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Regolamento Europeo

Le Frecce di Trenitalia



Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Il RE affronta quattro temi principali:

v

* L’informazione ai passeggeri prima e durante il viaggio

« Garantire la riprotezione del passeggero in caso di disservizi

* Rimborsi ed indennizzi dei biglietti in caso di ritardo o
soppressione di treni

» L’assistenza a persone con disabilita o a mobilita ridotta;
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Dal dicembre 2009 Trenitalia ha dato applicazione al Regolamento
Europeo adeguando le Condizioni per il Trasporto Ferroviario dei
passeggeri con l'obiettivo di assicurare:

Capillarita dell'informazione, della rete di vendita e di assistenza

« Massima accessibilita al viaggio per i clienti a mobilita ridotta

Tutela cura ed accoglienza del cliente nelle varie fasi del viaggio
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

L’'informazione ai passeggeri prima e durante il viaggio

Il nostro personale di Assistenza fornisce informazioni dinamiche ai clienti
prima durante e dopo il viaggio attraverso strumenti informatici all'avanguardia,
come palmari e-touchscreen, ai desk informativi in stazione, sottobordo e a
bordo treno utilizzati in particolare durante il servizio Frecciadesk, che
permette ai clienti acquisti e cambi prenotazione last minute direttamente al
binario.

In futuro con Tablet
interattivo
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Art. 18 Assistenza in caso di ritardo

* |In caso diritardo all’arrivo o alla partenza, I'impresa ferroviaria
informa i passeggeri della situazione o dell’'orario previsto di
partenza, non appena l'informazione e disponibile

* In caso di ritardo di oltre 60 minuti in ritardo all’arrivo o alla partenza
| passeggeri ricevono gratuitamente:

— Pasti e bevande in funzione dell’attesa se sono disponibili sul
treno o in stazione o0 se possono ragionevolmente essere forniti

— Sistemazione in albergo quando risulti necessario un soggiorno,
ove e allorché sia fisicamente possibile.

— Se il treno e bloccato sul binario, il trasporto tra il treno e la
stazione ferroviaria ove e allorché sia fisicamente possibile

— Se il servizio ferroviario non puo essere proseguito, I'impresa
organizza servizi di trasporto alternativi.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Garantire la riprotezione del passeggero in caso di
disservizi

In caso di criticita il nostro capillare circuito di Assistenza prevede,
presenziamenti prolungati anche per le intere 24 ore nelle stazioni per
garantire con tempestivita la fornitura di generi di conforto I'assistenza
necessaria.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Assistenza in caso di Criticita

Nel 2012 sono stati attuati i seguenti interventi di assistenza:

F

v~ 1.800 pernottamenti in albergo
v~ 160.000 cestini/bevande distribuite
v 4.000 coperte distribuite

v' 1.300 trasporti alternativi effettuati
con taxi.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Art. 16 Rimborso e itinerari alternativi

* In caso di prevedibile ritardo all'arrivo a destinazione superiore a 60
minuti, il passeggero puo scegliere tra:

— Ottenere il rimborso integrale del biglietto o,se in viaggio,
ritornare appena possibile al punto di partenza.

— Proseguire il viaggio o seguire un itinerario alternativo a
condizioni di trasporto simili anche in una data successiva a
discrezione del passeggero.

* |l rimborso avviene a condizioni identiche all'indennita.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007
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Rimborsi ed indennizzi dei biglietti in caso di ritardo

In caso di arrivo in ritardo a destinazione superiore ad un’ora . Trenitalia
riconosce ai propri clienti un indennizzo che il cliente puo ricevere in bonus
per un successivo viaggio ferroviario o in denaro a sua scelta.

N.WA 4005710

M”Am SR L BIGLIETTERIA DI
S BONUS
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

Art. 17 Indennita per il prezzo del biglietto

| passeggeri titolare di biglietto o di un abbonamento che siano costretti a subire
un susseguirsi di ritardi o soppressioni possono chiedere un indennizzo
adeguato

* | risarcimenti minimi sono fissati in:
— 25% del prezzo del biglietto in caso di ritardo compreso tra 60 e 119 minuti
— 50% del prezzo del biglietto in caso di ritardo pari o superiore a 120
minuti.
» |l risarcimento del prezzo del biglietto e effettuato entro un mese dalla
presentazione della relativa domanda

« Il risarcimento puo essere effettuato mediante buoni o altri servizi. E’ effettuato
in contanti su richiesta del viaggiatore.

» |l passeggero non ha diritto al risarcimento se e informato del ritardo prima
dell’acquisto del biglietto o se il ritardo nell’arrivo, proseguendo il viaggio
rimane inferiore a 60 minuti.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007

La clientela disabile e con mobilita ridotta

« Definizione: allargata da persone con disabilita a persone con
mobilita ridotta.

« Diritto al trasporto: alle persone con disabilita le prenotazioni e |
biglietti vanno offerti senza costi ulteriori

« Assistenza in stazione — va richiesta almeno 48 ore prima del
viaggio, senza preavviso, va operato ogni ragionevole sforzo. Il
disabile del presentarsi all'ora stabilita oppure almeno 30 minuti
prima dell'orario di partenza del treno.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007
T ——
L’'assistenza a persone con disabilita o a mobilita ridotta

* il servizio di Assistenza in Stazione a Persone con disabilita o a Mobilita
Ridotta, viene svolto dal Gestore dell'Infrastruttura (RFI)

°10) ... le persone con disabilita e le
persone a mobilita ridotta, a causa di
disabilita, eta avanzata o per altre ragioni,
dovrebbero poter accedere al trasporto
ferroviario a condizioni comparabili a quelle
degli altri cittadini. .... hanno diritto, al pari

di tutti gli altri cittadini, alla libera
circolazione, alla liberta di scelta e alla non
discriminazione.
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Attuazione Regolamento EU 1371/2007
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Il nostro personale accompagna il cliente primma durante e
dopo I'esperienza di viaggio

L'assistenza di persone con disabilita o a mobilita ridotta, accoglie in stazione il
cliente e favorendo I'acquisto del biglietto di viaggio attraverso canali dedicati. Il
personale , inoltre garantisce I'accoglienza e le informazioni necessarie, anche in
lingua straniera.
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La nostra Flotta Le Frecce

B

Frecciarossa, collegamenti e servizi

Il viaggio su misura per te

: FRECCIAROSSA \
collegamenti® : | NO sTor
) S DTN, Milano - Roma  2h 55’
glornahe” . Milano - Bologna 1h 05’
Bologna - Firenze 37’
: E Roma - Napoli 1h 107
S @& Torino - Milano 43’

T Uk D Durata minima di viaggio

Trenitali

i

Collegamenti veloci in orari comodi e frequenti
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La nostra Flotta Le Frecce

Frecciargento, collegamenti e servizi

Comfort e velocita per i nostri clienti pit esigenti

—— s el FRECCIARGENTO .
co"eg a.rne.nh A A . Roma - Verona 2h 50’
glornahen ‘=1 U Roma - Venezia 3h12°
. A= Roma - Bolzano 4k 33’
s N Roma - Reggio Cal. 5k 10

“\ = Napoli- Venezia 5h 05”
Ly

Wy Durata minima di viaggio

Collegamenti veloci in orari comodi e frequenti
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La nostra Flotta Le Frecce
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Frecciabianca, collegamenti e servizi

La terza Freccia di Trenitalia

FRECCIABIANCA -

e

Torino - Milano 1h 40°
Torino - Venezia 4h 30’
Torino - Trieste 6h 10’
Milano - Venezia  2h 27’
Milano - Trieste 4h 15’

N _3 Milano - Ancona  3h 51”
" 3e Milano - Pescara  5h 02’

\ A% Milano - Bari 7h 43’
~ N\ f- v Milano - Taranto ~ 9h 04’
< . Venezia - Lecce 8h 43’
gamen t Roma - Genova 4h 02’

xgviornah'eri " Roma - Reggio di C. 6h 20’
: Roma - Ravenna 4h 18'

La terza Freccia di Trenitalia circola su linee tradizionali al di fuori della rete Alta Velocita garantendo comfort e servizi
di qualita.

‘ 4
2 rreENITALIA

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE



La nostra Flotta Le Frecce

T

Le Frecce offrono vetture attrezzate per persone con disabilita o mobilita
ridotta.

CONFIGURAZIONE STANDARD E RESTYLING
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Salottini Business Plus
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr

B
Vettura dotata di posti attrezzati per il trasporto di due passeggeri su
sedia a rotelle piu due accompagnatori.

Apposito simbolo internazionale.
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr

Lo spazio destinato alla sistemazione
dei clienti su sedia a rotelle,

e provvisto di una zona viaggio

con ampio finestrino e

vari accessori.
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr

.. in prossimita di servizi

Igienici adeguati.
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr

B

Il personale di Bordo assicura che I'eventuale ristorazione sia servita al
posto assegnato
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr
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La Carta Blu

La Carta Blu viene rilasciata ai titolari di indennita di accompagnamento.
Puo essere richiesta gratuitamente presso gli Uffici Assistenza o le
Biglietterie di Stazione. Consente all’accompagnatore di usufruire della

gratuita del viaggio o del pagamento di un prezzo ridotto.
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Servizi dedicati ai clienti con disabilita o pmr

f

Con

Postoblu

paghi
dove
vuoi
tu

F=
JTRENI 7,'4LIA

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO IT.

- nell’area clienti www.trenitalia.

- biglietterie di stazione, self-service;

- agenzie di viaggio - ricevitorie Sisal,
Lottomatica - sportelli Bancomat UNICREDIT
BANCA - con il proprio telefono cellulare se in
possesso di una SIM Poste Mobile



http://www.trenitalia/

Le parole che c¢i guidano

Offrire ai Clienti “Servizi” di Qualita e Innovativi in tutte le fasi,
prima, durante e dopo il viaggio, che siano il riferimento nel
mercato ferroviario Europeo ed in grado di rendere I'esperienza di
viaggio sempre piu gratificante.

Le parole che ci guidano sono:
Qualita Innovazione Cura dei particolari
Personalizzazione Flessibilita Efficienza

Crovene )

e la soddisfazione dei suoi bisogni e al centro dei nostri progetti e
del nostro lavoro
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Buon viaggio
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