
Convegno DISABILITÀ E TRASPORTI

Regolamento (CE) n. 1371/2007, relativo ai diritti 
e agli obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario

Servizio di assistenza in stazione ai passeggeri 
con disabilità e a ridotta mobilità (PRM)

La Carta dei Servizi, le Sale Blu e lo Station Manager

Intervento a cura dell’ing. Simona Cristofari
Direzione Produzione – Servizi per la Circolazione
Responsabile SO Servizi alla Clientela
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Il Regolamento (CE) 1371/2007 e lo Station Manager RFI



Dal 2011 il servizio di 
assistenza è gestito da 
RFI, in attuazione del 
Reg. (CE) 1371/2007.

Il punto di riferimento per 
tutte le esigenze di 
viaggio delle Persone a 
Ridotta Mobilità (PRM)
è costituito dalle 14 Sale 
Blu, ubicate nelle
Stazioni Master , che 
organizzano l’assistenza 
nel circuito di 252 
stazioni .
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Le Sale Blu di RFI e il circuito di assistenza PRM 

Servizio di assistenza in stazione ai viaggiatori 
con disabilità e a ridotta mobilità



Le Sale Blu sono aperte al pubblico tutti i giorni dalle ore 6:45 alle 21:30

Le Sale Blu sono presenti nelle 

14 STAZIONI MASTER

e, su richiesta dei clienti, 
dispongono i servizi per:

� Informazioni 

� prenotazione del servizio di assistenza al 
- Numero Verde 800.90.60.60 da telefono fisso

- Call Center 199.30.30.60 da telefono fisso e mobile

� eventuale messa a disposizione della sedia a 
rotelle

� guida in stazione e accompagnamento al treno

� guida fino all’uscita di stazione o ad altro treno 
coincidente

� salita e la discesa con carrelli elevatori per i 
clienti su sedia a rotelle

� servizio gratuito, su richiesta, di portabagagli a 
mano (1 collo)

� distribuzione di materiale informativo

Le Sale Blu di RFI e il circuito di assistenza PRM 



Il servizio può 
essere richiesto

� direttamente presso le Sale Blu

� chiamando il Call Center 199.30.30.60 (a pagamento)

o il Numero Verde gratuito 800.90.60.60 (da telefono fisso)

� via e-mail agli indirizzi delle 14 Sale Blu

Canali per la prenotazione del servizio

Il viaggiatore che 
richiede il servizio 
deve comunicare

� le stazioni di partenza, di arrivo e di interscambio

� le date di partenza e arrivo e gli orari prescelti per il 
viaggio  

� il tipo di assistenza richiesta (con o senza carrello 
elevatore, sedia a rotelle, …)

� un recapito telefonico per essere contattati

Informazioni necessarie per il servizio

Le Sale Blu di RFI e il circuito di assistenza PRM 



Tempi di 
preavviso per 

la prenotazione 
del servizio di 

assistenza

1 ora per i servizi di assistenza da eseguire nella 
fascia oraria 07:45 - 22:30 nelle 15 stazioni principali 
(14 stazioni master + stazione di Palermo Centrale), 
richiesti direttamente alla Sala Blu o telefonicamente

best practice
Il servizio viene garantito con tempi di preavviso decisamente più favorevoli

rispetto alle 48 ore previste dal  Reg. (CE) 1371/2007

24 ore per tutti i servizi richiesti per posta 
elettronica e per i collegamenti internazionali

12 ore per i servizi di assistenza presso le altre 
stazioni del circuito richiesti direttamente o 
telefonicamente e per tutti i servizi – compresi quelli 
interessanti le 15 stazioni principali – nella fascia 
oraria 22:31 - 07:44

Le Sale Blu di RFI e il circuito di assistenza PRM 



ReteBlu, attivo da luglio 2012, è il 
sistema informatizzato che 
permette la pianificazione, il 

controllo e la consuntivazione dei 
servizi di assistenza PRM per 
tutte le Imprese Ferroviarie 

circolanti sulla rete RFI

Le Sale Blu di RFI e il circuito di assistenza PRM 



Le Imprese Ferroviarie sulla rete RFI

Trasporto Passeggeri RegionaleTrasporto Passeggeri Regionale

Trasporto Passeggeri Nazionale-InternazionaleTrasporto Passeggeri Nazionale-Internazionale



SERVIZI EROGATI  (dati anno 2012) Oltre 170.000 servizi annui suddivisi in:

60 % sui treni Nazionali/Internazionali
40 % sui treni del Trasporto Regionale

57 % nelle 14 Stazioni Master
43 % nelle restanti stazioni del circuito

58 % senza l’ausilio del carrello elevatore
42 % con l’ausilio del carrello elevatore

92 % in orario di apertura delle Sale Blu
8 % in orario di chiusura Sale Blu

Il servizio di assistenza viene erogato con 
l’ausilio di una ditta esterna, coordinata dalle 
Sale Blu, che svolge le attività in stazione.

Le Sale Blu e il circuito di assistenza PRM



Le Sale Blu e il circuito di assistenza PRM

+ 55% di servizi di assistenza PRM negli ultimi 10 anni

+ 13% di servizi di assistenza PRM in 2 anni (attiv ità RFI)

2013201320132013



Le Sale Blu e il circuito di assistenza PRM

Servizi PRM erogati nel 2012

(totale: 175982)
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La Customer Satisfaction per le Sale Blu
(% soddisfatti e voto medio)

AN BA BO FI GE ME MI NA RC RM TO TS VE VR

Voto Medio 8,4 8,6 8,5 8,6 8,4 8,5 8,4 8,6 8,6 8,4 8,3 8,5 8,4 8,4

Δ vs 2012 -0,1 +0,1 0,0 +0,4 - - +0,5 +0,3 +0,2 0,0 -0,2 - - -

Base rispondenti 45 50 80 75 44 36 80 53 35 80 70 43 56 53

Totale 99,0%

Voto Medio 8,4

Indagine svolta dal 2013 su tutte le Sale Blu che verranno 
monitorate 2 volte all’anno con interviste telefoniche



Sala Blu di Napoli
Inaugurata a luglio 2011

Le nuove Sale Blu di RFI

Sala Blu di Firenze
inaugurata il 16 aprile 2013

Linee Guida per 
la realizzazione 
delle Sale Blu



LA CARTA DEI SERVIZI RFI WEB ACCESSIBILELA CARTA DEI SERVIZI RFI WEB ACCESSIBILE
� On line sul sito di RFI la sezione 

interamente dedicata alla si Carta dei 
Servizi 2012 di RFI che viene 
presentata non solo nel consueto 
formato pdf – per la stampa cartacea -
ma anche in formato web accessibile per 
consentire a tutti di conoscere e seguire 
da vicino le attività di RFI.

� La Carta dei Servizi di RFI è il 
documento con cui annualmente il 
Gestore dell’Infrastruttura ferroviaria dà
conto dei risultati e degli  impegni per la 
qualità dei suoi servizi alla clientela.

� I rimandi ipertestuali alle diverse sezioni 
del sito consentono di approfondire gli 
argomenti trattati e di conoscerne gli 
aggiornamenti.

La Carta dei Servizi di RFI



Servizio informativo on line realizzato:

� nell’ambito delle attività RFI di assistenza alle Persone a Ridotta Mobilità
previste dal ruolo di Station Manager (Reg. CE 1371/2007)

� secondo gli standard internazionali per l’accessibilità del web anche alle persone disabili 

� per la consultazione in un unico contesto interattivo dei dati orario degli M53 integrati da 
informazioni su:

� disponibilità del servizio di assistenza PRM in 
stazione e nelle fermate lungo il percorso

� modalità di prenotazione dei servizi di assistenza 
(tramite IF) e,  per le stazioni senza servizio PRM, 
informazioni sulle stazioni alternative

� intero percorso dei treni nella fascia oraria 
d’interesse (stazioni precedenti e seguenti)

I Quadri Orario PRM web accessibili

Sito web RFI


