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Trenitalia e Regione Lazio hanno in corso un
tavolo di consultazione con le Associazioni
dei Consumatori per la redazione con-

cordata della Carta dei Servizi 2018.
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La Carta dei Servizi & il documento attraverso il quale i clienti pos-
sono consultare, in maniera chiara ed immediata, gli impegni program-
matici di Trenitalia - Direzione Regionale Lazio - i principi fondamentali
che la guidano nello svolgimento della propria attivitd, i servizi offerti e
gli obiettivi che si & prefissata di raggiungere nel 2018.

Trenitalia, che gestisce i servizi di trasporto ed RFl che gestisce le infra-
strutture (ovvero le stazioni ed i binari) fanno parte del Gruppo Ferrovie
dello Stato ltaliane.

Trenitalia offre una gamma di servizi di qualitd in grado di soddisfare in
maniera capillare le esigenze di mobilita dei viaggiatori, proponendo al
mercato sia servizi di media e lunga percorrenza sia di tipo regionale e
metropolitano, con l'obiettivo di realizzare un piano complessivo che ten-
da al raggiungimento dell'eccellenza in ciascuno dei segmenti di mercato
in cui essa opera soddisfacendo al meglio la domanda del cliente.
Nell'‘ambito del trasporto regionale Trenitalia & organizzata in singole
Direzioni Regionali/Provinciali, responsabili per la gestione del traspor-
to locale e metropolitano in ciascuna Regione/ Provincia Autonoma.

Trenitalia si propone di dare una risposta unica, concreta e sem-
plice alle diverse esigenze di mobilitd presentandosi come punto di
accesso alla mobilitd collettiva, operatore capace di accompagnare i
viaggiatori dalla porta di casa fino alla loro destinazione. La finalita &,
in particolare, aumentare in maniera significativa la percentuale delle
persone che utilizzano i servizi ferroviari regionali per gli spostamenti,
facilitando la conoscenza e la fruizione del servizio.

Procede il rinnovo della flotta dei treni regionali, in coerenza con i
Contratti di servizio che le Regioni hanno sottoscritto e sottoscriveranno
con l'impresa di trasporto del Gruppo FS ltaliane.

Le nuove flotte dei treni regionali - 300 Rock prodotti da Hitachi Rail
ltaly e 150 Pop prodotti da Alstom - compongono la maxi fornitura da
450 nuovi convogli della commessa da oltre 4 miliardi di euro che, per
valore economico e numero di treni, non ha precedenti in ltalia.

Entrambi i nuovi treni disporranno delle tecnologie pit avanzate e po-
tranno essere personalizzati con un‘ampia scelta d'interni, moduli e ac-
cessori: porta bici, porta sci, porta bagagli, corner shop, spazi per
lavorare. Comodi, spaziosi, e luminosi, grazie ai servizi di bordo, tra
cui Wi-Fi, sistema audio video e videosorveglianza live, offriranno un'e-
sperienza di viaggio completamente nuova.
Sono invece ancora in corso le procedure di gara per l'individuazione
del fornitore dei nuovi treni diesel.
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Inoltre i treni TAF saranno sottoposti ad un ampio programma di revam-
ping, che riguarderd 'ammodernamento degli impianti di informazione
alla clientela con installazione di monitor informativi per i viaggiatori, Impegni
implementazione di una rete veloce, introduzione di un sistema di vi-
deosorveglianza con funzione LIVE e di un sistema di people counter;
miglioramento dell'illuminazione del comparto passeggeri con installa-

zione di un nuovo impianto con tecnologia LED (aumenta il comfort e el
allo stesso tempo si riducono i consumi con benefici per I'ambiente);

nuova livrea esterna e nuovi interni pib colorati, si unira agli altri treni

della flotta regionale con il nome di Allegro. Obiettivi

Per viaggiare

Soluzioni

Contatti

Fondazione FSI

Consumatori

trenitalia.com



Prosegue l'attivita di antievasione ed antielusione, avviata da Tre-
nitalia gid dal 2015, in tutte le regioni italiane. Il pool antievasione
nazionale opera con l'ausilio di protezione aziendale e polfer ed &
composto da oltre 130 agenti, con squadre di 25 agenti itineranti.
Tale attivitd ha consentito il controllo, nell’'anno 2017, di circa due mi-
lioni e mezzo di viaggiatori con quasi cinquantamila regolarizzazioni.
Inoltre sono stati introdotti i varchi di accesso presenziati ai binari delle
piU grandi stazioni italiane, gia attivi a Roma Termini, Milano C.le, Firen-
ze S.M.N e aggiungere le altre stazioni.

II servizio di informazioni alla clientela con messaggi “Infopush”,
che forniva alla clientela regionale informazioni relative alla sola cir-
colazione dei treni prescelti, si & oggi evoluto in “Smart caring”, che
consente di essere informati anche sulle condizioni di viaggio su tutta la
linea, permettendo di sapere se la circolazione dei treni & interrotta o
perturbata, nonché le ragioni del disagio.

La nuova soluzione adottata da Trenitalia, utilizzabile da tutti i

viaggiatori anche attraverso il portale virtuale WiFi Station presente nel-
le principali stazioni (a Roma anche con funzione di Travel Assistant),
anticipa gli indirizzi strategici futuri in tema di politiche di digitalizza-
zione del Gruppo FS ltaliane sempre pib improntati verso innovative
soluzioni di journey planning multimodale.
Trenitalia insieme a Google porta le informazioni sulle proprie tratte e
orari direttamente su Google Maps, grazie a Google Transit, la funzio-
ne che permette di pianificare al meglio i propri viaggi, scegliendo i piv
opportuni percorsi fino ad arrivare alle fermate dei mezzi di trasporto
pubblico nelle aree urbane.

Proseguono anche per il 2018 le promozioni per i nostri clienti con
sconti per 'acquisto di biglietti per eventi culturali come ad esempio visite
a mostre e musei, partecipazioni a concerti ecc.

A livello nazionale ricordiamo I'accordo di Trenitalia con 'Associazione
Europea Vie Francigene che consente ai pellegrini, muniti di apposita
credenziale, di acquistare un biglietto di corsa semplice con lo sconto del
10%, per percorsi effettuati in treno tra le regioni attualmente interessate
dall'accordo: Valle d’Aocsta, Piemonte, Liguria, Emilia Romagna, Toscana
e Lazio. Inoltre grazie all'accordo con lo Stato del Vaticano, acquistando
un biglietto “ Vaticano in treno” & possibile, partendo dall'antica Stazio-
ne Vaticana all'interno dello Stato Pontificio, raggiungere le stazioni di
Castel Gandolfo e Albano Laziale, per raggiungere i Musei Vaticani e le
Ville Pontificie di Castel Gandolfo.

Inoltre per i clienti in possesso di abbonamento mensile o annuale & an-
cora prevista la possibilitd di acquistare i cofanetti Emozione 3 con uno
sconto fino al 15%.

Le promozioni organizzate a livello regionale vengono riportate all’in-
terno delle singole Direzioni regionali.
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Trenitalia
e la bici

Trenitalia ha sottoscritto numerosi accordi per favorire I'integrazione treno — bici, facilitare
la mobilitas dolce e integrata e la tutela ambientale.

Laccordo con la FIAB (Federazione ltaliana Amici della Bicicletta) prevede, per i gruppi
di ciclisti iscritti, agevolazioni tariffarie con riduzioni del 10% e del 15% sul prezzo del bi-
glietto dei treni regionali. Oltre a definire condizioni, tariffe ed agevolazioni per il trasporto
delle bici a bordo dei treni, & stato costituito un gruppo di lavoro misto e permanente che ha
'obiettivo la definizione di nuove iniziative per lo sviluppo dell'intermodalita tra treno e bici.
Per maggiori informazioni consultare il sito di Trenitalia www.trenitalia.com/homepage/Du-
ranteilviaggio/bicialseguito.

I’accordo con |'associazione Bicincittd e Federazione ltaliana Amici della Bicicletta Onlus,
consultabile sul sito web trenitalia.com nella sezione Treni Regionali/Bicincittd, consente ai
clienti del trasporto regionale di Trenitalia di usufruire di uno sconto di dieci euro sugli ab-
bonamenti bikesharing di Bicincitta. Il servizio bike sharing & presente in 26 citta italiane.

Laccordo con Albergabici prevede uno sconto del 10% per i pernottamenti negli alberghi
inseriti nel circuito della Federazione ltaliana Amici della Bicicletta Onlus (FIAB) per quanti
utilizzeranno i treni regionali per raggiungere il luogo di soggiorno. Sara sufficiente presen-
tare il biglietto utilizzato lo stesso giorno del viaggio.

CARTA DEI SERVIZI 2018 > LAZIO > 6

Impegni

Offerta

Obiettivi

Per viaggiare

Soluzioni

Contatti

Fondazione FSI

Consumatori

trenitalia.com



CARTA DEI SERVIZI 2018 > LAZIO > 7

Introduzione

Trenitalia applica i seguenti principi fondamentali nel progettare e offri-
re i suoi servizi:

Trenitalia considera irrinunciabile la sicurezza. Per questo si im-
pegna a fornire a tutti i suoi clienti un servizio che rispetti i piu rigidi
standard di sicurezza del viaggio.

Offerta

Offrire protezione e sicurezza alle persone rappresenta un vin-
colo irrinunciabile per I'intero Gruppo Ferrovie dello Stato Italiane. Per
questo Trenitalia collabora con la Polizia Ferroviaria e le altre Forze Obiettivi
dell'Ordine.

Tutti i clienﬁ‘ di Trenitolig hanno Ugugli diritti senza discriminazioni Per viaggiare
di sesso, razza, lingua, religione ed opinioni.
In linea con questi principi, Trenitalia si impegna anche a facilitare la
mobilita dei viaggiatori con disabilitd ed a mobilita ridotta. Soluzion
Per conoscere le stazioni ed i mezzi appositamente attrezzati consultare oluziont
I'orario IN TRENO o il sito www.RFLit e il sito www.trenitalia.com.

Trenitalia garantisce un servizio senza interruzioni per 365 giorni Contatti

I'anno. Fanno eccezione i treni periodici segnalati nell'orario IN TRENO
e sul sito www.trenitalia.com.
Fondazione FSI
Trenitalia si impegna a garantire pienamente il diritto all'informa-
zione. Favorisce le occasioni di confronto, valuta le critiche, le proposte
ed i suggerimenti dei clienti e delle Associazioni dei Consumatori. .
Consumatori
Trenitalia crede che lo sviluppo e la modernizzazione debbano
rispettare criteri di sostenibilitd sociale ed ambientale. Per questo vuole
realizzare un servizio efficiente, tale da soddisfare le esigenze dei clien-
ti, ma anche contribuire attivamente a migliorare la qualita della vita e
dell'ambiente a beneficio della collettivita.

Trenitalia & impegnata a:
Garantire a tutti i clienti una accessibilita adeguata ai servizi.
Migliorare il decoro e la pulizia delle carrozze con programmi speci-
fici di intervento.

Garantire la puntualita, monitorando I'andamento dei treni e gesten-
do con efficacia gli eventuali disservizi.

Nel contesto della naturale vocazione ecologica dei prodotti e
servizi che offre, Trenitalia si impegna con costanza e continuitd per
migliorare sempre pib le proprie prestazioni ambientali, in un‘ottica non
solo di conformitd alla normativa vigente, ma anche di adozione dei
principi di precauzione e prevenzione, nonché del miglioramento
continuo promosso dal sistema di gestione integrato aziendale.
Trenitalia considera la tutela e la valorizzazione dell'ambiente,
la riduzione dei costi esterni e la promozione di una mobilita
sostenibile, a beneficio della collettivita intera, elementi stra-
tegici dei servizi offerti e delle proprie attivita industriali
e commerciali.

> trenitalia.com



Trenitalia, anche attraverso I'implementazione, |'attuazione e il mante-
nimento della certificazione di un Sistema di Gestione Integrato per la
Qualita, 'Ambiente e la Salute e Sicurezza sul Lavoro che coinvolge
tutte le attivitd, i processi, i siti, i prodotti e i servizi societari, & infat-
ti impegnata, olire che al soddisfacimento delle esigenze dei propri
stakeholder, nella massimizzazione dei vantaggi ambientali propri del
trasporto su ferro mediante azioni di:

prevenzione o minimizzazione degli impatti ambientali correlati alle
attivita, prodotti, servizi erogati, mirando in particolare all'ottimizza-
zione del ciclo delle materie prime;

riduzione delle emissioni di CO, dei propri impianti industriali e del
sistema di trasporto;

riduzione del consumo di energia e incremento dell’efficienza ener-
getica dei propri processi, attivitd, prodotti e servizi, promuovendo
un uso razionale e consapevole dell'energia in ogni pratica quoti-
diana interna all'azienda, privilegiando I'acquisto di servizi e beni a
basso impatto energetico e promuovendo |'utilizzo di fonti energeti-
che rinnovabili;

Infine, per migliorare le prestazioni dei propri treni in termini di tutela
dellAmbiente, Trenitalia, nell'approvvigionarsi di nuovo materiale, ricer-
ca soluzioni sempre piU avanzate, nel rispetto dell'ambiente e in un‘otti-
ca di sviluppo sostenibile.

Per Trenitalia la Divisione Passeggeri Regionale ha sin dall'anno
2015 definito indicatori sempre pit performanti relativi agli obiettivi
ambientali. In particolare si riportano a seguire gli obiettivi previsti
per il 2018:

Emissioni specifiche medie di CO, prodotte dalle attivitd svolte in
impianti di manutenzione non superiori a 4,41 kg CO,/ora lavorata.
Tali emissioni sono dovute ai consumi di energia elettrica, gas meta-
no e combustibili (prevalentemente gasolio da riscaldamento) neces-
sari per tutte le attivitd, i processi ed i servizi svolti presso gli impianti
fissi. Le emissioni specifiche di CO, da impianti fissi sono calcolate
moltiplicando i consumi di energia elettrica, parametrizzati rispetto
alle ore lavorate presso gli impianti fissi, per i fattori di emissione
applicabili.

Riduzione del consumo idrico specifico per uso industriale degli im-
pianti di manutenzione a 357 litri/ora lavorata. | dati dei prelievi
idrici sono quelli contabilizzati presso i singoli impianti di manuten-
zione della flotta dei treni della Divisione Passeggeri Regionale.

Riduzione del consumo medio di carta a 7 kg per persona
allanno.
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Introduzione

Un buon viaggio parte anche da te: sicurezza personale e patri-
moniale. La Carta dei Servizi vuole essere anche un’occasione per ram-
mentare ai viaggiatori di Trenitalia di avere una serie di attenzioni che
possono rendere il viaggio sicuro e confortevole per sé e per gli altri.

Alcuni dei principali doveri del viaggiatore (DPCM 30.12.1998)

salire sui mezzi di trasporto solo con biglietto e/o prenotazione (se

questa & obbligatoria); Offerta
occupare solo un posto a sedere;

mantenere la pulizia e l'integrita di pareti, accessori e suppellettili; Obiettivi
rispettare il divieto di fumare;

tenere comportamenti tali da non arrecare disturbo ad altre persone;

trasportare oggetti non compresi tra quelli classificati nocivi e peri- Per viaggiare
colosi;

usare i segnali di allarme o qualsiasi altro dispositivo di emergenza,

solo in caso di grave ed incombente pericolo; Soluzioni
attenersi diligentemente a tutte le prescrizioni, alle formalita relative

ai controlli di sicurezza ed alle pratiche doganali;

rispettare scrupolosamente le istruzioni, le disposizioni dei soggetti Contatti

erogatori dei servizi e le indicazioni ricevute dagli operatori;

utilizzare le infrastrutture di trasporto seguendo puntualmente le re-

gole prefissate — assieme a quelle del vivere civile — non compromet- Fondazione FSI
tendo in alcun modo la sicurezza del viaggio ed i livelli di servizio

per se stesso e per tutti quelli che viaggiano.

Consumatori
La sicurezza non & un fattore casuale, ma un valore sociale: &

impegno quotidiano di tutto il personale di Trenitalia e richiede un com-
portamento attento da parte dei passeggeri.

Cosa puoi fare in stazione:
acquistare i titoli di viaggio utilizzando solo i canali di vendita uf-
ficiali onde evitare di incorrere in truffe e/o sanzioni, evitando di
prendere e/o acquistare biglietti dagli sconosciuti;

vigilare con attenzione il proprio bagaglio che, se lasciato incustodi-
to, pud essere sottratto da malintenzionati;

non abbandonare il proprio bagaglio poiché sara sottoposto a con-
trolli di polizia a tutela della sicurezza dei passeggeri ;

chiudere le borse tenendo separati denaro e documenti;

fare attenzione alle richieste di denaro da parte di estranei e que-
stuanti che potrebbero distrarre per consentire all'eventuale complice
di sottrarre il bagaglio;

prestare attenzione nei luoghi dove i borseggiatori abitualmente

operano (atrii, biglietterie, aree self-service, piattaforme di arrivo/

partenza treni). Preferiscono i luoghi affollati;

segnalare tempestivamente alla Polizia Ferroviaria ogni evento

illecito in ambito ferroviario di cui si & testimone;

prestare attenzione mentre stai operando presso le Self

Service. E preferibile preparare prima il denaro che pud

servire per |'acquisto, lontano da occhi indiscreti;
> frenitalia.com
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Introduzione

acquistare servizi e merci solo da persone con regolare licenza.
Non affidare il proprio bagaglio a sconosciuti;

non acquistare generi alimentari da venditori abusivi: potrebbe esse-
re a rischio la propria salute.

Cosa puoi fare in treno: Offerta
posizionare i bagagli sulla cappelliera sopra il proprio posto o
in luogo idoneo che consenta di tenerlo sotto controllo;

non lasciare incustoditi gli oggetti di valore e tenere con sé il biglietto; Obiettivi

avvisare tempestivamente il personale ferroviario della presenza di
questuanti: a bordo treno & vietato raccogliere denaro a titolo perso-
nale o per conto di associazioni; Per viaggiare

non acquistare merci da venditori abusivi e non accettare cibi o be-
vande da persone occasionalmente conosciute in viaggio diffidando
di chi & senza divisa e/o non riconoscibile (cartellino identificativo); Soluzioni

prestare attenzione nei momenti/luoghi appetibili frequentati da
eventuali borseggiatori (passaggi ristretti, fasi di salita e/o discesa,
nelle fermate intermedie); Contatti

prima di scendere dal treno, controllare di aver preso tutti i bagagli.

Cosa facciamo noi come Ferrovie dello Stato ltaliane: Fondazione FSI
presenziamo freni e stazioni con personale specializzato;

abbiamo introdotto dei varchi di accesso all'area di partenza e arri-

vo dei treni nelle principali stazioni (Milano Centrale, Roma Termini Consumatori
e Firenze Santa Maria Novella) presenziati da personale specializ-

zato nella gestione dei flussi di passeggeri;

stiamo operando con un pool nazionale di antievasione sui treni re-
gionali per contrastare illeciti come |'evasione, I'elusione tariffaria e
le aggressioni a danno del personale ferroviario al fine di aumentare
il livello del servizio offerto ai passeggeri;

abbiamo istituito un canale telefonico diretto tra treno e PolFer per
rapidi interventi delle Forze dell'Ordine su tutto il territorio nazionale
a contrasto degli illeciti;

monitoriamo le transazioni online per impedire acquisti mediante
I'utilizzo di Carte di Credito frodate;

lavoriamo costantemente insieme alla Polizia Postale per prevenire
gli attacchi informatici; abbiamo intensificato il controllo dei biglietti
e l'attivita di vigilanza, a terra e a bordo treno, anche attraverso la
campagna “No ticket, no parti”. Collaboriamo con Protezione Civile e
Ministero dell'Interno, per le situazioni di emergenza e per una mag-
giore vigilanza in ambito ferroviario attraverso specifiche Convenzioni;
svolgiamo campagne di sensibilizzazione come “Stai attento! Fai la
differenza” affinché, attraverso il comportamento responsabile dei
passeggeri, si prevengano alcuni atti illeciti come la vendita abusiva,
il furto, 'aggressione.

Per qualsiasi problema & in ogni caso possibile rivolgersi al Personale fer-
roviario di Ferrovie dello Stato ltaliane in servizio e alla Polizia Ferroviaria.

trenitalia.com
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Introduzione

Trenitalia, a partire dal 2011, si & dotata di un Sistema di Gestione In-
tegrato Ambiente, Qualita, Salute e Sicurezza sul Lavoro certificato da
un Organismo esterno secondo le norme UNI EN ISO 14001:2004, UNI
EN I1SO 9001:2008, BS OHSAS 18001:2007. L'ultimo rinnovo triennale &
stato ottenuto a dicembre 2017.

Nel corso degli anni, la volonta aziendale di offrire servizi sempre piu in
linea con le aspettative della clientela, ha spinto Trenitalia a certificare
alcuni processi e prodotti: “Servizio di controllo applicato al prodotto
ETR 1000”, alcuni processi relativi alla Divisione Informatica (Norma ISO Obiettivi
2000-1 del 2011), il processo di saldature di veicoli e componenti ferro-

viarie (Norma UNI EN 15085 - 2), e i laboratori di prova e taratura (UNI

Offerta

EN ISO 17025:2005). Per viaggiare
Soluzioni
I_ Il Regolamento (CE)
Contatti

n. 1 ]c(2007 -
@B  Diritti ed Obblighi
dei Passeggeri Fondosions

Il Regolamento (CE) 1371/2007 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 23 Ottobre Consumatori
2007 disciplina diritti ed obblighi per i passeggeri nel trasporto ferroviario, prevedendo tra
I'altro oneri informativi a favore dei passeggeri e diritti specifici in caso di ritardi, soppressio-
ni di treni e mancate coincidenze.

Tale disciplina & stata recepita nel testo delle Condizioni Generali di trasporto dei passeg-
geri di Trenitalia.

Il contratto di trasporto concluso ai sensi delle Condizioni Generali, di norma, & relativo
all'utilizzo da parte del passeggero di un singolo treno ed & rappresentato da un titolo di
viaggio che legittima ad usufruire del servizio ferroviario prescelto.

Negli specifici casi in cui Trenitalia offra la possibilita di utilizzare due o piv servizi ferro-
viari successivi, il passeggero pud acquistare un titolo di viaggio “globale”, rappresentato da
piU servizi del trasporto nazionale in combinazione tra loro, o un titolo di viaggio “globale
misto”, rappresentato da piv biglietti per un’unica soluzione di viaggio che contempla I utiliz-
zo di servizi del trasporto nazionale e regionale. Sono esclusi i treni del servizio internazio-
nale o di altra impresa ferroviaria.

Ai fini dell’applicazione dei diritti e degli obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario,
pud pertanto essere considerato un unico viaggio quello effettuato con piu treni/servizi suc-
cessivi acquistati contestualmente in forza di un “biglietto globale” o “biglietto globale misto”;
in tutti gli altri casi in cui il passeggero utilizza piv treni/servizi ferroviari successivi, i viaggi
devono essere considerati distinti e separati tra loro ed ognuno & riconducibile ad un singolo
contratto di trasporto.

Il testo delle “Condizioni Generali di trasporto dei passeggeri di Trenitalia” & disponibile
sul sito www.trenitalia.com e presso le biglietterie ferroviarie.

Nel rispetto del Regolamento Europeo 1371/2007 art. 28 paragrafo 2 Trenitalia pubblica
annualmente la Relazione sulla Qualita dei Servizi.

> trenitalia.com
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Introduzione

L'Autorita di regolazione dei trasporti (ART) & stata istituita ai sensi
dell’ art. 37 del decreto legge 6 dicembre 2011, n. 201 (convertito in
legge, con modificazioni, dalla legge 22 dicembre 2011, n. 214).
L'ART, tra 'altro, & responsabile dell'accertamento delle violazioni delle
disposizioni del Regolamento (CE) n. 1371/2007 relativo ai diritti e agli
obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario e dell'irrogazione delle
sanzioni previste, in base al Decreto legislativo 17 aprile 2014 n. 70.
L'ART, pertanto, pud procedere all'accertamento di eventuali inadem-
pienze da parte delle imprese ferroviarie d'ufficio o a seguito di reclamo
presentato dai passeggeri, anche mediante associazioni rappresentati- Obiettivi

ve dei loro interessi (ove legittimate). | reclami allART possono essere

presentati dai passeggeri qualora sia stato gia trasmesso un reclamo

allimpresa ferroviaria e |'impresa ferroviaria non abbia fornito risposta Per viaggiare
entro trenta giorni o, in casi giustificati, entro tre mesi. All'esito degli ac-
certamenti e qualora siano verificate eventuali inadempienze, I'ART pud
irrogare sanzioni all'impresa ferroviaria.

| passeggeri possono presentare reclami allART mediante il Sistema
Telematico di acquisizione reclami (SiTe), accessibile dal sito www.
autorita-trasporti.it, ovvero inviando l'apposito “Modulo di reclamo” -
disponibile sullo stesso sito Internet dell’ART - all'indirizzo di Via Nizza Contatti
230, 10126-Torino, o tramite posta elettronica all'indirizzo pec@pec.
autorita-trasporti.it.

Offerta

Soluzioni

Fondazione FSI

; é.‘ Training internazionale

V/J °
Commuter and Regional
[ ] [ ] ,I
Train Service
I
Anche nel 2017 Trenitalia ha avuto il piacere di ospitare la 2° edizione del Training
internazionale “Commuter and Regional Train Service” organizzato dall’'UIC (Union Interna-
tionale des Chemins de Fer) con Trenitalia. Il training, tenutosi a novembre 2017, ha avuto =
I'obiettivo di approfondire alcune problematiche del trasporto regionale in Europa e nel
mondo, dai vari aspetti normativi, al pricing e alle nuove tecnologie di bigliettazione. Tra gli
altri vi hanno partecipato, oltre ad esperti del trasporto regionale europeo ed internazionale,
rappresentanti delle imprese ferroviarie e delle Associazioni internazionali di settore (CER,
UIC, CIT, UITP) e docenti universitari dell’Universita di Firenze.
Liniziativa conferma |'impegno di Trenitalia nella cooperazione europea e all'internazio-
nalizzazione.

Consumatori




La Direzione Regionale Lazio persegue scelte aziendali dettate da
criteri di responsabilita sociale d'impresa, assicurando il rispetto delle
norme nazionali, internazionali e comunitarie in materia di diritto del
lavoro, orari di lavoro, salute e sicurezza, divieto di discriminazioni,
condizioni dell'ambiente di lavoro, libertd di associazione, lavoro mino-
rile e lavoro forzato.

| servizi ferroviari offerti nella Regione sono determinati da un
Contratto di Servizio stipulato tra la Regione stessa e Trenitalia.
la Regione Llazio, in applicazione dellart. 2 comma 461 legge
244/2007, ha sottoscritto un Protocollo d’Intesa con le Associazioni
dei Consumatori facenti parte del CNCU ed istituito un Tavolo Perma-
nente di confronto. Come previsto dall’Art.18 del Contratto di Servizio
in essere, il tavolo avrd il compito di valutare 'andamento del servizio,
la qualita percepita dall'utenza, la sua rispondenza alle esigenze dei
viaggiatori, la verifica dei criteri e degli obiettivi su cui basare I'inda-
gine, concordando le necessarie azioni di miglioramento. In tale ambi-
to, la Regione e le Associazioni dei Consumatori potranno richiedere
la presenza di Trenitalia per fornire specifici approfondimenti sui dati
presentati dall’Azienda o rilevati dalla stessa Regione sulla base delle
verifiche condotte.
Il Contratto di Servizio prevede che, qualora non vengano raggiunti gli
standard di qualitd in esso contenuti, Trenitalia sia passibile di penalita,
strumento attraverso il quale la Regione agisce a tutela degli utenti, as-
sicurando loro il pieno ristoro per eventuali disagi o danni subiti ed, in

@
A [ e

Pisa

uila - Sulmona

e Avezzano - Pescara

[JCIVITAVECCHIA

FIUMICING cory
AEROPORTO'

. Napoli
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particolare, i relativi importi economici saranno utilizzati dalla Regione
a beneficio della clientela, principalmente in forma di buoni sconto per
I'acquisto di abbonamenti, da intendersi convenzionalmente emessi a
compensazione delle indennita da ritardo previste all‘art. 17 del citato
Reg. CE 1371/07.

Nell'‘ambito del Contratto la Regione definisce la pianificazione e la
programmazione, i livelli di quantitd e di qualita dei servizi ferroviari,
individuando i servizi necessari per soddisfare le necessita della collet-
tivitd in base alle risorse finanziarie di cui dispone.

Le tariffe sono di competenza della Regione e nel Contratto di Servizio
vengono fissati i relativi obblighi tariffari, da applicare ai servizi ferro-
viari programmati.

Poiché il ricavo derivato dalla vendita dei biglietti/abbonamenti secon-
do la tariffa regionale non copre il costo effettivo del servizio reso - il
viaggiatore contribuisce solo ad una parte del servizio prodotto da Tre-
nitalia — la Regione copre, a titolo di corrispettivo, anche quella parte
del costo del servizio non coperta dalla sola vendita dei titoli di viaggio.

Le linee ferroviarie che interessano il Lazio sono:
FL 1: Orte - Fara Sabina - Roma - Fiumicino Aeroporto

FL 2: Roma - Tivoli - Pescara

FL 3: Roma - Cesano - Viterbo

FL 4: Roma - Ciampino - Frascati/Albano/Velletri
FL 5: Roma - Civitavecchia - Pisa

FL 6: Roma - Cassino - Caserta

FL 7: Roma - Formia - Napoli

FL 8: Roma - Nettuno

Roma Termini - Fiumicino Aeroporto no-stop (servizio “Leonardo
express”)

Priverno Fossanova - Terracina
Avezzano - Sora - Roccasecca

Orte - Viterbo
L'Aquila Rieti - Terni
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Introduzione

Treni per giorno 925 660 425 Impegni
Bus per giorno 59 51 19
Locomotive 77
Complessi elettrici (TAF-JAZZ) 63
Carrozze 499 Obiettivi
Viaggiatori giorno 324.000 Per viaggiare
Passeggeri anno 91.865.000
Localita servite 164

Soluzioni
Biglietterie in stazione 21
Self service 121 Contatti
Punti Vendita (rete esterna) 8.031*

*comprensivi dei nuovi punti dei circuiti Lis Paga di Lottomatica, Punto Servizi e in punti SisalPay.

Fondazione FSI

Locomotive elettriche 24 10 40 - 74 Consumatori
Locomotive diesel - - - . .
Complessi elettrici 20 - 5 40 65
Complessi diesel - - - - .
Carrozze 226 20 95 20 361

Nel corso del triennio 2013-2015 ¢ stato possibile riprogrammare il ser-
vizio ferroviario d'interesse regionale per introdurre nuovi servizi, grazie
allincremento e rinnovamento della flotta dei treni. Il piano di rinnovo
del materiale rotabile ha visto dal 2012 la messa in servizio sulle linee
regionali di 21 nuovi treni Vivalto che hanno migliorato notevolmente il
comfort e la capacitd delle linee per i pendolari del Lazio. A questi 21
nuovi Vivalto, si sono aggiunti 5 nuovi treni Jazz destinati al Leonardo
Express arrivando ai 26 nuovi treni destinati al trasporto regionale pre-
visti dal contratto di servizio 2009-14.

Il rinnovo del Contratto di Servizio per il periodo 2015-2020, sottoscrit-
to il 28 ottobre 2016 prevede un nuovo piano di investimenti di Trenita-
lia per il Lazio pari a 444,2 milioni di euro di cui 317,3 ml di euro per
investimenti legati al materiale rotabile (acquisto/revamping) che hanno
consentito la messa in servizio di 15 nuovi treni jazz, 3 con allestimento
aeroportuale e 12 con allestimento metropolitano, 114 vetture di tipo
Vivalto e il revamping di 46 TAF.

trenitalia.com
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Introduzione

Sulle linee principali del Lazio, nel corso dell'ultimo triennio, sono
stati incrementati i collegamenti ed & stato migliorato il comfort di viag-

gio per i pendolari. Impegni
Ad oggi l'offerta regionale nel Lazio dal lunedi al venerdi & cosi carat-
terizzata:

FL1 Fiumicino A.to - Roma - Fara Sabina/Orte
La linea & caratterizzata da un cadenzamento quadri-orario con 129
collegamenti, effettuati con il materiale di tipo TAF. Posti offerti totali

110.000. Obiettivi

FL 2: Roma - Tivoli - Pescara

La linea & cosi caratterizzata da un cadenzamento semi-orario fino a Per viaggiare
Lunghezza con prolungamenti orari su Guidonia/Tivoli/Avezzano e rin-

forzi nelle ore di punta. N° 82 collegamenti, effettuati con il materiale

di tipo Piano Ribassato. Posti offerti totali 57.500. Novita per il 2018: A

partire dal cambio orario di dicembre 2017, & stata assegnata la ferma- Soluzioni
ta di Guidonia- Montecelio al treno 26260
FL 3: Roma - Cesano - Viterbo Contatti

La linea & caratterizzata da un cadenzamento quadri-orario con pro-

lungamenti orari su Bracciano e Viterbo e rinforzi nelle ore di punta. N°

148 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo TAF (95% talvolta in Fondazione FSI
doppia composizione) e Vivalto (5%). Posti offerti totali 127.500.

FL 4: Roma - Ciampino - Frascati/Albano/Velletri

Le linee dei Castelli sono caratterizzate da un cadenzamento orario
con rinforzi nelle ore di punta. N° 120 collegamenti (di cui 36 Albano,
33 Frascati e 51 Velletri), effettuati con il materiale di tipo Jazz (69%),
Vivalto (28%) e TAF (3%) e Posti offerti totali 79.000.

Consumatori

FL 5: Roma - Civitavecchia - Grosseto

La linea & caratterizzata da un cadenzamento semi-orario con prolun-
gamenti orari su Grosseto/Pisa e rinforzi nelle ore di punta. N° 77
collegamenti (cui si aggiungono i 14 collegamenti giornalieri su Pisa),
effettuati con il materiale di tipo Vivalto (83%), Media Distanza (3%),
Jazz (9%) e TAF (5%). Posti offerti totali 73.900. Novita per il 2018: A
partire dall’8 gennaio 2018 sono stati attivati 2 nuovi collegamenti tra
Roma Termini e Ladispoli/Cerveteri e 2 nuovi collegamenti tra Roma
Termini e Civitavecchia, a rinforzo delle fasce pendolari.

FL 6: Roma - Cassino - Caserta

La linea & caratterizzata da un cadenzamento semi-orario su Frosinone
con prolungamenti orari su Cassino e rinforzi nelle ore di punta sino a
Colleferro. N° 80 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo Vivalto
(64%), Piano Ribassato (24%), TAF (12%) e posti offerti totali 79.000.
Novita per il 2018: A partire dal cambio orario di dicembre 2017, &
stata assegnata la fermata di Ciampino al treno 7531.

FL 7: Roma - (Priverno — Terracina) - Formia - Napoli
La linea & caratterizzata in un giorno medio da un cadenzamento orario

trenitalia.com



su Napoli C.le, un cadenzamento semi-orario su Formia-Gaeta/Mintur-
no-Scauri con rinforzi su Latina.

N° 71 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo Media Distanza e
Vivalto. Posti offerti totali 73.800

Il servizio da Priverno a Terracina viene effettuato con bus sostitutivo.
Novita per il 2018: A partire dal cambio orario di dicembre 2017, &
stata assegnata la fermata di ltri al treno 12279 ed & stato arretrato a
Minturno-Scauri da Formia-Gaeta il treno 12200.

FL 8: Roma - Nettuno

La linea & caratterizzata da un cadenzamento orario con rinforzi a 30
minuti nella fascia pendolare pomeridiana. N° 45 collegamenti, effet-
tuati con il materiale di tipo Vivalto con 8 carrozze. Posti offerti totali

61.650.

Roma Termini - Fiumicino Aeroporto no-stop (Leonardo express)

Il servizio aeroportuale no stop & caratterizzato da un cadenzamento
semi-orario con rinforzi in alcune fasce orarie. N° 110 collegamenti
effettuati con il materiale di tipo Jazz e posti offerti totali 55.000.

Orte - Viterbo
La linea offre n° 18 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo Jazz

(78%), e Media Distanza (22%) e posti offerti totali 9.400.

L’Aquila - Rieti - Terni

La linea offre n° 36 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo Aln
776 e posti offerti totali 7.700. Novita per il 2018: A partire dal cambio
orario di dicembre 2017, & stata attivata la nuova fermata di L'Aquila
Campo di Pile posta tra la fermata di U'Aquila Sassa N.S.1. e la stazione
di lAquila.

A partire dall'8 gennaio 2018 sono stati attivati 2 nuovi collegamenti
nella relazione Roma Tiburtina e Rieti.

Avezzano - Sora - Roccasecca
La linea offre n° 6 collegamenti, effettuati con il materiale di tipo Aln
668 e posti offerti totali circa 1.600.
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Prosegue la collaborazione tra Musei Vaticani e Gruppo FS ltaliane.
Fino al 1 dicembre 2018, secondo un calendario stabilito, un treno colle-
ga l'antica Stazione Vaticana, all'interno dello Stato Pontificio, alle stazio-
ni di Castel Gandolfo e Albano Laziale, per raggiungere i Musei Vaticani
e le Ville Pontificie di Castel Gandolfo.

A tutti i visitatori che scelgono di prenotare ‘Vaticano in Treno’ & riservato
un accesso privilegiato ai Musei Vaticani, alla Cappella Sistina, ai Giardi-
ni Vaticani e alle meraviglie botaniche ed architettoniche della Residenza
Pontificia di Castel Gandolfo.

Per acquistare il biglietto ‘Vaticano in Treno’, che comprende oltre al viag-
gio anche l'ingresso agli spazi museali del Palazzo Apostolico e per con-
sultare l'elenco delle offerte, itinerari e soluzioni di mobilitd, consultare il
sito dei Musei Vaticani www.museivaticani.va.
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FL1 Orte-Fiumicino
Aeroporto

FL2 Roma-Tivoli/
Avezzano

FL3 Roma-Cesano/
Viterbo

FL4 Roma-Albano

FL4 Roma-Frascati

FL4 Roma-Velletri

FL5 Roma-Civitavec-

chia/Grosseto

FL6 Roma-Cassino/
Caserta

FL7 Roma-Formia/
Napoli

FL8 Roma-Nettuno

Vit -Orte

Av-Roc

Tr-Aq

Leonardo express

CARTA DEI SERVIZI 2018 > LAZIO > 19

Perseguendo una politica di trasparenza e informazione ai pro-
pri viaggiatori, la Direzione Regionale Lazio mostra gli obiettivi e con-

suntivi dello scorso anno, nonché gli obiettivi che si & proposta di

raggiungere per il 2018. Il Contratto di Servizio per il periodo 2015-

2020, detta nuovi obiettivi di performance piu sfidanti rispetto a quelli

previsti nel passato.

89 91,3 90
89 94,6 90
89 91,6 90
89 98,1 90
89 97,1 90
89 95,5 90

Treni regionali

in arrivo nelle

fasce pendolari 89 94,7 90

6-10 e in

partenza 16-19

entro 5 minuti 89 95,5 90

sull’orario

previsto.
89 89,7 90
89 93,7 90
89 92,4 90
89 89,1 90
89 91,8 90
89 96,4 90

Percentuale
rilevata

dal sistema
fonte RFI.
Sono esclusi
i ritardi

per eventi
eccezionali
o scioperi.
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FL1 Orte-Fiumicino
Aeroporto

FL2 Roma-Tivoli/

Avezzano

FL3 Roma-Cesano/
Viterbo

FL4 Roma-Albano

FL4 Roma-Frascati

FL4 Roma-Velletri

FL5 Roma-Civitavec-
chia/Grosseto

FL6 Roma-Cassino/
Caserta

FL7 Roma-Formia/
Napoli

FL8 Roma-Nettuno

Vt -Orte

Av-Roc

Tr-Aq

Leonardo express

Treni regionali
in arrivo

nelle fasce
pendolari 6-10
e in partenza
16-19 entro 15
minuti sull’orario
previsto.

97 98,4 98
97 99,3 98
97 98,6 98
97 99,7 98
97 99,5 98
97 99,0 98
97 99,3 98
97 98,5 98
97 97,0 98
97 98,8 98
97 97,5 98
97 95,2 98
97 96,8 98
97 99,7 98

Percentuale
rilevata dal
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FLT1 Orte-Fiumicino
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Aeroporto i el i
FL2 Roma-Tivoli/ 90 997 90
Avezzano
F|:3 Roma-Cesano/ 90 99 3 00
Viterbo
FL4 Roma-Albano 99 99,9 99
FL4 Roma-Frascati 99 99,7 99
FL4 Roma-Velletri 99 99,5 99
Percentuale
. rilevata

FL5 Roma-Civitavec- . . . 99 99,8 99  dal sistema fonte
chia/Grosseto Treni/km circolati

. . X RFI. Sono escluse

: rispetio ai fren le cancellazioni
E:LsseR:::G-CGSSIHO/ km programmati 90 99 8 % R ——
eccezionali

FL7 Roma-Formia/ 90 90 8 90 o scioperi.
Napoli !
FL8 Roma-Nettuno 99 99,8 99
Vit Orte 99 99,4 99
Av-Roc 99 100 99
Tr-Aq 99 99,7 99
Leonardo express 99 99,7 99
Carrozze 100 100 100 Percentuale sul totale delle carrozze

con aria climatizzata

circolanti
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Introduzione
Impegni
Offerta
Treni controllati e softoposti
ad interventi di pulizia di 7,5 18,4 10,5
mantenimento Percentuale data dal rapporto
tra numero treni controllati
Treni controllati e sottopo- e numero treni pianificati
sti per interventi di pulizia 16,5 36,6 19,5
accurata . .
Per viaggiare
Soluzioni
Contatti
. . Percentuale dei treni sui quali &
Treni con trasporto biciclette 74 74 e .
possibile trasportare biciclette Fondazione FSI
Consumatori
Treni al giorno con carrozze Percentuale nel giorno feriale medio
92 92 . g L
atirezzate sul totale dei treni/giorno feriali

Treni ad alimentazione

. 96 96 96 Percentuale sul totale dei treni
elettrica

* RFI - Refe Ferroviaria Italiana - certifica i dati puntualita. Per eventi eccezionali si intendono calamita naturali, terre-
moti, sommosse e disordini in occasione di manifestazioni pubbliche, ecc.

**|a numerositd minima del campione da sottoporre al controllo viene determinata secondo la Norma UNI EN
13549/2003 in funzione della dimensione del “lotto di controllo” e del livello di collaudo.

trenitalia.com



Il monitoraggio avviene a cura di una societd esterna certificata
tramite un numero significativo di interviste telefoniche, effettuate attra-
verso la compilazione di una scheda tipo contenente anche altri item
(offerta, puntualita, comfort, ecc)

Viaggio nel complesso

72,6% dei soddisfatti
(6 e oltre)
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Introduzione

Per viaggiare su un treno regionale & necessario validare il bigliet-

to prima di salire a bordo treno e conservarlo fino all'uscita della stazio-

ne d'arrivo. Non & consentito cumulare un titolo di viaggio Trenitalia con Impegni
i titoli integrati Metrebus.

Il viaggiatore trovato sprovvisto di titolo di viaggio o con titolo di
viaggio non valido per la tratta, incorre nel pagamento di una san-
zione di 100,00 euro oltre al prezzo intero del biglietto. Qualora
venga presentato un titolo di viaggio non convalidato, convalidato
in maniera irregolare o non compilato con i dati del viaggiatore, Obiettivi
laddove richiesto, incorre nel pagamento della sola sanzione di
100 euro. Se il pagamento viene effettuato all'atto della notifica
a bordo treno o entro 5 giorni dalla notifica (diretta o differita),
I'importo della sanzione & ridotta a 50,00 euro

Offerta

Il viaggiatore che effettua o tenta di effettuare un viaggio con titolo
di viaggio ceduto, contraffatto, alterato o riutilizzato & assoggetta-
to ad una sanzione di € 500,00 oltre al prezzo del biglietto; alla
sanzione di € 500,00 & assoggettato il viaggiatore che ricorre ad
espedienti per sottrarsi alla regolarizzazione del titolo di viaggio.
In caso di pagamento entro i 5 giorni dalla notifica si applica la
sanzione minima nella misura ridotta di € 50,00. In tutti questi casi
il titolo di viaggio é ritirato dal personale di bordo.

Soluzioni

Contatti

Il viaggiatore, che sale a bordo con il titolo di viaggio non convali- Fondazione FSI
dato per propria responsabilita, avvisando all‘atto della salita il per-

sonale di bordo, ha la possibilita di farsi convalidare il titolo dietro

pagamento di un sovrapprezzo di € 5,00. Consumatori

Il viaggiatore che sale a bordo sprovvisto di titolo di viaggio, av-
visando all'atto della salita il personale di bordo, ha la possibilita
di acquistare il biglietto di corsa semplice dietro pagamento di un
sovrapprezzo di € 5,00.

L'acquisto a bordo non & previsto per viaggiatori in partenza da
stazioni/fermate permanentemente dotate di rete di vendita. Tali
stazioni/fermate sono individuate nella tabella pubblicata su www.

\ trenitalia.com nella home page Informazioni/Condizioni di Traspor-
v to/Condizioni Generali di Trasporto/Parte Ill Trasporto regionale/
E\ Tariffa 39/8/Lazio.

Il viaggiatore, momentaneamente sprovvisto di abbonamento Metre-

bus mensile o annuale, che presenta entro 5 giorni dalla data della

contestazione o della notifica del verbale, presso una delle biglietterie

di Trenitalia della Regione Lazio, I'abbonamento in corso di validita
gid all'atto della contestazione, & soggetto al pagamento della sola

penale di € 5,00. In caso di mancata esibizione dell'abbona-
mento Metrebus mensile o annuale entro il termine previsto il

viaggiatore viene considerato sprovvisto di titolo di viaggio
con |'applicazione delle sanzioni previste.

Il pagamento a bordo treno delle somme dovute & am-
messo in contanti o mediante carte di credito/debito.
Per maggiori informazioni & possibile consulta-
re le Condizioni generali di trasporto sul sito
www.trenitalia.com, nella Home Page sele-

trenitalia.com
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Introduzione
zionando Informazioni>Condizioni di Trasporto>Condizioni Gene-
rali di Trasporto.
Impegni

Biglietti e abbonamenti si comprano nelle biglietterie, nei punti
vendita convenzionati, presso le biglietterie automatiche, tramite inter-
net, presso le Agenzie di Viaggio, Smart TV Samsung, App Trenitalia e
nei nuovi punti dei circuiti Lis Paga di Lottomatica, Punto Servizi e punti
SisalPay. Scegliere il biglietto o I'abbonamento:

Biglietti di corsa semplice Trenitalia.

Offerta

Tariffa Zona Anello di Roma Obiettivi

Abbonamenti mensili ed annuali a tariffa regionale con applicazio-
ne sovra regionale per viaggi con origine in una regione e destina- \
zione in un’altra, per chi viaggia frequentemente.

Offerte integrate della Regione Lazio (Metrebus)

Nel Lazio & in vigore il sistema tariffario integrato a zone “Metrebus”
del quale fanno parte le maggiori aziende di trasporto pubblico ope-
ranti nella Regione Lazio.

Grazie a tale sistema, con un unico biglietto o abbonamento Metrebus & pos-
sibile viaggiare sui treni regionali di Trenitalia, escluso il Leonardo express, sui Contatti
bus extraurbani di Cotral e sulle linee di Atac (bus e tram di Roma, metropo-
litane A e B, ferrovie Roma-Viterbo, Roma-Pantano, Roma-Lido).

II sistema tariffario integrato Metrebus, attuabile anche perché la Regio-
ne Lazio contribuisce alla copertura economica del servizio, interessa
I'intero territorio della regione che & suddiviso in é zone centrate su
Roma Capitale, denominate con lettere dalla A alla F. L'importo dell'ab-
bonamento & relativo al numero di zone acquistate. Ai fini del conteggio
delle zone per I'acquisto dei biglietti e abbonamenti per viaggi al di
fuori di Roma, la zona di Roma (zona A) ne vale due (ad esempio, per
viaggiare dalla zona A alla B si acquistano titoli a 3 zone).

Biglietti ed Abbonamenti integrati Metrebus Lazio: validi per viaggiare
in tutta la regione nei limiti delle Zone acquistate.

Biglietti ed Abbonamenti integrati Metrebus Roma: validi per viaggiare
sulla rete di trasporti urbani di Roma (treni, bus urbani, tram, bus extrau-
rbani, metropolitana).

Soluzioni

Fondazione FSI

Consumatori

E acquistabile fino a cinque minuti dalla partenza del treno. E am-
messo il cambio data/ora ed il rimborso (per fatto proprio del cliente),
per una sola volta, da effettuarsi entro le ore 23:59 del giorno prece-
dente alla data prescelta.

II biglietto regionale acquistato online & un biglietto nominativo, perso-
nale ed incedibile e deve sempre essere esibito unitamente ad un valido
documento di riconoscimento.

Per maggiori dettagli consultare il sito www.trenitalia.com

&

> trenitalia.com
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Altri vantaggi per chi usa il treno: Carta blu, Carta Verde, Carta d’Argento
e le offerte Comitive con agevolazioni per chi viaggia sui treni regionali.
Tessera gratuita: hanno diritto a viaggiare gratuitamente i residenti nella
Regione Lazio appartenenti alle seguenti categorie: Mutilati ed inva-
lidi di guerra e Ultrasettantenni. La gratuitd & ammessa solo sui treni
regionali esclusivamente in 2/classe ed entro i confini territoriali ammi-
nistrativi della Regione Lazio (elenco dei treni disponibile sul sito www.
trenitalia.com > In Regione > Lazio > Treni del contratto di servizio con
la Regione Lazio).

Gli aventi diritto devono munirsi di apposita tessera rilasciata dalle Bi-
glietterie Regionali di Trenitalia nell'ambito della regione Lazio. A bordo
del treno il viaggiatore deve sempre esibire la tessera insieme ad un
valido documento d'identita. Sono esclusi dalla gratuita i viaggi effet-
tuati all'interno della Zona Anello di Roma Capitale e nella tratta Roma
Termini - Fiumicino Aeroporto (Leonardo express).

Carta Tutto Treno Lazio: & rilasciata per viaggi, in prima e seconda clas-
se, sui treni IC e FB circolanti sulle linee ferroviarie FL1{Orte-Roma e vv),
FL5 (Civitavecchia-Ladispoli-Roma e vv), FL6 (Cassino —Frosinone-Roma
e vv) e FL7(Formia-Latina-Roma e vv).La Carta vale 6 o 12 mesi conse-
cutivi e viene rilasciata ai cittadini residenti nel Lazio e possessori di
abbonamento Metrebus Lazio, anche nel caso in cui solo parte della
relazione oggetto dell'abbonamento stesso sia servita da treni IC e FB,
per viaggiare nella classe per la quale viene rilasciata.

Per maggiori informazioni & possibile consultare il sito www.trenitalia.com
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Introduzione

Per i servizi di assistenza gratuita in stazione alle persone con disa-
bilitd o ridotta mobilita, per la clientela Trenitalia & disponibile il circuito

Sale Blu di Rete Ferroviaria ltaliana (R.F.l.) che garantisce la salita/disce- Impegni
sa a/da bordo treno. Tutti i dettagli dei servizi possono essere consultati

sul sito www.rfi.it o trenitalia.com.
Nel Lazio le stazioni sono:

Offerta
Obiettivi
ALBANO LAZIALE Roma
BRACCIANO Roma N
CASSINO Roma
CIAMPINO Roma
Soluzioni
CIVITAVECCHIA Roma
COLLEFERRO-SEGNI-PALIANO Roma
FIUMICINO AEROPORTO Roma Contati
FORMIA-GAETA Roma
FROSINONE Roma Fondazione FSI
LADISPOLI-CERVETERI Roma
LATINA Roma Consumatori
NETTUNO Roma
ORTE Roma
ROCCASECCA Servizio limitato ai viaggiatori Roma
che non necessitano di carrello elevatore
ROMA AURELIA Servizio limitato ai viaggiatori Roma
che non necessitano di carrello elevatore
ROMA OSTIENSE Roma
ROMA S.PIETRO Roma
ROMA TERMINI (SALA BLU) Roma
ROMA TIBURTINA Roma
TIVOLI Servizio limitato ai viaggiatori Roma
che non necessitano di carrello elevatore
VELLETRI Roma
VITERBO PORTA ROMANA Servizio temporaneamente limitato Roma

ai viaggiatori che non necessitano
di carrello elevatore

> trenitalia.com
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La Carta Blu viene rilasciata alle persone con disabilita residenti
in Italia e titolari dell'indennita di accompagnamento o dell'indennita di
comunicazione anche dietro esibizione di altra idonea certificazione atta

e " Sy e Impegni
ad ottenere tali titolaritd nonché di un documento di identificazione.
La carta, che consente la gratuitd o il pagamento di un prezzo ridotto
per il viaggio dell'accompagnatore, pud essere richiesta gratuitamente Offert
erta

presso gli impianti di Trenitalia (Uffici, Assistenza e, ove non presenti, le
biglietterie di stazione).

Per maggiori informazioni & possibile consultare il sito www.trenitalia.
com, nella sezione Informazioni>Condizioni di Trasporto>Condizioni Obiettivi
Generali di Trasporto.

Su tutti i treni regionali — anche quelli non segnalati con apposito
pittogramma - viene ammesso il trasporto gratuito di una bicicletta pie-
ghevole opportunamente chiusa, per ciascun viaggiatore, anche al di
fuori dell'apposita sacca, a condizione che le dimensioni non superino i
cm 80x110x40 e che non arrechi pericolo o disagio agli altri viaggiatori.
Per biciclette di dimensioni non superiori ai due metri il trasporto al
seguito & consentito sui treni attrezzati e contrassegnati da apposito pit-
togramma, nei limiti dei posti disponibili, acquistando un supplemento Contatti
bici valido 24 ore, oppure acquistando un biglietto di corsa semplice di
seconda classe o I'abbonamento annuale ‘Bici in Treno’, valido entro i
confini del Lazio.

Il personale di bordo pud non consentire il trasporto di biciclette a bordo
treno nel caso in cui tale trasporto possa pregiudicare il servizio ferroviario.
Per maggiori dettagli consultare il sito www.trenitalia.com nella sezione
Informazioni\Condizioni di Trasporto>Condizioni Generali di Trasporto.

Soluzioni

Fondazione FSI

Consumatori

Ogni passeggero pud trasportare gratuitamente bagagli a bordo del
treno, a condizione che non rechino disturbo agli altri viaggiatori e che non
contengano materiali nocivi o pericolosi. | passeggeri sono tenuti a custo-
dire i propri bagagli. Trenitalia risponde dei danni solo in caso di incidente
ferroviario di cui sia responsabile.

Per maggiori dettagli consultare il sito www.trenitalia.com nella sezione
>Informazioni>Condizioni di Trasporto>Condizioni Generali di Trasporto.

E ammesso il trasporto gratuito di cani di piccola taglia muniti di
certificato d'iscrizione all'anagrafe canina, gatti ed altri piccoli animali
domestici da compagnia custoditi in apposito contenitore di dimensioni
non superiori a cm 70x30x50.

Il cane guida per non vedente pud viaggiare su tutti i treni ed i bus gratu-
itamente senza alcun obbligo.

Per il trasporto di cani di qualsiasi altra taglia ed in genere per ottenere
maggiori dettagli consultare il sito www.trenitalia.com nella sezione In-
formazioni>Condizioni di Trasporto>Condizioni Generali di Trasporto.

trenitalia.com
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Il personale di Trenitalia a stretto contatto con il pubblico & identifi-
cabile dall'uniforme e dal cartellino di identificazione riportante il numero
di matricola e profilo professionale ed & a vostra disposizione per qual- Impegni
siasi necessita.

Il Personale, che svolge a bordo o a ferra il servizio di controllo e verifica
del biglietto, assume la qualifica ed i poteri di un Pubblico Ufficiale e,

pertanto, sono applicabili le specifiche disposizioni stabilite dal codice Offerta
penale per i reati commessi in danno di detto personale, reati punibili
anche con l'arresto o la reclusione.
Obiettivi
'Y [ | " S e o o t °
. ervizi in srazione
- L] [ )
24 assicurati da RFI Rete
Ferroviaria ltaliana Soluzioi
| servizi erogati da RFI si inquadrano nel campo della regolazione della circolazione e nel Contatti

campo dei servizi in stazione.
| fattori della qualita e i relativi standard sono stati identificati in base alla percezione dei
clienti e alle loro aspettative. Fondazione FSI
In stazione sono stati individuati i seguenti fattori:
» Sicurezza del viaggio;
» Sicurezza personale e patrimoniale in stazione, pulizia e condizioni igieniche
» Comfort del viaggio (in stazione);
» Servizi aggiuntivi a terra, servizi per viaggiatori diversamente abili;
» Informazioni alla clientela;
» Attenzione all’ambiente, Integrazione modale.
La Carta dei Servizi di RFI & disponibile online sul sito www.rfi.it.

Consumatori
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Per mancata effettuazione del viaggio per fatti imputabili a Ferro-

vie dello Stato Italiane o per ordine dell’Autorita Pubblica, nei casi e con

le modalita indicate nelle Condizioni Generali di Trasporto, si effettua Impegni
I'integrale rimborso del biglietto non utilizzato presso tutte le biglietterie.
Se il titolo di trasporto & stato gia convalidato, la mancata utilizzazione
del biglietto deve essere attestata dal personale di Trenitalia nel momen-
to in cui si verifica l'evento che impedisce il viaggio.

Il rimborso presso le biglietterie & immediato se il personale & in grado
di verificare contestualmente le circostanze che giustifichino il rimborso
integrale; in caso contrario, il personale di biglietteria provvedera a far Obiettivi
compilare un’istanza scritta al viaggiatore che avra un riscontro differito

dalla competente Direzione Regionale.

Nel caso di biglietto elettronico occorre sempre formulare la domanda Per viaggiare
in forma scritta.

In mancanza di biglietteria o di biglietteria chiusa il viaggiatore potré

inviare un'istanza scritta alla Direzione Regionale Lazio (utilizzando per

facilita il modulo pre-compilato stampabile dal sito www.trenitalia.com).

Gli abbonamenti quindicinali, mensili, trimestrali ed annuali sono rim-

borsabili per la parte di validita residua, nel caso di interruzione di linea

di durata prevista superiore a 10 giorni. Contatti

Offerta

Per mancata effettuazione del viaggio per rinuncia da parte del viaggia-
tore dalla somma da rimborsare viene dedotta una trattenuta del 20%, Fondazione FSI
salvo quanto previsto dalle singole tariffe. Non si procede al rimborso
se la somma da corrispondere, dopo l'applicazione della trattenuta, &
pari o inferiore a 8,00 euro a viaggiatore. Per il biglietto regionale il
rimborso deve essere richiesto entro le ore 23:59 del giorno precedente
la data indicata sul biglietto. Regole particolari sono previste per il rim-
borso degli abbonamenti annuali.
Non sono comunque rimborsabili:
i biglietti acquistati con bonus, per la parte relativa all'importo del
bonus stesso;

Consumatori

i bigliefti a tariffa 1 TER per viaggi da e per Fiumicino Aeroporto, compre-
so il servizio Roma Termini — Fiumicino Aeroporto (Leonardo express);

i biglietti a tariffa 14 RM per viaggi nella Zona Anello di Roma Capitale;
i biglietti e abbonamenti integrati Metrebus Lazio e Metrebus Roma;

gli abbonamenti settimanali, quindicinali, mensili e trimestrali (con
esclusione del caso di errato acquisto e in caso di mancata effettua-
zione del servizio per causa delle FS ltaliane o per ordine dell’Auto-

ritd Pubblica);

i biglietti e gli abbonamenti (con esclusione dell'abbonamento an-
nuale) dichiarati smarriti, distrutti o rubati;

I'abbonamento Bici In Treno;

biglietto cartaceo regionale. Le esclusioni al rimborso sono ri-
portate nel sito nuovo biglietto regionale.it
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Nel caso di ritardo tra il luogo di partenza e il luogo di destinazio-
ne indicati sul biglietto, il viaggiatore pud richiedere un‘indennita pari
al 25% del prezzo del biglietto per ritardi tra i 60 e 119 minuti (per bi- Impegni
glietti pari almeno ad € 16,00) e del 50% per ritardi pari o superiori a
120 minuti (per biglietti pari almeno a € 8,00). Non sono riconosciute
indennita di importo inferiore a € 4,00.

L'indennita & riconosciuta esclusivamente per biglietti in cui & indicata Offerta
I'origine e la destinazione.
Per poter chiedere I'indennita occorre:

per i biglietti cartacei: validare il biglietto sia alla partenza sia all‘arrivo; Obiettivi

per i biglietti acquistati on line farsi validare il biglietto a bordo del treno.

Per il “biglietto globale misto” Trenitalia, rappresentato da solu- Per viaggiare

zioni di viaggio in combinazione tra i servizi del trasporto nazionale e
quelli del trasporto regionale, acquistati contestualmente, I'indennita da
ritardo sard calcolata rispetto al prezzo complessivo dellintera soluzio-
ne di viaggio. Per le soluzioni di viaggio “globali miste” Trenitalia, ai fini
del riconoscimento del diritto all'indennitd, verrd considerato |'orario di
arrivo finale dell'intero viaggio. Contatti

| reclami offrono un’occasione preziosa per dialogare e rispon-
dere meglio alle aspettative e alle esigenze dei nostri viaggiatori, per
questo raccogliamo e leggiamo con attenzione tutti i reclami.
A tale proposito, ci impegniamo a:
offrire ai nostri viaggiatori una serie di strumenti per comunicare con
noi (sito web, modulistica disponibile in biglietteria, presso centri di Consumatori
assistenza e uffici informazioni);

Fondazione FSI

fornire risposta entro un mese o, se non & possibile entro tale data,
ad informare il viaggiatore della data, nell'ambito di un periodo infe-
riore a tre mesi dalla data del reclamo, entro la quale pud aspettarsi
una risposta;

infervenire concrefamente e velocemente per risolvere i problemi segnalati.

La gestione informatizzata dei reclami e delle segnalazioni facilita la
soluzione dei problemi.

*Quanto sopra riportato costituisce una sintesi della normativa commerciale di Trenitalia. Per maggiori
e pit complete informazioni & possibile consultare il sito www.trenitalia.com, nella home page sezione
Informazioni, Condizioni di Trasporto, Condizioni Generali di Trasporto, Parte lll Trasporto Regionale.

trenitalia.com
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Nell'anno 2017 i reclami arrivati sono stati n. 4.429 nel 99,9% chiusi
entro i 30 giorni.
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Per inviare reclami e suggerimenti: sul sito www.trenitalia.com,
nella sezione Informazioni>Assistenza e Contatti>Assistenza on-line.
Per i soli reclami, inoltre, si pud utilizzare il modulo disponibile in stazio-
ne presso le biglietterie e negli Uffici informazioni.

Gli eventuali danni a persone e/o cose per responsabilita di Treni-
talia sono assicurati con polizze specifiche. Per la relativa segnalazione
scrivere a:

Trenitalia - Direzione Regionale Lazio
Via Giolitti 60
00185 Roma
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Divisione Passeggeri Regionale

Direzione Regionale Lazio

Tel 06/47307417

(attivo dal lunedi al venerdi dalle ore 9.30 alle ore 13.00)

e-mail: direzione.lazio@trenitalia.it
PEC : direzione.lazio@cert.trenitalia.it
Twitter: Infotreno Lazio

e-mail per domande di rimborso relative ai treni della Direzione Regio-
nale Lazio: rimborsi.drla@trenitalia.it

e-mail per irregolarita di viaggio relative ai treni della Direzione Regio-
nale Lazio: vertenze.drla@trenitalia.it. Per essere ascoltati personalmen-
te gli uffici della Direzione sono aperti al pubblico il martedi e il giovedi
dalle ore 9 alle 12.

Per l'invio di reclami e suggerimenti sono a disposizione appositi canali
indicati all'interno di questa Carta dei Servizi.

Per saperne
di piv

Uffici informazioni, Biglietterie e Agenzie di viaggio
Presenti in maniera capillare su tutto il territorio

Call Center di Trenitalia:

8920 21

per informazioni, acquisto biglietti e prenotazioni

1 Attivo tutti i giorni della settimana 24 h su 24 h. Da telefono fisso: scatto alla risposta 30,5 centesimi di euro (ivainclusa).
Costoal minuto 54,9 centesimidieuro (ivainclusa). Datelefono mobile: latariffa, in coerenza col proprio pianotariffario, &
dipendente dal gestore di telefonia mobile. Trenitalia ricorda che, peritelefoni cellulari con profilo aziendale la possibilita
dichiamareilnumero 89 20 21 varia asecondadel contratto stipulato daciascuna azienda con i gestori ditelefonia mobile.

199 89 20 21@

per informazioni ed assistenza

@ Attivo tutti i giorni della settimana 24 h su 24 h. Da telefono fisso: senza scatto alla risposta. Costo al minuto 10
centesimi di euro (iva inclusa). Da telefono mobile: la tariffa, in coerenza col proprio piano tariffario, & dipendente
dal gestore di telefonia mobile.

06 30004%
per utenze non abilitate al 199 o se si preferisce accedere a numerazioni ordinarie

() La tariffa telefonica di riferimento & quella urbana o extraurbana definita dall'operatore telefonico del cliente.

Sito: www.trenitalia.com
Tutte le informazioni, in tempo reale.
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Con la nascita della Fondazione Ferrovie dello Stato ltaliane il

patrimonio storico delle nostre Ferrovie, custodito fino ad oggi dalle

diverse Societa del Gruppo, ha trovato un nuovo assetto, pit organico Impegni
e funzionale.

Alla Fondazione FS sono stati conferiti circa 300 rotabili stori-
ci operativi, simboli dell'eccellenza ferroviaria nazionale dal 1905 ad
oggi: le locomotive a vapore, gli elettrotreni precursori dell’Alta Velo-
citd, le spartane vetture “Centoporte”, le eleganti carrozze del treno
Presidenziale, le prime locomotive elettriche, le gloriose “Littorine” e il Obiettivi
rinomato “Arlecchino”. | rotabili del parco storico, perfettamente restau-
rati e resi nuovamente efficienti grazie all'expertise di Fondazione e al
prezioso contributo delle Associazioni convenzionate, circolano su iti- Per viaggiare
nerari regionali promuovendo la riscoperta di paesaggi naturali, centri
urbani e borghi periferici, ricchi di storia, tradizioni e cultura.

Offerta

. . N T Soluzioni
La Fondazione FS conserva un cospicuo patrimonio librario (circa

50.000 volumi) che costituisce una fonte primaria per lo studio della

storia ferroviaria, sociale ed economica del nostro Paese. | principa-

li fondi archivistici custodiscono le carte dell'ex Servizio Lavori e Co- Contatti
struzioni (circa 8.000 faldoni) e i disegni dell'ex Servizio Materiale e
Trazione (circa 7.000 rotoli). | materiali audiovisivi si compongono di
oltre 500.000 fotografie, 5.000 cassette video, 3.000 pellicole cine-
matografiche realizzate a partire dall'immediato secondo dopoguerra
sino ai pib recenti anni ‘80 e un fondo recente di filmati digitali in HD.

Consumatori

Il Museo Nazionale Ferroviario di Pietrarsa, in prossimita di Por-
tici, sorge nelle antiche Officine borboniche dell'Opificio Meccanico e
Pirotecnico (1840). Vi sono esposti circa 60 rotabili storici, macchinari e
arredi ferroviari d'epoca, modellini e il famoso plastico “Trecentotreni”.
Affacciato sul Golfo di Napoli, il Museo proietta i visitatori in un ideale
viaggio nel tempo tra i treni di punta delle FS: dalla prima locomotiva
Bayard, alle altre macchine a vapore costruite dall'industria nazionale,
dalla carrozza Salone del Treno Reale a quella del trasporto detenuti,
dalle “Littorine” alle carrozze “Centoporte”. Il Museo, completamente
rinnovato e restaurato, & stato inaugurato nel 2017. Raggiungerlo & sem-
plice grazie ai frequenti treni metropolitani da Napoli e Salerno e al
treno storico della Fondazione FS Pietrarsa Express.
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ORT - Osservatorio Regionale Sui Trasporti

Impegni
Comitato Pendolari FR2 Tivoli-Roma

Offerta
Comitato Viterbese - Alto Lazio

Obiettivi
MOSP - Movimento Spontaneo dei Pendolari di Viterbo
PASPARTU L'associazione Per Anguillara Per viaggiare
Comitato Pendolari FL3 Lago di Bracciano Soluzioni
Comitato Spontaneo Pendolari di Vetralla

Contatti

Associazione Comitato per il Parco di Casal del Marmo

Fondazione FSI

Comitato di Quartiere Ofttavia

Comitato Pendolari FR4 Roma Termini - Velletri

Comitato Pendolari Maccarese - Palidoro (Fiumicino)

Comitato Pendolari Litoranea Roma Nord

Roma - Cassino Express

Comitato Pendolari FR8A Carrozza

CO.ILRAP.

Comitato Interregionale Di Rappresentanza Dei Passeggeri

Comitato Pendolari Orte

CPR - Comitato Pendolari Reatini

trenitalia.com
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