte & puce Trenifalia. @ 0 0
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Conformément au DGR n® 1504 du 28 novembre 2022, une réduction de 30 % sur le prix des abonnements
est prévue pour les résidents du Val d’Aoste. Tous les billets gratuits et les réductions mentionnés ci-dessus sont

valables exclusivement pour le trajet Aoste/Turin et vice versa.

Intermodalité

Afin d'offrir aux clients des solutions de voyage combinées, Trenitalia et SVAP (Societs Valdostana Autoservizi
Pubblici, Société coopérative), ont mis en place une initiative de coopération visant & la vente, par Trenitalia
SpA, de titres de transport pour les services de fransport public urbain de la société SVAP.

Des informations sur la possibilité de trouver des correspondances avec les bus urbains pour chaque gare ré-

gionale sont disponibles sur le site internet www.irenitalia.com, & la section Transports régionaux Val d’Aoste >

Informations pratiques-Val d'Acste.

La flotte

L'age de notre flotte :

0-5 ANS 6-10 ANS 11-15 ANS > 15 ANS TOTAL

Complexes TE 6 6
(bimodaux TE-TD)
Complexes diesel - -

Minuetto

Conformément au Contrat de service stipulé avec la Région autonome du Val d’Acste, pendant la période de

validité du contrat, Trenitalia ajoutera 4 trains de nouvelle génération & sa flotte quotidienne.

Interruptions programmées 2023

Suite aux inferventions fonctionnelles de mise & niveau du réseau ferroviaire, également envisagées & travers
les investissements du Plan National de Relance et de Résilience (PNRR), le gestionnaire de I'infrastructure a
prévu des mesures qui modifieront |'offre ferroviaire & compter du changement d'horaire de décembre 2023.
Concretement, les travaux d'électrification de la ligne ferroviaire Ivrée - Aoste seront activés pour une durée
d’environ trois ans et le fransport de voyageurs sera remplacé par des bus qui reproduiront les mémes horaires

que les frains.

Ce qu'il faut savoir pour voyager en train

Il est obligatoire de disposer d’un document de voyage

Pour voyager dans un train régional, il est nécessaire de disposer d'un titre de voyage valide, de le composter
avant 'embarquement et de le conserver jusqu'a la sortie en gare d'arrivée.

Les passagers qui, aprés vérification par les contréleurs, résultent ne pas disposer de billet devront payer :

* e prix du billet plein tarif ;

* unsupplément équivalent & est disponible sur le site www.trenitalia.com

Par dérogation & cette régle générale, le passager sans billet, qui en avertit le personnel d'accompagnement

lors de I'embarquement dans le train, se verra régulariser avec le paiement du billet plein tarif plus un supplément
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de 5,00 euros. Le supplément n'est pas do en cas de départ de gare non munies de billetterie, de distributeurs
de billets libre-service ou de points de vente alternatifs, & condition que le personnel du train soit prévenu au
moment de I'embarguement.

Les passagers embarquant dans les frains avec un billet non composé sont soumis :

e au paiement d'un supplément de 25,00 €.

En dérogation & cette regle générale le passager :

e quimonte dans le train avec un billet non composté et prévient le personnel du train avant I'embarquement,
sera soumis au paiement d'un supplément de 5,00 € et le billet sera composté par le personnel du train. Le
supplément n'est pas do en absence de machines & composter ou si celles-ci sont inutilisables en gare de
départ, tant que le voyageur en informe le personnel du train lors de I'embarquement.

e les passagers en possession de la carte spéciale fournie par les Concessions spéciales Il et VIII ont
toujours le droit d'acheter et de composter le billet & bord du train, sans qu'il soit nécessaire d'en informer
le personnel accompagnateur et sans application du supplément/pénalité, également en présence d'un
accompagnateur

Lle paiement des sommes dues au personnel d'accompagnement & bord du train est accepté en espéces ou

par carte de crédit/débit.

Les billets aller simple aux tarifs supra-régionaux 39/20 Val d’Aoste et 39/AS, ainsi que les abonnements au

prix 40/20 et 40/AS, peuvent éfre achetés dans toutes les billetteries Trenitalia du Val d’Acste (Aoste, Nus,

Chatillon S. Vincent, Verrés, Donnas, Pont S Martin, distributeurs de billets en libre-service, site internet (www.
trenitalia.com, M-Site), application Trenitalia, agences de voyages (AdV), Points de vente & terre (PVT).

Le type de contrat de transport est indiqué sur chaque billet.

Acheter des billets et des abonnements pour voyager dans la ré-
gion ou entre deux ou plusieurs régions

Les billets et les abonnements peuvent étre achetés aux guichets, dans les points de vente affiliés aux circuits Ta-

baccai PUNTOLIS et Mooney Servizi SpA, aux distributeurs automatiques de billets, sur le site internet Trenitalia.
com, dans les agences de voyages, ou encore sur I'application Trenitalia pour smartphones et tablettes. Le type

de contrat de transport est indiqué sur chaque billet.

Programme de fidélité X-GO

Le nouveau programme de fidélité X-GO est actif depuis février 2023, et récompense les voyageurs qui
achetent des trajets simples sur les trains régionaux et interurbains, accumulant des points & transformer en Cash-
back pour les trajets suivants. Pour gagner des points, il est nécessaire de foujours saisir votre code X-GO avant
de procéder & I'achat, pour plus de voyages ef d'économies. Les membres CartaFRECCIA ou les personnes
déj¢iinscrites sur le site peuvent s'inscrire & X-Go en accédant & leur propre espace personnel. Les membres non

inscrits peuvent le faire en se connectant au site Trenitalia et en sélectionnant la section spécifique.

Choisir des billets ou des abonnements

e Billefs régionaux ou supra-régionaux simples (c'est-a-dire aller simple) pour des voyages entre deux ré-
gions ou plus;

¢ Billet électronique régional (BER) ou avec application d'un tarif supra-régional pour les déplacements
entre deux ou plusieurs régions ;

billet d'éve bil ) dre ¢ N los - trenitalia.com
* le billet d"évenement est un billet en vente uniquement pour se rendre & certains événements ou spectacles ;

e Abonnements hebdomadaires et mensuels papier et électroniques & tarifs régionaux ou avec application @ e o

supra-régionale pour les trajets entre deux ou plusieurs régions ;


https://www.trenitalia.com
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Des avantages particuliers sont prévus pour les fitulaires de la carte Carta Blu et des cartes commerciales Carta

Verde et Carta d’Argento.

Trenitalia peut également proposer des promotions commerciales au cours de |'année, lesquelles seront annon-

cées par le biais des canaux de communication de |'entreprise.

La promotion pour les groupes est permanente :

a) GROUPE ORDINAIRE : groupe composé d'au moins 10 passagers payants (adultes et/ou enfants) voyageant
ensemble sur le méme train et pour la méme distance, et auxquels une réduction de 10 % est appliquée ;

b) GROUPE SCOLAIRE REGIO : groupe composé d'au moins 10 passagers payants (adultes et/ou enfants),
voyageant ensemble dans le méme train et pour la méme distance, composé de personnes appartenant &
des établissements scolaires de fous niveaux, y compris universitaires, universités du froisieme age, univer-
sités populaires, académies et instituts de formation, auxquels s‘applique une réduction de 20 %, ainsi que
deux billefs gratuits pour 10 personnes payantes.

Les promotions sont valables pour fous les jours de la semaine et pour les groupes, seule celle concernant les

voyages pour les jeunes peut étre cumulée.

Personnes handicapées et & mobilité réduite (PMR)

Pour les personnes présentant un handicap ou & mobilité réduite, le circuit Sala Blu de Rete Ferroviaria ltaliana
(RFI) offre des services d'assistance gratuits dans les gares, lesquels garantissent I'embarquement et le débar-
quement dans le train. Toutes les informations sur les prestations proposées peuvent étre consultées sur le site
RFI ou Trenitalia.com.

L'accessibilité au fransport ferroviaire sera encore élargie suite & 'accord signé avec le gestionnaire de |'in-
frastructure, grace auquel il sera possible d'accéder & un plus grand nombre de services en raison d'interven-

tions ayant amélioré I'accessibilité des gares et de la flotte de dernigre génération, avec embarquement facilité.

Dans l'optique d'améliorer le systéme d'information actuel sur les services & bord des trains (train accessible/
non accessible), lors de la planification d'un trajet, il a été procédé au développement d'une nouvelle fonction
permettant de visualiser - par phases - les différents niveaux d'accessibilit¢, & partir des deux premiers niveaux, &
savoir un pour les trains avec sieges équipés et I'autre pour les trains avec si¢ges équipés et toilettes accessibles.
Les niveaux peuvent ensuite étre élargis, notamment en référence aux déficiences visuelles et auditives.
Concemant les services d'assistance gratuits dans toutes les gares du Val d’Aoste destinés aux personnes handica-
pées ou & mobilité réduite, le circuit Salles Bleues de Rete Ferroviaria ltaliana (R.F.I.) est également disponible pour
les passagers Trenitalia, et permet de garantir 'embarquement et le débarquement en entrée et en sortie du train.
Le service est garanti dans les gares d'Aoste, Chatillon S. Vincent, Pont Saint Martin, Ivrée, Turin (Porta Nuova
et Porta Susa) avec un préavis d'au moins 12 heures, ef, & la demande de I'vtilisateur, également dans les gares
de Nus, Verres, Hone-Bard avec un préavis d'au moins 48 heures.

En gare d’Aoste, outre le service d'assistance & |'embarquement et au débarquement en entrée et en sorfie du
train desfiné aux personnes handicapées et & mobilité réduite, R.F.I. assure également leur accompagnement
vers/depuis la gare routiere d'Aoste située Via Carrel.

Les Salles Bleues sont joignables au numéro vert gratuit 800 90 60 60, ou au +39 (0)6 323232.

Toutes les informations sur les prestations proposées peuvent étre consultées sur le site R.F.I. ou www.trenitalia.com.

Lla Carte Bleuve
Les personnes avec un handicap résidant en lialie ef appartenant aux catégories visées & l'arficle Ter de la loi
n° 18/80 et & ses modifications et ajouts ultérieurs, en particulier I'article Ter de la loi n° 508/1988 [y compris frenitalia.com

les aveugles absolus), ou les sourds-muets, conformément & la loi n°® 381 du 26 mai 1970, peuvent demander la @ 0 0

Carta Blu sur présentation d'un cerfificat atfestant de ce droit et d'un document d'identification. La Carta Blu, qui
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permet & l'accompagnateur du titulaire de profiter de la gratuité des voyages en ltalie, est délivrée par les Bureaux
d'assistance et, en cas d'absence, aux guichets.

La carte est valable pendant un maximum de 5 ans.

Dans le cas ou 'invalidité a été déclarée révisable, la validité de la Carte sera égale & celle indiquée dans le
certificat d'incapacité délivré et, dans tous les cas, n‘excédera pas cing ans.

La Carte Bleue permet & son titulaire d'acheter un seul billet & plein tarif pour le train régional utilisé, valable pour
lui et son accompagnateur.

La Carte Bleue doit éfre présentée lors de 'achat du billet.

Le billet doif éfre présenté au personnel accompagnateur avec la Carte Bleue ef une pigce d'identité.

En cas d'embarquement dans le train sans titre de fransport, la régularisation sera effectuée sans |'application des

avantages précités et moyennant le paiement des pénalités administratives prévues.

La Carte Bleue n'est pas cumulable avec d'autres avantages, & I'exception de la réduction accordée aux électeurs.
La Carte Bleue est délivrée aux guichets des gares.

En cas de perte, vol et destruction de la Carte Bleue, sur demande de I'intéressé(e) et sur présentation d'un justifi-

catif, il sera procédé & I'émission d'un duplicata gratuit.

Vélos et appareils de micro-mobilité électrique

Les trains régionaux expressément indiqués dans les Horaires officiels par un pictogramme spécial, acceptent

également le fransport de vélos, également avec assistance au pédalage (maximum un vélo par passager ef ne

dépassant pas 2 metres).

Concernant le fransport de vélos, il est possible d'acheter (sauf dispositions contraires dans les farifs individuels des

fransports régionaux) :

e un billet simple de deuxiéme classe valable pour le méme voyage que le passager ;

* e supplément vélo de 3,50 €, basé sur le tarif 29/b, utilisable jusqu'a 23h59 le jour indiqué sur le titre de
transport, qui permet d'effectuer un nombre illimité de trajets sur la journée choisie.

Le fransport gratuit du vélo, & raison d'un vélo par passager, est auforisé sur fous les trains régionaux, méme en

absence d'indication expresse dans les horaires officiels, & condition qu'il soit démonté et contenu dans un sac

ou qu'il s'agisse d'un vélo pliant correctement fermé. De facon analogue au vélo pliable bien fermé, les trottinettes

- également électriques - bien fermées, les hoverboards et les monowheels sont admis, mais doivent étre éteints

avant de monter & bord. Dans fous les cas, les dimensions ne doivent pas étre supérieures & 80x120x45 cm ef, et

ne pas causer de danger ou d'inconfort aux autres passagers.

Le personnel d'accompagnement peut ne pas autoriser le fransport de vélos & bord du train si cela est susceptible

d'aoffecter le service ferroviaire.

Bagages & main

Le passager peut emporter gratuitement avec lui un bagage & main & condition qu'il ne confienne pas de subs-
tances malodorantes, nocives ou dangereuses (conformément au Réglement sur le transport international ferro-
viaire des marchandises dangereuses - RID - ef aux lois et réglementations nationales en vigueur telles que obijets
explosifs et inflammables, matigres sujettes & inflammation spontanée, toxiques, infectieuses, radioactives et corro-
sives), & placer dans les espaces dédiés, sans que celui-ci ne cause de géne et/ou de dommage aux personnes
et aux choses, ne géne les activités de service du personnel ferroviaire et n'endommage pas les voitures. Il reléve
de la responsabilité du passager de surveiller les bagages qu'il emporte avec lui.

Trenitalia est responsable en cas de perte ou de dommage total ou partiel pendant le voyage suite & un accident
si Trenitalia est tenue de répondre des conséquences de 'accident, ou dans le cas ou la perte ou le dommage est

imputable & Trenitalia. Dans le cadre de cette responsabilité, Trenitalia n'est pas responsable des objets de valeur
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éventuellement contenus dans les bagages (ex : espéces, titres, art et antiquités, objets précieux et similaires).

Les trains bimodaux disposent d'espaces spéciaux pour le fransport des skis.

Les bagages doivent étre placés dans 'espace mis & disposition et ne doivent pas géner ou poser probléme aux
autres voyageurs ; ils ne doivent pas non plus géner les activités de service du personnel ferroviaire ni endommager
les voitures.

Dans le cas ou les bagages causeraient des froubles ou des dommages graves, le propriétaire sera soumis au
paiement d'une pénalité de 8,00 € et devra dans tous les cas les décharger & la premiere gare d'arrét.

En outre, les substances et articles conditionnés pour la vente au détail et destinés & un usage personnel ef/ou
domestique, & des besoins de santé ou & des activités sportives ou de loisirs peuvent également étre considérés
comme des bagages.

Dans le cas ou le voyageur ne respecterait pas ces dispositions, il devra payer, & titre de pénalité, la somme de
200,00 €. Sile paiement est effectué dans les 15 jours & compter de la date de notification, le montant sera réduit
a 100,00 €. Sile voyageur accepte le paiement immédiat des sommes dues au personnel du train, le supplément
sera réduit a 50,00 €.

Un service de consigne est également proposé en gare d'’Aoste sur la base d'un accord avec la société « Radical

storage ».

Animaux & bord

Le passager peut transporter gratuitement un petit chien, un chat ef d'autres pefits animaux de compagnie, placés
dans un conteneur spécial ne dépassant pas 70x30x50 cm, afin d'exclure les blessures ou les dommages aux
passagers ef aux voitures. Le passager, pour le transport d'un chien de toute taille (& I'exception de ceux placés
dans un conteneur approprié et les chiens-guides pour passagers aveugles), doit achefer un titre de transport pour

chiens, égal & un titre de fransport en deuxiéme classe au tarif fixé pour le frajet effectué, réduit de 50 %.

Le transport de chiens (& I'exception de ceux placés dans le conteneur appropri¢ et des chiens-guides pour voya-
geurs aveugles) n'est pas autorisé sur les trains régionaux expressément indiqués dans les horaires officiels, avec
indication spécifique. Concemant le transport de chiens (méme s'ils sont placés dans le conteneur approprig), &
I'exception des chiens-guides pour les passagers aveugles, le certificat d'inscription au registre canin et le carnet
de santé ou, pour les passagers étrangers, le passeport en remplacement des deux documents, sont nécessaires.
Cette documentation doit étre présentée & chaque demande du personnel de contréle.

Le chien-guide utilisé par les passagers aveugles peut voyager dans tous les frains et bus des transports régionaux,
gratuitement et sans aucune obligation.

Pour transporter un chien de toute taille, il sera nécessaire d'acheter un billet au prix fix¢ pour le passager, réduit de
50 %, avec le billet accompagnateur (de tout type).

Sil'animal dérange les autres voyageurs, le compagnon du chien, sur recommandation du personnel de bord, sera
tenu d'occuper un autre siége éventuellement disponible ou de descendre du train.

L'accompagnateur du chien est tenu de le surveiller et est le seul responsable face & tout dégat éventuel causé par
le chien. Pour fout conteneur dépassant les dimensions autorisées, une pénalité de 8,00 € sera due, sauf dispositions
régionales contraires, ef le compagnon et le chien seront dans tous les cas tenus de descendre au premier arrét.

En I'absence du certificat d'inscription au registre canin et/ou du carnet de santé ou du passeport pour chien
applicable aux passagers étrangers, la régularisation est prévue & bord du frain moyennant le paiement d'une
pénalité de 25,00 € sans préjudice de I'obligation pour I'accompagnateur et le chien de descendre & la premiére
gare ot le train s'arréte.

Si l'irégularité conceme & la fois le fitre de transport du voyageur et le respect des conditions de transport du frenitalia.com

chien ou encore en cas d'utilisation de plusieurs frains de catégories différentes, la pénalité due ne sera appliquée @ 0 0

qu'une seule fois.
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Billet aller simple régional acheté en ligne (site internet Trenitalia.
com et application Trenitalia)

Ce fitre de transport peut éfre acheté jusqu’a cing minutes avant le départ du train. Le changement de date/heure
et le remboursement (du fait des propres actions du passager) sont auforisés, une seule fois, ef doivent étre effectués
avant 23h59 la veille de la date choisie.

Le billet aller simple régional achefé en ligne est un billet nominatif, personnel ef incessible et doit toujours étre pré-

senfé accompagné d'une piece d'identité en cours de validité (ce type de billet ne nécessite pas de compostage).

Nouveau billet numérique régional

Trenitalia est forfement orientée vers la mobilité intelligente et poursuit donc I'évolution de nouveaux systeémes de

paiement en faveur de la dématérialisation progressive des fitres de transport. Le billet numérique régional est au
cceur de cette politique. Actuellement en vente sur les canaux en ligne (site infernet, portable et application) et dans
les billetteries Trenitalia et les self-services verts jusqu'a cing minutes avant I'heure de départ du train, dans les mois
& venir, il sera également disponible avec la fonction

« auto-enregisfrement » sur les canaux porfable et application.

Les nouvelles fonctionnalités d'enregistrement automatique et de billet numérique disposeront de paramétres d'ac-
cessibilité¢ pour les aveugles, gréce auxquels les voyageurs malvoyants pourront enfendre ce qui est affiché sur

I'écran de leur appareil ofin d'inferagir avec lui & I'aide de commandes vocales.

Application Trenitalia.

Avec |'application Trenitalia, téléchargeable sur Google Play ou Apple Store, outre |'achat du billet et de I'abon-
nement, des fonctionnalités sont mises & disposition pour enrichir |'expérience de voyage.

L'application Trenitalia est conforme au niveau A des directives d'accessibilité au contenu internet (WCAG), ren-
dant le contenu accessible & un plus grand nombre de personnes handicapées, y compris les personnes aveugles
et & basse vision, affectées de surdité et de perte auditive, de limitations de la motricité, de troubles du langage, de
photosensibilité et combinaisons de ceux-ci, et améliorera partiellement I'accessibilité également aux personnes
souffrant de troubles d'apprentissage et/ou des limitations cognitives.

Aumoment de I'achat, il sera possible de planifier le voyage en vérifiant la disponibilité des places & bord du train,
pour les frains & quota. Le contingent ne s'applique pas aux détenteurs d'abonnements, de forfaits ou de billets en
libre acces, intégrés ou assimilés, ni & ceux achetés aupres des PVT.

L'achat du billet peut étre inclus dans les trajets « favoris » afin de pouvoir racheter le méme billet en un seul clic.
Toujours en un seul clic, il sera possible de procéder & |'achat de billets pour les accompagnateurs, en créant la
liste dans les « favoris » et en définissant le mode de paiement choisi.

Parmi les moyens de paiement, il est également possible d'utiliser le crédit téléphonique disponible sur la SIM des
opérateurs téléphoniques participant & l'initiative, pour des montants allant jusqu'a 13,45 €. Le billet et I'abonne-
ment achetés sont toujours disponibles sur la page d'accueil et dans I'espace réservé « Mes voyages » permettant
une vérification facile par le conducteur du train.

Avec |'activation de la nouvelle fonction « Self check-in », en choisissant le train qui sera utilisé, il sera possible de
valider votre document de voyage avant|'embarquement, de recevoir des informations utiles sur le voyage et d'ac-

célérer toute indemnité ou remboursement et kit confort.

Digital Caring
Dans le cadre de l'assistance fournie par le biais des canaux numériques, les clients régionaux de Trenitalia dis-
posent de diverses fonctions leur permettant d'étre constamment informés du trafic, des offres dédiées, des de-

mandes de remboursement ou d'indemnisation ainsi que de la législation.
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Profils dédiés sur les principaux réseaux sociaux — Circulation, offres et services, législation

Trenitalia, afin de consolider la relation avec ses clients, propose de nouvelles initiatives commerciales (offres
avec d'autres transporteurs et promotions). De plus, pour faciliter I'interaction, elle est également présente sur
les principaux réseaux sociaux (Instagram : Trenitalia Regionale @trenitaliaregionale, Facebook : Il Regionale di
Trenitalia @trenitaliaregionale) avec un profil dédié au transport régional. Afin d'améliorer la relation avec ses
clients, Trenitalia fournit des réponses aux demandes d'informations ainsi que des services adaptés & leurs besoins
en s'appuyant sur leurs suggestions. Le service d'assistance sociale, créé pour stimuler le dialogue et I'interaction
avec les clients, est actif tous les jours de 7h & 21h et foumnit une assistance en temps réel en collectant les rapports

et les demandes des passagers, pour résoudre les probléemes signalés.

Application Trenitalia et Smart Caring - Circulation

Parmi les fonctions de I'application Trenitalia qui enrichissent I'expérience de voyage, il est notamment possible
d'activer les nofifications push Smart Caring afin de suivre la progression de votre train et le statut de la ligne de
référence en temps réel. Les informations relatives aux retards, anomalies de trafic, annulations ou autres inefficaci-
tés sont fournies rapidement, accompagnées des motifs qui ont conduit au retard I'annulation ou & la suppression
du service. Pour connaitre fous les points de vente Trenitalia pertinents, il est possible d'accéder & la section « Points
de vente » qui propose des solutions en fonction du lieu saisi, tandis qu'avec le service « UFirst », il est également

possible de réserver un billet « coupe-file » pour un accés prioritaire & la billetterie la plus proche.

Site internet Viaggiatreno - Circulation
Viaggiafreno.it est le site infernet de Trenitalia mis en place avec la nouvelle section « Actualités Infomobilité », qui
permet de suivre les tendances du trafic en femps réel.

En consultant le site, qui est également accessible & partir d'appareils mobiles, il est possible de visualiser I'iti-

néraire du train choisi, des informations détaillées sur les heures d'arrivée et de départ, les arréts prévus, avec la
possibilité d'imprimer I'heure d'arrivée du train. En outre, toutes les informations sur les éventuelles interruptions de
lignes, les annulations ou la mise en place de services de remplacement sont disponibles.

Les informations relatives aux retards, anomalies de trafic, annulations ou autres problémes de service sont four-
nies rapidement et avec des mises & jour sur |'évolution de la situation au moins foutes les 15 minutes (avec une
indication des temps de rétablissement des conditions de voyage normales, si ceux-ci peuvent étre estimés) et
accompagnées des motifs ayant entraing le retard, I'annulation ou la suppression du service.

Des informations similaires seront fournies afin d'indiquer comment demander des remboursements et/ou des
indemnités (& la fois en ligne et hors ligne). Trenitalia s'occupe également de fournir les informations aux passagers
sourds & fravers les écrans présents dans les trains. Si le systéme sonore & bord du train et/ou les écrans ne sont pas
présents ou ne fonctionnent pas, les informations relatives aux retards et aux anomalies de fonctionnement seront
fournies, pendant le voyage, par le personnel de bord qui les signalera personnellement, par |'intermédiaire du
systéme de diffusion sonore ou verbalement en traversant les wagons, en accordant une aftention particuliére aux

personnes sourdes. Pour accéder aux informations, visiter le site internet www.viaggiatreno.it.

TAP&TAP la nouvelle facon de voyager

Trenitalia développe un nouveau systéme de vente directe, appelé TAP&TAP, par lequel il sera possible d'acheter
un fitre de fransport au tarif régional, et avec application du supplément supra-régional, directement avec une
carte bancaire sans contact, en 'approchant d'une machine de compostage/self-service/tourniquet de la gare

de départ et en descendant en gare d'arrivée (TAP en entrée et TAP en sorfie). trenitalia.com

Apres les résultats positifs de I'essai, qui devrait étre réalisé sur la ligne Venise-Vérone, le nouveau canal de vente @ 0 o

sera progressivement éfendu & tous les services régionaux de Trenitalia.
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Obijectirs

Poursuivant une politique de transparence et d'information de ses passagers, la Direction régionale Val d'Aoste

présente les objectifs et résultats définitifs de I'année écoulée, ainsi que les objectifs qu'elle s'est proposé d'at-

teindre pour 2023, tels que définis dans le Contrat de service.

SOLDE FINAL
INDICATEURS OBJECTIF 202 00 OBJECTIF 2022
Trains régionaux arrivant
9 9 avec un écart de moins de 5
L it minutes par rapport & I'heure
prévue
Trains régionaux arrivant
. 9 9 avec un écart de moins de 15
PONCTORE Ve e minutes par rapport & I'heure
prévue
Trains régionaux arrivant avec
009 00 un écart de moins de 30
? ° minutes par rapport & I'heure
prévue
gggﬁiﬁ?m@l\l DU MATERIEL < 1,00 < 1,00 Coefficients de remplissage
Suppression/limitation
FIABILITE <050% <0.50% de trains pour des raisons
YR =Y imputées & la compagnie
ferroviaire
OBLIGATIONS ENVERS LES PER- N N Ploce réservée aux personnes
SONNES HANDICAPEES ovpours OUIOUS  hondicapées intégrée au frain
SECURITE touiours touiours Vidéo-surveillance fonction-
nelle
RESPECT DE L'ENVIRONNEMENT toujours toujours + Tri des déchets & bord du train
96 % des 96 %des - Gentillesse ef professionnali-
S?A%I\EAR%NICAHON AVECLES clients clients sme du personnel envers les
satisfaits satisfaits usagers
NETTOYAGE EXTERNE foujours tovjours 1 \Dsence de graffif ef vitres
propres
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Espaces intérieurs propres (sol,
NETTOYAGE INTERNE foujours toujours murs, ambiance, siéges, filets,
tables, ideaux, paniers...)

Eclairage et climatisation
fonctionnels

CONFORT/DEGRADATION . foujours © toujours

Espoces intérieurs en bon
état (sol, murs, ambiance,
sieges, F'lets tables, rideaux,
paniers, ..

Dispositifs d'hygiene fonction-
nels (robinet, porte-savon,
chasse d'eav, ...)

TOILETTES FONCTIONNELLES . foujours ¢ ° toujours

Consommables (eau, savon,
papier toilette, ...)

Centre d'appel actif

Informations sur les services
disponibles sur le site internet
de la société

Informations sur les services

SERVICES D'INFORMATION AUX
USAGERS

foujours toujours disponibles en gare dans au
moins deux langues

Informations sur les services
disponibles & bord dans au
moins deux langues

Ecrans fonctionnels

Billetteries ouvertes régul-

jerement
Toujours Toujours
SERVICES DE BILLETTERIE )
aux heures aux heures i Canaux de vente fonctionnels
prévues prévues

Machines de compostage
fonctionnelles

Les aspects de qualité de service relatifs au confort et & I'accessibilité des stations-service relévent de la respon-

sabilité du gestionnaire d'infrastructure et sont consultables sur le site de RFI. o
trenitalia.com

00
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Aspects relationnels avec
Trenitalio

Reconnaissance et présentabilité

Le personnel de Trenitalia en contact étroit avec le public estidentifiable par son uniforme et sa plaque d'iden-
tification portant le numéro de série et le profil professionnel, et se tient & disposition des passagers pour tout
besoin.

Afin d'améliorer constamment la gestion des relations avec les passagers, le personnel de Trenitalia suit des
cours de formation, avec délivrance, le cas échéant, de qualifications professionnelles spécifiques. Trenitalia
propose également des modules de formation spécifiques afin que le langage utilisé¢ pour I'information et la

communication soit clair et facilement compréhensible par le passager.

Aspects

Le personnel effectuant le service de contréle et de vérification des billets & bord ou a terre, assume la qualifica-
re|0h0nne|s fion ef les pouvoirs d'un agent public et, par conséquent, les dispositions spécifiques établies par le Code pénal

sont applicables aux délits commis au détriment dudit personnel et passibles d‘arrestation ou d’emprisonnement.

Communiquer avec Trenitalia

Direction régionale du Val d’Aoste
Piazza Manzetti, 1 — 11100 AOSTA - ITALIE

@ direzionevalledaosta@trenitalia.it

@ pec: direzionetrasportoregionalevallediaosta@cert.frenitalia.it

Tél. +39 0165-239541 - Télécopie +39 0165-368828

Bureau Groupes et comités régionaux
Tel. +39 0165-239541

[Actifs du lundi au vendredi de 9h00 & 13h00 et les mardis, mercredis et jeudis également de 14h00 & 17h00)
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Pour en savoir plus

Bureaux d'information, billetteries et agences de voyages

Centre d’appel Trenitalia : 89 20 21" pour renseignements, achats de billets et réservations
Il Actif tous les jours de la semaine 24,/24 heures. Depuis un t¢léphone fixe : frais de connexion de 30,5
centimes d'euro (TVA incluse). Coot par minute 54,9 centimes d’euro (TVA incluse). Depuis un t¢léphone
mobile : le tarif, en fonction du propre plan tarifaire, dépend de l'opérateur de t¢léphonie mobile.

Trenitalia rappelle que, pour les téléphones mobiles avec profil d’entreprise, la possibilité d'appeler le

89 20 21 varie selon le contrat stipulé par chaque entreprise avec les opérateurs de téléphonie mobile.

199 89 20 212 pour information et assistance
2 Actif tous les jours de la semaine 24,/24 heures. Depuis un poste fixe : aucun frais de connexion. Cott Présentation

par minute 10 centimes d'euro (TVA incluse). Depuis un téléphone mobile : le tarif, en fonction du propre

plan tarifaire, dépend de I'opérateur de téléphonie mobile.

Depuis I’étranger, le numéro +39.06.68475475 peut étre utilisé. Actif tous les jours de Les Principes
7h00 a 23h59.

Le tarif téléphonique de référence est défini par l'opérateur téléphonique du passager.

06 3000 Pour les usagers non autorisés au 199 ou s’il est préféré accéder aux numéros Services
ordinaires
% Le tarif t¢léphonique de référence est celui urbain et extra-urbain défini par I'opérateur téléphonique

du passager.

Obijectifs

Site

www.trenitalia.com

Profils sociaux ASpeCfS
@ trenitaliaregionale rel(]honnels

Numeéro vert 800 89 20 21

Nouveau service par le biais du centre d'appel gratuit dédié & fournir des informations concernant les )
gares/les arréts non équipés de services de billetterie. Les passagers ne pouvant accéder aux informa- Protection
tions sur le site internet peuvent appeler le numéro vert et recevoir des informations sur |'adresse et les

horaires d'ouverture du point de vente le plus proche de la gare ou sur sa géolocalisation.

Marché et

Services en gare assurés par RFI Rete Ferroviaria Italiana
Les prestations fournies par RFI relévent du domaine de la régulation du trafic et du domaine des ser- SOthOCflon

vices en gare.

Les facteurs de qualité et les normes associées sont reportés dans la Charte des services RFI, disponible

en ligne sur le site www.rfi.it.

trenitalia.com

00
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Protection des passagers

Derniére correspondance de la journée, remboursements, indemnités, demandes de bonus et

assistance pendant le voyage.

Derniére Correspondgnce
Les voyageurs qui doivent ferminer leur voyage en utilisant la derniére correspondance de la journée sont invités
& informer le personnel de bord si le retard du train dans lequel ils voyagent les empéche d'arriver & destina-

tion. Dans la mesure du possible, Trenitalia assurera la poursuite du voyage, en application des dispositions du
réglement (CE) n° 1371/2007.

Remboursement de billets ou abonnements non utilisés

En cas de non-réalisation du voyage en raison de faits imputables & Trenitalia ou par ordre des
autorités publiques

Un remboursement intégral du billet est effectué dans toutes les billetteries méme si celui-ci a déja été validé. La
billetterie procéde directement au remboursement lorsqu'elle est en mesure de vérifier les circonstances justifiant
le remboursement intégral : dans le cas contraire, elle transmettra la demande formulée par écrit & la Direction
régionale compétente. Pour le billet électronique régional, la demande de remboursement doit toujours étre for-
mulée par écrit. Sila billetterie est fermée ou absente, la demande doit étre faite par écrit auprés de la Direction

régionale compétente, en joignant I'original /copie/scan du billet.

En cas de non-réalisation du trajet pour cause de renonciation du passager

Trenitalia applique une retenue de 20 % sur le montant & rembourser ; le remboursement ne sera pas effectué si
le montant & payer, aprés application de la déduction, est égal ou inférieur & 8,00 € par passager. Des régles
partficuliéres peuvent étre prévues sur des tarifs régionaux/provinciaux individuels. Le remboursement est nor-
malement effectué en recréditant la somme sur le méme instrument de paiement utilisé pour I'achat. Pour le billet
électronique régional (BER) acheté avec un crédit téléphonique, le remboursement est effectué avec un crédit
électronique, visible dans I'espace réservé « Mes voyages » sur le site internet de Trenitalia et sur I'application,
ef peut éfre utilisé pour effectuer de nouveaux achats sur les canaux numériques de Trenitalia. Pour les billets
achetés méme partiellement avec un bonus, le remboursement est effectué pour la partie relative au bonus, avec
émission d'un nouveau bonus utilisable dans le délai initialement prévu. Jusqu'a la veille du voyage, le rembour-
sement d'un billet régional en raison de I'annulation du voyage par le passager doit étre demandé avant 23h59
la veille de la date indiquée sur le billet, & n'importe quel guichet ou & 'agence de voyage quil'a émis. Le rem-
boursement d'un billet électronique régional (BER), en cas d'annulation du voyage du fait du passager, doit éfre
demandé avant 23h59 la veille de la date indiquée sur le billet en utilisant le formulaire en ligne disponible sur

le site Trenitalia.com, I'application Trenitalia, les billetteries en libre-service et les canaux de contact.

Des régles particuliéres sont prévues pour le remboursement des abonnements annuels

L'abonnement annuel peut étre remboursé, avant le début de validité, moyennant un abattement de 5 %. En
cas d'utilisation pour une période inférieure & la durée de validité totale de I'abonnement, la différence entre
le prix payé et le prix do pour un ou plusieurs abonnements mensuels au tarif 40 pour la période d'utilisation
est remboursée, en tenant compte des fractions de mois comme mois entier avec une déduction de 5 %, sauf

disposition contraire dans les tarifs régionaux,/provinciaux individuels. La demande de remboursement doit étre
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accompagnée du titre original, & I'exception des abonnements émis au format électronique.
En cas de demande de remboursement par internet, par courrier ou par e-mail, Trenitalia enverra au deman-
deur, dans les 30 jours suivant la réception de la demande, une communication en cas de reconnaissance ou

de non-reconnaissance du remboursement.

Droit & compensation pour un billet simple (tarif régional et avec application sovra-régionale)

En cas de retard entre le lieu de départ et le lieu de destination indiqué sur le billet, le passager peut demander
une indemnisation s'élevant & 25 % du prix du billet pour les retards compris entre 60 et 119 minutes (pour les
billets d'une valeur minimum de 16,00 euros) et & 50 % pour les retards de 120 minutes ou plus (pour les billets
d'une valeur minimum de 8,00 euros).

Les indemnités inférieures & 4,00 € ne sont pas reconnues. Pour les voyages & farif régional avec application
du supplément supra-régional, ou I'activité de transport relative au billet peut étre effectuée par un ou plusieurs
transporteurs opérant successivement, |'indemnité sera calculée et payée par Trenitalia pour la partie du trans-
port effectuée.

La Direction régionale enverra au demandeur, dans les 30 jours suivant la réception de la demande, une attes-
tation de refrait de I'indemnité en espéces ou procédera au crédit ou au bonus selon la modalité choisie par le
passager. La compensation n'est reconnue que pour les billets avec indication de I'origine et de la destination.
Lo communication est également envoyée en cas de non-acceptation.

La compensation peut éfre obtenue en suivant la procédure suivante

e pour les billets papier : valider le billet au départ et & I'arrivée ;

e pour les billets achetés en ligne : faire valider le billet & bord du train.

Il est possible de vérifier le droit & la compensation en utilisant la fonction disponible sur le site Trenitalia.com,
a la section « Informations usagers IC/ICN et régionaux » (Dél. ART 106,/2018), ou encore aux guichets et
agences de voyages agréées. La vérification est possible pour les billets unitaires vendus par Trenitalia par le

biais de ses systtmes de vente directe et indirecte et contrélés par voie électronique & bord du frain.

Droit & compensation pour les titulaires d‘abonnements (tarif régio-
nal et avec application sovra-régionale)

Les titulaires d'un abonnement qui, pendant la période de validité de celui-ci, subissent une succession de re-
tards ou d'annulations, ont droit & une indemnisation adéquate en fonction des perturbation subies.

Les fitulaires d'abonnements mensuels ou annuels percoivent une indemnité pour chaque mois au cours duquel,
pour le parcours indiqué sur le billet, un nombre de trains égal ou supérieur & 10 % de ceux prévus est retardé
de plus de 15 minutes ou est supprimé ; cette indemnité est égale & 10 % de I'abonnement mensuel & 1/12 de
10 % de I'abonnement annuel.

Lo compensation relative aux autres types d'abonnements est comptabilisée selon les mémes criteres de calcul,

au prorata de la durée de validité.

Les indemnités inférieures & 4,00 € ne sont pas reconnues.

Pour les voyages & tarif régional avec application du supplément supra-régional, o I'activité de transport re-
lative & I'abonnement peut étre effectuée par un ou plusieurs transporteurs opérant successivement, I'indemnité
sera calculée et payée par Trenitalia pour la partie du transport effectuée.

Aucune indemnité n'est reconnue aux détenteurs d'abonnements gratuits.

Il est possible de vérifier le droit & la compensation en utilisant la fonction disponible sur le site Trenitalia.com,

& la section « Informations usagers IC/ICN et régionaux » aux guichets et dans les agences de voyages au- trenitalia.com

torisées. @ 0 0


https://www.trenitalia.com




L 3

trenitdlia.com



https://www.trenitalia.com
https://www.trenitalia.com

CHARTE DES SERVICES 2023
26 Val D’Aoste

Droit & la compensation pour les Personnes & Mobilité Réduite (PMR)
Trenitalia accorde aux passagers handicapés ou & mobilité réduite une indemnité¢ d’'un montant de 50 % du
billet individuel, outre le remboursement intégral du billet, dans le cas ou un trajet indiqué sur les horaires publiés
comme utilisables est effectué avec un train inadapté ou remplacé par un moyen libre-service de remplacement
ou complémentaire non accessible ou inadapté.

Dans le cas d'abonnement, la compensation pour personne & mobilité réduite est calculée sur le montant du
voyage individuel, égal au prix de I'abonnement divisé par le nombre de voyages, obtenu en considérant un
nombre de deux voyages pour chaque jour de validité (pour le mensuel, une durée moyenne de 30 jours est
supposée). Dans ce cas, |'indemnité sera reconnue, en plus du remboursement intégral du trajet simple, aux pas-

sagers souffrant de handicaps ou & mobilité réduite, en possession d'un titre valable pour le trajet non-effectué.

Billet global - compensation de retard pour les combinaisons de
voyages mixtes Trenitalia

Le billet global consiste en un ou plusieurs documents de voyage, objet d'une solution de voyage composée
des systtmes de vente de Trenitalia et acheté(s) en une seule transaction commerciale, permettant I'utilisation de
plusieurs services ferroviaires successifs exploités par Trenitalia dans le cadre d'un contrat unique de transport.
Les trains du service international ou d'autres compagnies de fransport sont exclus.

Dans fous les autres cas ou le voyageur utilise plusieurs trains/services ferroviaires successifs achetés individuel-
lement et non dans le cadre d'une transaction commerciale unique, les trajets doivent étre considérés comme

distincts ef séparés les uns des autres, chacun imputable & un seul contrat de transport.

Dans le cas d'un billet global, la compensation pour retard sera calculée par rapport au prix total de I'ensemble
de la solution de voyage e, afin de reconnaitre le droit & la compensation, I'heure d'arrivée finale de I'ensemble

du voyage sera celle prise en compte.

Comment effectuer une demande de remboursements et de com-
pensation

Outre l'italien, Trenitalia garantit la possibilite d'utiliser la langue anglaise pour toute demande de rembour-
sement et de compensation, permettant au passager de recevoir, dans cefte méme langue, des informations
relatives aux modalités de paiement de la compensation ou du remboursement, ef aux délais maximums impartis
pour recevoir leur paiement.

La demande de remboursement ou de compensation peut éfre transmise par de nombreux canaux tels que les
guichets et les services d'assistance & la clientéle, par voie postale et par le biais du site internet. Pour de plus
amples informations, consulter le site internet Trenitalia.com.

Trenitalia fournit au passager les motifs du refus de remboursement ou de compensation, en I'informant des modali-
t¢s de contestation du refus de la demande dans un délai d'un an & compter de la date de réception de la réponse
jugée insatisfaisante ou, en cas de non-réponse, & compter de la date & laquelle la demande a été soumise &
Trenitalia. Ce qui précéde est un résumé des réglementations commerciales de Trenitalia. Pour des informations
majeures et complémentaires, il est possible de consulter le site internet Trenitalia.com, sur la page d'accueil, & la

section « Informations, Conditions de transport, Conditions générales de transport, Partie Il Transport régional ».

Interventions d'assistance
Outre les dispositions de remboursement énoncées au chapitre « Protection des passagers en cas de refard de
plus de 60 minutes », le passager a le droit :

* de recevoir gratuitement des repas et des boissons, en quantités raisonnables en fonction des temps d'at-
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tente, s'ils sont disponibles dans le train ou & la gare et s'ils peuvent raisonnablement étre fournis ;

e & l'hébergement avec niveau de qualité moyen, au transport entre la gare et le lieu d’hébergement ou et
quand cela est physiquement possible, ainsi qu'au remboursement des frais nécessaires pour informer les
membres de la famille du retard d'arrivée, lorsque cela est matériellement possible, si le voyage ne peut se
poursuivre le méme jour en raison d'un retard, d'une annulation ou d'une correspondance manquée et s'il
n'est pas possible d'assurer la correspondance avec d'autres frains ou services de fransport de substitution

(bus, taxi, etc.) ;

e autransport entre le frain efla gare, & retourner au point de départ ou & un autre, ou encore & la destination

finale du service si le train est bloqué sur les voies, ou ef quand cela est matériellement possible.

Réclamations

Les réclamations offrent une occasion précieuse de dialoguer et de mieux répondre aux attentes et aux besoins
de nos passagers, c'est pourquoi nous collectons et lisons attentivement toutes les réclamations. Pour cela, Treni-
talia fournit des informations exhaustives aux utilisateurs, notamment en ce qui concerne |'indication des canaux
et des méthodes contractuelles pour déposer une réclamation.

Pour mieux répondre aux attentes, nous nous engageons 4 :

e proposer & nos passagers une série d'outils pour communiquer avec nous (site internet, courrier recomman-
dé, formulaires disponibles en billetterie et dans les centres d'assistance), également en anglais, permettant
au passager de recevoir une réponse dans la méme langue ;

 fournir une réponse compléte et motivée, dans un langage compréhensible pour le passager, indiquant si
la réclamation est acceptée ou rejetée, dans un délai de 30 jours & compter de la date de réception de
celle-ci ou, dans les cas justifiés, informer le passager qu'il recevra une réponse dans un délai de 90 jours
& compter de la date de réception de la réclamation.

Lo réponse & la réclamation tient compte des régles applicables au cas en question, des droits des passagers,

des solutions possibles, ainsi que des recours applicables en cas de réponse insatisfaisante ;

e infervenir concrétement et rapidement pour résoudre les problémes signalés.

La gestion informatisée des réclamations et signalements facilite la résolution des problémes.

Soumettre une réclamation

Pour envoyer une réclamation, il est possible d'utiliser les canaux suivants :

¢ le formulaire internet disponible sur le site internet Trenitalia.com, & la section Réclamations;

e e formulaire spécifique imprimable dans la section citée ci-dessus du site ef disponible aux guichets ef
bureaux d'assistance. Dans ce cas, le formulaire peut étre présenté aux canaux de confact de Trenitalia ou
envoyé par courrier recommandé ;

¢ Enalternative, les réclamations présentées en utilisant les canaux de contact de Trenitalia ou envoyées par

courrier recommandé, et contenant au moins les éléments minimaux suivants, seront égo\ement traitées :

a) les éléments d'identification du client (nom, prénom, adresse) ;

b) les éléments d'identification du voyage effectué ou prévu (date, heure de départ, origine et destina-
tion) et du contrat de transport (code de réservation ou numéro de billet) ou copie du titre de voyage.
Lindication du numéro de train peut permetire un traitement plus aisé de la réclamation ;

c) la description du probléme rencontré et/ou de I'écart constaté par rapport & la législation euro-
péenne ou nationale, aux Conditions générales de Transport ou aux Chartes de services.

. . S - . trenitalia.com
La réclamation est réputée recue, pour le calcul de I'expiration des délais :

e lejourde l'envoi, si elle est envoyée par le biais du formulaire internet ; @ 0 0

¢ lejourde la remise a Trenitaliq, si elle a été envoyée par courrier recommandé avec accusé de réception ;
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* lejourindiqué sur le récépissé de la réclamation présentée aux billetteries ou guichets du service clientele ;
e dansles 5 jours & compter de la date indiquée sur le récépissé de réclamation présenté aux billetteries.
Si la réclamation recue ne reléve pas de la responsabilité de Trenitalia, cette derniére I'enverra rapidement, et
dans fous les cas dans les 30 jours suivant la réception, en informant ['utilisateur :
* au gestionnaire de stafion jugé compétent, qui apportera une réponse & l'vsager dans les délais établis ;
* en présence d'un fitre de transport infégré, au responsable du service jugé compétent, qui apportera une
réponse & |'utilisateur dans les délais établis.

Pour plus d'informations, merci de bien vouloir consulter le site internet trenitalia.com.

Droit & une indemnisation en cas de réponse tardive

En cas de réponse entre le Qe etle 120e jour & compter de la réception de la réclamation, le passager aura &
une indemnité automatique & hauteur de 10 % du prix du billet.

En absence de réponse au 120e jour & compter de la réception de la réclamation, le passager aura droit & une
indemnité automatique & hauteur de 20 % du prix du billet.

La compensation est payée par le biais d'un avoir électronique, & utiliser dans un délai de douze mois & compter de
la date d"émission pour |'achat de billets de voyage Trenitalia. Cet avoir peut éfre monétisé sur demande du client.
En ce qui concerne les réclamations relatives aux abonnements, I'étendue de la compensation automatique &
verser si la réponse & la réclamation est apportée au-dela de Q0 jours, est régie par les Conditions générales
de transport. Pour plus d'informations, consulter le site internet Trenitalia.com

La compensation pour retard de réponse n'est pas reconnue si :

a) le montant de la compensation est inférieur & 4 euros ;

b) la réclamation n'est pas transmise selon les modalités et avec les contenus minimums prévus ;

c) le passager a déja recu une compensation automatique pour réponse fardive/absente & une réclamation
ayant le méme voyage pour objet.

en cas de réponse insatisfaisante ou d'absence de réponse dans un délai de 30 jours & compter de la date de
présentation de la réclamation, le passager pourra :

o utiliser la procédure de Conciliation paritaire ;

* présenter une réclamation auprés des Autorités de régulation des transports (ART).

La conciliation paritaire

Trenitalia et les associations de consommateurs, en date du 23 mars 2021, ont signé un protocole d‘accord
étendant également la conciliation paritaire aux services régionaux. La procédure de conciliation est gratuite et
le client peut y accéder chaque fois qu'il recoit une réponse de Trenitalia & sa réclamation qu'il juge insatisfai-
sante, ou n'a pas recu de réponse dans les 30 jours. La demande peut étre soumise par I'intermédiaire de I'une
des associations signataires du protocole ou directement au bureau de conciliation de Trenitalia, en remplissant
le formulaire internet disponible sur le site de Trenitalia, ou envoyée par fax ou letire recommandée avec accusé
de réception, en utilisant le formulaire & télécharger sur le site infernet www.irenitalia.com.

La Commission de conciliation, composée d'un représentant de Trenifalia et d'un représentant de l'une des
associations de consommateurs signataires du Protocole d'accord, aprés avoir effectué toutes les enquétes
nécessaires, vérifie la possibilit¢ de formuler une proposition conciliante au client.

La procédure est initiée par le passager suite & une plainte concernant les services de transport régional de
Trenitalia, faisant état d'une divergence entre un engagement de Trenitalia, assumé dans des documents officiels
(Conditions de transport, informations commerciales disponib|es sur le site internet de Trenitalia, Charte des
services, Contrats de service, Documents publiés par ART, Réglements européens de référence) et ce qui est

effectivement utilisé par le client.
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Réclamation aupres de I'Autorité de Régulation des Transports (ART)

LAutorité de Régulation des Transports (ART) ont été instituées en application de I'art. 37 du décret-loi du 6
décembre 2011, n° 201 (transformé en loi, avec modifications, par la loi n® 214 du 22 décembre 2011).
L'ART, entre autres, est chargée de constater les infractions aux dispositions du réglement (CE) n® 1371/2007
relatif aux droits et obligations des passagers dans le cadre du transport ferroviaire et & I'imposition des sanc-
fions prévues, sur la base du décret législatif du 17 avril 2014, n® 70. U'ART peut donc procéder & la constata-
tion de tout manquement par les entreprises ferroviaires, d'office ou suite & une réclamation présentée par les
voyageurs, également par |'intermédiaire d'associations représentant leurs intéréts (lorsque cela est légitime).
Ce n'est qu'aprés avoir déposé une réclamation aupres de Trenitalia que le passager peut soumettre celle-ci &
I’ART, via le systéme d'acquisition télématique des réclamations (SiTe), accessible depuis le site internet www.
auforita-frasporti.it ou en envoyant le « Formulaire de réclamation », également disponible sur le site de I'ART -
Via Nizza 230, 10126 Turin, ou par e-mail & I'adresse pec@pec.autorita-trasporti.it :

e lorsqu'il estime que la réponse recue n'est pas satisfaisante ;

e en cas d'absence de réponse dans un délai de 30 jours & compter de la date de présentation de la ré-

clamation.

Compte-rendu des réclamations

En 2022, la Direction Régionale du Val d'Aoste a recu 191 réclamations, dont 70% ont été cloturées dans les

30 jours.
MACRO VOCE
LIVELLO DI SERIVIZIO 20,0
REGOLARITA" E PUNTUALITA’ . 259
COMFORT . 31,2
INFORMAZIONI | 50
PERSONALE DI FRONT LINE | 77
PULIZIA | 2,3
SAFETY | 1,8
SECURITY . 1.8
ALTRO | 4,3

Couverture d'assurance

Trenitalia est responsable des dommages causés aux passagers, aux bagages, aux bagages & main ef aux
animaux, uniquement & condition que ces dommages lui soient imputables.

Les demandes d'indemnisation des dommages aux biens et aux personnes peuvent éfre présentées & :

Trenitalia- Direction régionale du Val d’Aoste, Piazza Manzetti, 1 - 11100 AOSTE - ITALIE

Droits et devoirs du passager

Les droits et obligations des voyageurs dans le transport ferroviaire sont définis au niveau européen par le régle-

ment (CE) n® 1371/2007 sur les droifs et obligations des passagers dans le transport ferroviaire. @ 0 e

trenitalia.com
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Protection

La Charte des services est également une occasion de rappeler aux passagers de Trenitalia qu'ils sont tenus &

une série d'attentions et de comportements permettant de garantir un voyage sor et confortable pour eux-mémes

ef pour les autres. De plus amples informations sont disponibles en cliquant sur le lien fourni dans I'encadré

ci-dessous.

ENCADRE RESOLUTION ART 106/2018
Avec la résolution ART 106,/2018, il a été procédé & I'adoption « de mesures concernant le contenu minimum
des droits spécifiques des voyageurs dans le cadre du service de transport ferroviaire, caractérisés par des

obligations de service public » & savoir :

Droit & I'information

La facon dont les informations sont mises & disposition

Droit & I'accessibilité et & I'utilisation des services et des gares

Droit & une indemnisation pour retards uniques

Droit & indemnisation pour les fitulaires d'abonnement

Procédures de demande et d'octroi de remboursements et d'indemnités

Droits liés au traitement des réclamations

Les passagers voyageant en utilisant les services de transport se voient accorder les droits suivants :

sécurité et tranquillité du voyage ;

continuité et sécurité du service, également par intégration rationnelle entre les différents moyens de trans-
port;

publication en temps opportun et accés facile aux horaires (si possible), intégrés et coordonnés avec les
autres moyens de fransport nécessaires pour effectuer le voyage ;

acces facilité aux informations sur les modalités de déplacement et les tarifs, tant sur les moyens de trans-
port que dans les gares ;

informations opportunes, en cas d'anomalies, sur la poursuite du voyage par des moyens alternatifs (si
possible) ;

respect des heures de départ et d'arrivée & tous les arréts prévus du parcours ;

hygiéne et nettoyage des moyens de transport;

reconnaissabilité du personnel et des taches effectuées ; tracabilité aisée des salariés pendant le trajet ;
correspondance entre les services achetés et ceux effectivement fournis ;

respect des dispositions relatives & I'interdiction de fumer dans les moyens de transport, dans les locaux et
dans les espaces ouverts au public ;

acces facile & la procédure de réclamation et réponse rapide & celle-ci (ne dépassant pas 30 jours ov,

dans des cas justifiés, dans les Q0 jours & compter de la date de réception de la réclamation).

Quelques-unes des principales obligations du passager (DPCM 30.12.1998) sont fournies ci-dessous

monter dans le moyen de transport muni d'un billet ;

n'occuper qu'un seul siege ;
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* maintenir la propreté et I'intégrité des murs, des accessoires et du mobilier ;

e respecter |'interdiction de fumer ;

e se comporter de maniére & ne pas déranger les autres ;

e transporter des objets non inclus parmi ceux classés comme nocifs et dangereux ;

e tiliser les signaux d'alarme ou tout autre dispositif d'urgence uniquement en cas de danger grave et im-
minent ;

e se conformer avec diligence & toutes les exigences, formalités relatives aux contréles de sécurité et aux
procédures douaniéres ;

e respecter scrupuleusement les consignes, les dispositions des prestataires et les indications recues des
opérateurs ;

e filiser les infrastructures de transport selon les régles préétablies - ainsi que celles de la vie civile - sans
comprometire en aucune maniére la sécurité du voyage et les niveaux de service, pour soi et pour qui

voyage.

Conseils pour un voyage en toute sécurité

Trenitalia s'engage & promouvoir la sécurité du transport ferroviaire & travers des initiatives utiles & la diffusion de
la culture de la responsabilité et de la légalité.

L'ensemble du personnel de Trenitalia s'engage quotidiennement & améliorer le facteur de sécurité & bord du
train et en gare. La collaboration active de chaque passager dans la mise en ceuvre d'un comportement et
d'une attention corrects, avant et pendant le voyage, contribue sans aucun doute de facon positive & éviter la

survenance d'événements illégaux.

trenitalia.com

00
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Ce que peut faire le passager :

acheter des fitres de transport en utilisant uniquement les canaux de vente officiels afin d'éviter les ar-
naques ;

faire attention lors de I'achat en libre-service, sans se faire aider de personnes étrangéres ;

faire attention aux endroits bondés de la gare, tels que les halls d'entrée, les guichets, les zones de libre-ser-
vice, les quais de frain, lieux ou les pickpockets opérent de préférence ;

dans les gares ou les portes d'accés aux quais sont actives, préparer le billet & I'avance pour le montrer au
personnel responsable de FS Italiane ;

ne pas abandonner de bagages car, dans la mesure ou cela pourrait générer des alarmes inutiles, celles-
ci pourraient éfre soumises a des contréles de police ;

placer les bagages & bord du train dans le compartiment supérieur au-dessus de son propre siege ou dans
un aufre espace approprié permettant de les garder sous contréle ;

ne pas laisser d'objets de valeur ef sacs sans surveillance et garder son billet avec soi;

informer rapidement le personnel des chemins de fer ef la police des chemins de fer de fout évenement
illégal survenu dans le secteur ferroviaire ;

avertir sans délai le personnel des chemins de fer de la présence & bord du train de personnes demandant
de l'argent, sachant qu'il est interdit de percevoir de I'argent personnellement ou pour le compte d'asso-
ciations non autorisées ;

ne pas acheter de marchandises & des vendeurs abusifs et ne pas accepter de nourriture ou de boissons
de personnes connues de facon occasionnelle durant le voyage ; cela pourrait impliquer un risque pour
la santé personnelle ;

le personnel de Trenitalia subit souvent des attaques verbales et physiques ; ne pas rester indifférent, en cas
de besoin demander de 'aide ;

ne pas confier de bagages & des personnes non autorisées ; il s'agit la d'activités abusives.
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Que fait Trenitalia

¢ collabore en étroite synergie avec la Police des Chemins de fer, chargée de la prévention et de la répres-
sion des délits dans le secteur ferroviaire :

e fournit aux trains du personnel spécialisé ;

e a mis en place un numéro de téléphone direct entre le train et la Police des Chemins de fer pour des
interventions rapides des forces de |'ordre sur tout le territoire national, afin de garantir la sécurité des
voyageurs et du personnel ;

e adéveloppé I'APP Board Support avec laquelle les forces de police, lesquelles ont droit & des concessions
tarifaires sur les services ferroviaires de certaines régions, sur enregistrement préalable, peuvent garantir
une intervention rapide ef efficace suite & tout rapport d'alarme envoyé par le personnel d‘accompagne-
ment ;

e surveille les transactions effectuées avec monnaie électronique pour empécher les achats avec des cartes
de crédit frauduleuses ;

e ainfensifié le contréle des fitres de transport au sol et & bord du train ainsi que I'assistance aux voyageurs
par la constitution d'équipes nationales anti-fraude et services d'assistance et de sécurité spécifiques ;

e des systemes de vidéo-surveillance onf déja ét¢ installés dans de nombreux frains ;

¢ collabore avec la Protection Civile et le Ministere de I'Intérieur, pour les situations d'urgence et pour une
maijeure surveillance dans le secteur ferroviaire & travers des Convenfions spécifiques ;

* meéne des campagnes de sensibilisation :

V' Faites atfention | Faites la différence » a pour but, & travers le comportement responsable des passa-
gers, de prévenir cerfains actes illégaux comme la vente illégale, le vol, 'agression ;
V' abord du train, par la diffusion de messages vocaux de sécurité et d'information sur la présence de

systémes de vidéosurveillance dont les images sont & la disposition de la police ferroviaire.

trenitalia.com
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Ftudes de marché et

Satistaction de la clientéle

Trenitalia, par le biais d'instituts de recherche externes, sélectionnés par le biais de procédures concurrentielles
d'intérét public, effectue périodiquement des études de marché au cours de 'année afin d'analyser le niveau
de satisfaction de ses clients par rapport aux différentes étapes du voyage. Chaque étude bimensuelle prévoit,
pour I'ensemble de I'ltalie, plus de 8 727 entretiens pour un total de 52 361 entretiens annuels répartis par ré-
gion sur les trajets effectués dans les trains du service régional. Outre les études de marché sur la satisfaction de
la clientele, Trenitalia réalise également des études de marché spécifique dans le souci constant d'approfondir
sa connaissance des besoins et des comportements des passagers. Ces études qualitatives et quantitatives sont
réalisées afin d'alimenter une mine d'informations susceptibles d'apporter une contribution au processus de

décision stratégique et opérationnelle.

Résultats annuels des principaux facteurs de qualité des voyages

PRINCIPAUX FACTEURS DE QUALITE POURCENTAGE DE SATISFACTION
Voyage global | 953
Nettoyage . Q0,1
Marché ~
Satisfactic e | o
Informations & bord 92,2
Ponctualité 86,0
Séjour & bord | 975
Sécurité générale . 91,3
Sécurité de la personne 96,6
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liste des associations de consommateurs du Val d’Aoste

ASSOCIATIONS DE CONSOMMATEURS

(reconnues en Val d'Aocste sur la base de la loi régionale 6,/2004)

ASSOCIATION ADRESSE COORDONNEES
ADICONSUM VDA
(Association de défense
des consommateurs et de adiconsum@cislvda.it
Loc. Croix Noire, 73
I'environnement (+39) 0165 230777 (+39) 0165 368308 adiconsumvalledaosta@pec.postecertit
11020 Saint-Christophe
c/o CISL) mruggeri48@gmail.com
Référent
Mario Ruggeri
A.D.O.C. VDA
(Association de défense
et d'orientation des Via Chavanne, 18 (+39) 0165 43679
(+39) 0165 360931 adocvalledaosta@gmail.com
consommateurs ¢/o UIL) 1100 Aosta (+39) 347 4472132
Référent
Ciristina Raisin
A.V.C.U. VDA
(Association Valdotaine
Consumateurs et Usagers Via Porta Pretoria, 19 (+39) 0165 548410 (+39) 0165 548410 -
G avcu@savt.org
c/o SAVT) 11100 Aosta (+39) 329 2253571
Référent
Rosina Rosset
CODACONS VDA
(Coordination des
Associations pour
la Protection de info@codacons.vda.it
Via Abbé Gorret, 29
I'Environnement (+39) 0165 238126 (+39) 0165 264652 codacons.vda@pec.it
11100 Aosta
des Usagers et des gimarov@tin.it
Consommateurs)
Référent
Giampiero Marovino
......................... S e = = === mmmmmmmm mmmm ,
Marché et
atisfaction
FEDERCONSUMATORI
VDA
Via Lino Binel, 24 (+39) 0165 271683 federconsumatori@cgil.vda.it
c/o CGILVdA (+39) 0165 271699
11100 Aosta (+39) 335 6127150 federconsumatorivda@pec.it
Referente
Bruno Albertinelli
trenitalia.com
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