LA FLOTTA (marzo 2009)

Locomotori
Mezzi di manovra
ETR

di cui: ETR 500

ETR 600

TAF (Treni ad Alta Frequentazione)
Minuetto (elettrici e diesel)
Mezzi leggeri (Ale, Le, AIn, Ln)

Carrozze

2.070
515
103

59

98
200
1.393
7.591

in

10 > CARTA DEI SERVIZI PASSEGGERI 2009

L’ offerta
di Trenitalia

1 PRODOTTI

REGIONALI, SUBURBANI
E METROPOLITANO

Sono i treni per il trasporto locale. | Suburbani si fer-
mano in quasi tutte le stazioni, collegando le piccole
localita alle grandi citta. | Regionali raggiungono inve-
ce localita piu lontane. | treni Metropolitani circolano
nelle aree metropolitane delle grandi citta.

Le diverse Carte dei Servizi regionali sono

disponibili sul sito www.ferroviedellostato.it
al link Trenitalia, Sezione “In Regione"
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EUROSTAR ITALIA ALTA VELOCITA" E
ALTA VELOCITA FAST

La "metropolitana veloce d'ltalia" avvicina sempre di piu il
Paese e accorcia le distanze grazie alla contrazione dei
tempi di percorrenza, all'elevata frequenza dei collega-
menti e ai tanti vantaggi riservati ai clienti dell'Alta Velocita.
18 AV FAST collegano no-stop Milano-Roma in 3 ore
e 30' e 2 collegano Milano-Napoli in 4 ore e 50°'.

Tutti gli AV e AV FAST sono Frecciarossa ETR 500.

EUROSTAR ITALIA E EUROSTAR ITALIA FAST

| treni Eurostar (ES*) ed Eurostar Fast (ES* Fast) sono
dedicati a chi ricerca elevati standard di comfort e
velocita e collegano le principali localita italiane per
arrivare rapidamente in centro citta. Effettuano per-
corsi in prevalenza sulla rete ferroviaria tradizionale
beneficiando, in alcuni casi e per percorsi limitati, della
nuova infrastruttura AV/AC.

12 collegamenti ES FAST consentono di collegare Roma
con alcune delle principali citta italiane in sole 3 ore e 59’.

NOLEGGIO CON CONDUCENTE: IL NUOVO
SERVIZIO PER | CLIENTI ALTA VELOCITA

Trenitalia offre, in collaborazione con il partner
Maggiore, il servizio Noleggio con conducente, riser-
vato ai clienti Alta Velocita che viaggiano in 12 classe
in arrivo nelle stazioni di Roma Termini e Milano
Centrale. Per prenotare il servizio si possono scegliere

Ie seguenti modalita:
e compilare un modulo di richiesta accessibile online sul
sito www.ferroviedellostato.it o www.maggiore.it;
tramite call center Trenitalia 892021;
tramite il call center dedicato Maggiore al
848000919 (dal lunedi al venerdi dalle ore 9 alle
13.00 e dalle ore 14,00 alle 18,00).

Per maggiori informazioni € possibile consultare il sito

www.ferroviedellostato.it

EUROSTAR CITY ITALIA

E’ il nuovo servizio riservato a chi vuole spostarsi
velocemente in modo piacevole e sereno.

| treni sono composti da carrozze completamente
riprogettate con accorgimenti stilistici e funzionali,
particolarmente curate nel comfort, pulizia e sicurezza.
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INTERCITY

Offrono il miglior rapporto qualita/prezzo. Viaggiano
sulle linee principali, collegando anche le citta non
capoluogo di provincia e realizzando comodi inter-
scambi con i treni locali.

INTERCITY PLUS

Questi treni migliorano I'offerta di qualita Intercity
grazie agli interni rinnovati, pit moderni e luminosi.

TRENI NOTTE

Sono l'offerta piu versatile di Trenitalia per i viaggi di
media e lunga percorrenza. | posti a sedere e le cuc-
cette sono la scelta piu conveniente per chi ha
necessita di viaggiare risparmiando.

I vagoni-letto sono confortevoli, spaziosi e con aria
condizionata. Alle categorie Classica, Turistica e
Comfort si & aggiunta I'Excelsior e I'Excelsior E4 con
cabine-bagno e doccia.

INTERNAZIONALI

Questi treni, alcuni dei quali sono gestiti da Trenitalia
insieme ad altre societa, collegano ogni giorno ['ltalia
con i vicini Paesi europei.

CHARTER

Treni speciali offerti a noleggio da Trenitalia a comunita

religiose, aziende, agenzie di viaggio, scuole e enti
pubblici e privati per qualsiasi occasione e esigenza.

Tutte le informazioni di dettaglio sono
disponibili sul sito www.ferroviedellostato.it

al link Trenitalia, Sezione “Treni"
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1 PRINCIPALI SERVIZI
PER LA CLIENTELA A BORDO TRENO

RISTORANTE

Le carrozze-ristorante e gli altri servizi di ristoro (bar,
carrellino etc...) sono indicati nell’orario con un simbolo
posto vicino al numero del treno.

TRASPORTO DEGLI ANIMALI AL SEGUITO
DEL VIAGGIATORE

Trasporto di piccoli animali da compagnia.

E’ consentito il trasporto gratuito in apposito contenitore
(max 70 x 30 x 50 cm) su tutti i treni, salvo i treni ES*
effettuati con materiale ETR 450.

Trasporto di cani di qualsiasi taglia.

E’ consentito il trasporto per viaggiatore di un cane

munito di guinzaglio e museruola, nel rispetto delle dispo-

sizioni in vigore:

e sui treni Espressi, IC, IC Plus ed ICN negli ultimi sei
posti dell’ultima carrozza di 22 classe;

¢ sui treni Regionali nel vestibolo o piattaforma dell’ultima
carrozza, con esclusione dell’orario 7,00-9,00 dei
giorni feriali dal lunedi al venerdi;

¢ nelle carrozze letto e nelle carrozze cuccette ordinarie
e comfort per compartimenti acquistati per intero.

Per il trasporto del cane & dovuto il prezzo di 22 classe
previsto per il treno utilizzato ridotto del 50% (per cuc-
cette e VL il prezzo per treno espresso di 22 classe
ridotto del 50%).

Attenzione, per tutti i cani € necessario essere in
possesso del certificato di iscrizione al’anagrafe canina,
da esibire al momento dell’acquisto del biglietto per
’'animale, ove previsto, ed in corso di viaggio.

Se trovati sprovvisti del certificato a bordo treno si &
soggetti a penalita e si deve scendere alla prima fermata.
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Il cane guida per cieco puo viaggiare su tutti i treni
gratuitamente senza alcun obbligo.

Tutte le informazioni di dettaglio sono
disponibili sul sito www.ferroviedellostato.it

al link Trenitalia, Sezione “Servizi per", alla
voce “ll trasporto degli animali domestici da
compagnia”

TRASPORTO AUTO/MOTO

A bordo di molti treni a lunga percorrenza e possibile
trasportare auto o moto. Si pud viaggiare sia sullo
stesso treno dove si trova I'auto o la moto, sia su un
treno diverso e di un’altra categoria.

TRASPORTO BICICLETTE

Sui treni abilitati, indicati nell’orario con un simbolo
posto vicino al numero del treno, ogni passeggero
puo trasportare una sola bicicletta comprando il
supplemento-bici valido 24 ore. In alternativa sui treni
regionali pud comprare un altro biglietto di corsa
semplice di seconda classe. Inoltre su tutti i treni che
circolano nel territorio nazionale &€ ammesso il tra-
sporto gratuito delle bici in apposite sacche ( 80 x 110
X 40 cm). Sui treni Eurostar Italia AV, Eurostar Italia,
sono ammesse purché collocate nei vani ubicati nei
vestiboli delle vetture. In mancanza di posto, le bici-
clette possono essere posizionate altrove purché non
siano di intralcio o fastidio per gli altri clienti o per il
personale di bordo.
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1 SERVIZI DI ASSISTENZA

PERSONALE TRENITALIA

In biglietteria, a bordo dei treni e nelle principali stazioni
il personale Trenitalia si impegna a dare informazioni e
assistenza a tutti i clienti. Ogni persona che lavora per
Trenitalia ha un’uniforme e un cartellino di identificazione
con numero di matricola e profilo professionale. Il per-
sonale in contatto con il pubblico segue corsi di aggior-
namento e formazione su norme e comportamenti.

VIAGGIATORI DISABILI

Trenitalia rivolge ai clienti con disabilita un servizio spe-
cifico e professionale. Il punto di riferimento per tutte le
esigenze di viaggio dei clienti con disabilita e costituito
dalla SALA BLU, che gestisce il servizio di assistenza in
un circuito di 251 stazioni abilitate.

La SALA BLU é presente in 14 stazioni principali, e

dispone i servizi per:

¢ |e informazioni;

* |a prenotazione dei posti;

e 'eventuale messa a disposizione della sedia a rotelle;

® |la guida in stazione e 'accompagnamento al treno;

* |la guida fino alluscita di stazione o ad altro treno
coincidente;

¢ |a salita e la discesa con carrelli elevatori per i clienti
su sedia a rotelle;

e 'eventuale servizio gratuito, su richiesta, di porta-
bagagli a mano (1 collo);

¢ |a distribuzione di materiale informativo.

Inoltre circa 3.000 treni del trasporto regionale e oltre 260
nel trasporto di media e lunga percorrenza dispongono di
postazioni attrezzate per i clienti che viaggiano su sedia a
rotelle. Per tutte le informazioni e per la richiesta dei ser-
vizi & disponibile il numero unico nazionale 199.30.30.60
attivo tutti i giorni' (festivi inclusi) dalle ore 7.00 alle ore
21.00
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CARTABLU

Dedicata ai clienti disabili, viene rilasciata gratuitamente in
biglietteria, oppure presso una delle 14 SALE BLU territo-
riali. Vale 5 anni e permette ai clienti di acquistare un unico
biglietto valido per sé e il proprio accompagnatore.

Per maggiori informazioni & possibile con-

sultare il sito www.ferroviedellostato.it alla
voce “Servizi per”

1 Da telefono fisso: scatto alla risposta 6,12 centesimi di euro (IVA
inclusa). Costo al minuto 2,64 centesimi di euro (IVA inclusa).
Da telefono mobile: la tariffa, in coerenza col proprio piano tarif-
fario, e dipendente dal gestore di telefonia mobile.
Indlicativamente il costo varia tra 12,40 e 15,49 centesimi di
euro alla risposta e tra 24,17 e 48,00 centesimi di euro per
minuto di conversazione.
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1 SERVIZI
E 1 CANALI DI INFORMAZIONE

A bordo treno, il personale di bordo fornisce
informazioni sull’orario e sul’andamento dei treni.

Orario “IN TRENO Tutt’ltalia”: con informazioni
valide per tutta la rete ferroviaria italiana (5 euro).

Uffici assistenza, biglietterie e agenzie di viaggio
presenti in maniera capillare in tutto il territorio.

Call Center Trenitalia 89.20.212: informazioni,
acquisto dei biglietti e prenotazioni.

Sito www.ferroviedellostato.it link Trenitalia:
tutto quello che c’é da sapere per viaggiare in
treno. In particolare la Guida del Viaggiatore: per
conoscere in sintesi i servizi di Trenitalia e avere
consigli utili per viaggiare. Si trova sul sito
www.ferroviedellostato.it link Trenitalia, alla voce
“Condizioni di trasporto”.

Televideo: informazioni in tempo reale su scioperi
e sull’orario dei treni.

In caso di sciopero é& disponibile il numero
telefonico gratuito 800 89 20 21.

2 Attivo tutti i giorni della settimana 24 h su 24 h.
Da telefono fisso: scatto alla risposta 30 centesimi di euro (IVA
inclusa). Costo al minuto 54 centesimi di euro (IVA inclusa).
Da telefono mobile: La tariffa, in coerenza col proprio piano tarif-
fario, e dipendente dal gestore di telefonia mobile. Trenitalia
ricorda che, per i telefoni cellulari con profilo aziendale la possibi-
lita di chiamare il numero 89 20 21 varia a seconda del contratto
stipulato da ciascuna azienda con i gestori di telefonia mobile.
Nel caso in cui siano ammesse le chiamate al’'89 20 21, si deve
comunque anteporre il 12 prima di comporre la numerazione.
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PER SAPERNE DI PIU”
SUL TUO TRENO

Il servizio Viaggiatreno consente di
visualizzare la mappa della rete ferro-
viaria dell’ltalia o di una regione.
I diversi colori indicano I’andamento
della circolazione sulle linee, segna-
lando gli eventuali ritardi.
Selezionando una linea €& possibile
avere informazioni sui treni che stanno
viaggiando. E’ anche possibile avere
informazioni su un singolo treno: il
ritardo accumulato durante il percor-
so, il ritardo in partenza dalle singole
stazioni, gli orari di partenza e di arri-
vo effettivi e quelli programmati.

Il servizio & disponibile sul’lHomepage
del sito www.ferroviedellostato.it
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1 SERVIZI DI VENDITA
(mArzo 2009)

LA RETE DI VENDITA

Biglietterie con personale 484
Biglietterie automatiche 1.798
Punti vendita (edicole, tabaccherie...) 6.049

Agenzie di viaggio: Nel 2009 sono attive 3.016 agenzie di viaggio
abilitate.

Tutte le agenzie sono dotate del sistema di vendita Sipax Plus che per-
mette di usufruire di tutte le offerte commerciali di Trenitalia.

COMPRARE | BIGLIETTI DI PERSONA

| biglietti si comprano nelle biglietterie delle stazioni,
nelle agenzie di viaggio autorizzate, nei punti vendita
convenzionati (biglietti a fascia chilometrica per viaggi
locali) e presso le biglietterie automatiche disponibili
nelle stazioni principali e nelle stazioni senza personale.
L’'elenco dei punti vendita si pud consultare nelle
edizioni regionali dell’orario IN TRENO e sul sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia.
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COMPRARE | BIGLIETTI ON LINE
O PER TELEFONO

| biglietti si possono comprare anche sul sito
www.ferroviedellostato.it o chiamando il Call Center di
Trenitalia al numero 89.20.21. Sia la biglietteria on line
che il Call Center funzionano 24 ore su 24. | biglietti si
pagano con carta di credito (o attraverso “posto click”,
vedi box) si possono ricevere a domicilio con racco-
mandata (3,35 euro di spese di spedizione) oppure
ritirare presso una biglietteria automatica, inserendo |l
codice della prenotazione (PNR) fornito dalla biglietteria
on line o dall’'operatore del Call Center. Stesse modalita
di ritiro sono previste per gli abbonamenti per treni
Intercity. E’ possibile anche acquistare sul sito biglietti e
abbonamenti validi esclusivamente per viaggiare sui
treni del trasporto regionale stampandoli direttamente
sul proprio computer e viaggiando con I'e-mail ricevu-
ta e un documento d’identita. Sul sito non si possono
comprare i biglietti integrati.

IL SERVIZIO TICKETLESS

Permette di comprare per treni di
media e lunga distanza un biglietto
elettronico fino a 5 minuti prima della
partenza e di salire direttamente sul
treno evitando le code in biglietteria.
Il biglietto si compra sul sito
www.ferroviedellostato.it, link
Trenitalia, nelle agenzie di viaggio
autorizzate o chiamando il Call
Center di Trenitalia. Sul treno,
bastera fornire al personale di bordo
il codice della prenotazione (PNR)
per poter viaggiare.

Il servizio ticketless & consultabile
sul sito www.ferroviedellostato.it link
Trenitalia, sezione “Orari e acquisto”;
Inoltre alla sezione “Area clienti”,
voce “In primo piano” & specificata la
nuova normativa in vigore dal 1°giugno
2008.
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IL SERVIZIO POSTOCLICK

Permette di prenotare il posto in treno
fino a 24 ore prima della partenza (o 48
ore per cuccette e VL) e di confermare
I’acquisto pagando il biglietto entro le 24
ore successive. Si prenota alla biglietteria
on line del sito www.ferroviedellostato.it,
link Trenitalia, Sezione “Orari e acquisto”
oppure chiamando il Call Center di
Trenitalia o tramite telefonino TIM (tec-
nologia wap). Si pud pagare on line o
presso una biglietteria automatica o in
biglietteria. Si pud anche pagare presso
I’agenzia di viaggio autorizzata che ha
prenotato li posto oppure in una delle
19mila ricevitorie SISAL o presso i 7600
sportelli bancomat del Gruppo Unicredit,
con un sovrapprezzo di 1,50 euro.

Per pagare, basta avere il codice della
prenotazione.

Se non si paga nei termini previsti si
perde la prenotazione del posto
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ALTRI SERVIZI

ACCORDI DI INTEGRAZIONE TARIFFARIA

Per facilitare la mobilita in ambito regionale, Trenitalia
prevede una serie di comodi e convenienti accordi
che consentono di viaggiare sia con Trenitalia che con
altre aziende di trasporto pubblico.

Per maggiori informazioni & possibile con-
sultare le diverse Carte dei Servizi regio-

nali sul sito www.ferroviedellostato.it, link
Trenitalia

NOLEGGIO FACILE TRENITALIA

E’ un servizio di noleggio auto riservato a tutti i clienti
di media e lunga distanza che arrivano in una delle
stazioni che offrono tale servizio. Per conoscere tali
stazioni e per maggiori informazioni consultare il sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia, sezione
“Servizi per” alla voce “Treno & Auto”.
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PRENOTAZIONE
PARCHEGGIO

| clienti di alcuni treni Eurostar Italia
possono acquistare, insieme al biglietto
del treno, anche quello per il parcheggio
della stazione di partenza. Usufruendo
di questa offerta di Trenitalia, per
accedere al parcheggio basta digitare |l
codice PNR riportato sul biglietto ferro-
viario sulla tastiera della colonnina di
accesso al parking.

Per conoscere I'elenco dei treni su cui
si effettua tale servizio e consultare |l
regolamento collegarsi al sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia,
Sezione “Servizi per’” alla voce
“Prenotazione parcheggio”.
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1 VANTAGGI PER CHI USA IL TRENO

ABBONAMENTI,
TARIFFE SPECIALI E PROMOZIONI

Trenitalia offre abbonamenti e tariffe convenienti a chi
viaggia spesso in treno. Offre anche promozioni per
viaggiare a prezzi vantaggiosi in ltalia e all’estero.
Tutte le offerte di Trenitalia si trovano sul sito www.
ferroviedellostato.it, link Trenitalia , Sezione “Servizi
per” alla voce “Promozioni e offerte”.

Ogni regione inoltre prevede diverse offerte specifiche.
Per saperne di piu leggere le singole Carte dei Servizi
regionali consultabili sul sito www.ferroviedellostato.it ,
link Trenitalia.

CARTAVIAGGIO

E’ il programma a punti di Trenitalia che offre sconti,
facilitazioni, promozioni e premi a tutti i clienti iscritti.
Tutti i vantaggi del programma sono indicati sul sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia, alla specifica
sezione “Cartaviaggio”.

TRENITALIA |25



TRASPORTO BAGAGLI

Ogni passeggero puo portare gratis con sé dei baga-
gli che non eccedano lo spazio a disposizione e
anche piu ingombranti purché non diano fastidio agli
altri viaggiatori. | bagagli non devono contenere mate-
riali nocivi o pericolosi.
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Viaggiare
in treno

PRENOTARE | POSTI

| biglietti con posto prenotato permettono di viaggia-
re seduti. Per alcuni treni & prevista la contestuale
assegnazione del posto con I’emissione del biglietto,
per altri la prenotazione & facoltativa e a pagamento e
pertanto, in assenza di prenotazione, il biglietto da
solo diritto a salire sul treno. Per conoscere quali treni
prevedono l'assegnazione contestuale del posto
consultare il sito www.ferroviedellostato.it, link
Trenitalia.

TRENITALIA |27



SCADENZA DEI BIGLIETTI E CONVALIDA

| biglietti senza contestuale assegnazione del posto si
possono usare entro 2 mesi dall’acquisto (per esem-
pio, un biglietto comprato il 23 marzo scade il 22
maggio) e devono essere sempre convalidati. |
biglietti a fascia chilometrica non hanno limiti di sca-
denza. Dopo la convalida, i biglietti senza posto pre-
notato valgono 6 ore (per viaggi fino a 200 chilometri)
0 24 ore (per viaggi piu lunghi di 200 chilometri).
Fanno eccezione alcuni biglietti a tariffa regionale.
Salvo quanto previsto dalle singole Regioni per il tra-
sporto regionale, chi viaggia senza biglietto o con
biglietto non convalidato deve pagare il prezzo intero
pit una multa di 50 euro3 se il pagamento avviene a
bordo o immediatamente all’arrivo del treno.

La multa raddoppia se invece si paga nei 15 giorni
successivi mentre se si paga dopo questo termine
diventa 200 euro oltre all'importo stabilito dalla legge
(DPR753/80) ed alle eventuali spese aggiuntive di
notifica.

—

FRECCIARGENTO

3 In alcune regioni il prezzo delle multe puo essere diverso
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Se in stazione non sono presenti o non funzionano le
macchine per convalidare lo si puo fare in biglietteria
oppure sul treno.

Chi ha un biglietto non valido per il treno sul quale sta
viaggiando (per esempio, viaggia su un Intercity con il
biglietto valido per un Regionale) deve pagare la diffe-
renza piu una multa di 8 euro. | biglietti con contestuale
assegnazione del posto valgono per il treno e per il gior-
no indicati sui biglietti stessi e non devono essere con-
validati. Nei limiti temporali previsti dalla tariffa prescelta,
tali biglietti possono essere utilizzati anche su un treno
diverso da quello prenotato o su un treno di diversa
categoria. In tal caso occorre convalidare il biglietto
prima dell’inizio del viaggio per non pagare una multa di
8 euro e si e regolarizzati con I'eventuale differenza di
prezzo dovuta e, se previsto dalla tariffa prescelta, con
il pagamento della penalita di 8 euro. Oltre i limiti tempo-
rali previsti si & considerati sprowvisti di biglietto.

Le multe non sono dovute nel caso di partenza da sta-
zioni in cui il servizio di biglietteria e le self service nazio-
nali non siano funzionanti se si deve viaggiare con treni
di media e lunga distanza, mentre, nel caso di treni
regionali, non si viene regolarizzati come sprowvisti di
biglietto quando si parte da stazioni in cui il servizio di
biglietteria non e funzionante e nella localita di partenza
non sono presenti rivenditori di biglietti (bar, edicole, ecc).
Per non pagare multe in caso mancanza o non funzio-
namento delle self service nazionali basta avvisare |l
personale di bordo appena saliti sul treno.

Per maggiori informazioni consultare “La
guida del viaggiatore”, Sezione

“Condizioni di trasporto” sul sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia.
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P
JTRENIZZILIA !I' TRE

Problemi
e soluzioni

V' 4

IN CASO DI SCIOPERO

Anche in caso di sciopero, numerosi treni sono
garantiti. L'elenco si trova sull’orario IN TRENO e sul
sito www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia, Sezione
“Servizi per” alla voce “In caso di sciopero”.

E’ disponibile inoltre il numero telefonico gratuito
800 89 20 21 per informazioni.
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= e ——

IN CASO DI RITARDO

In caso di ritardi imputabili a Trenitalia viene rilasciato un

bonus valido per comprare un altro biglietto Trenitalia.

Nei viaggi nazionali, il diritto al bonus scatta:

e Oltre i 25 minuti di ritardo per i treni, Eurostar Italia

AV e Eurostar ltalia;

Oltre i 30 minuti di ritardo per i treni Intercity, Intercity

Plus, ES* City Italia o Eurocity in percorso nazionale

solo in presenza di prenotazione;

e Qltre i 60 minuti di ritardo per i treni Intercity Notte e
Espresso solo in presenza di prenotazione.
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Il Bonus corrisposto € pari al:

e 50% del prezzo del biglietto Eurostar e Eurostar
ltalia Alta Velocita;

e 30% del prezzo del biglietto ES* City Italia, Intercity
diurno, Intercity Plus, Intercity Notte o Espresso
(comprensivo della prenotazione);

e 20% del prezzo per servizio cuccette, V.L. ed Excelsior.

Nei viaggi internazionali, il diritto al bonus scatta:

e Per ritardi pari o superiori a 60 minuti per i treni
Intercity, Eurocity e Cisalpino in servizio internazionale;

e Per ritardi pari o superiori 120 minuti per i treni
Euronight ed Espresso Notte in servizio internazio-
nale. Il bonus corrisposto & pari al 20% del prezzo
del biglietto internazionale relativo al singolo tragitto
(il prezzo del biglietto non deve essere inferiore a
50 euro, compresi eventuali prenotazione e supple-
mento VL o cuccetta e a 19,00 euro per i treni
Cisalpino). Il bonus scade entro 6 mesi dal rilascio
per i viaggi nazionali e entro 12 mesi per quelli inter-
nazionali. | biglietti comprati con un bonus non sono
rimborsabili. L'eventuale resto non viene rilasciato.

La validita delle regole che disciplinano
la concessione dei bonus andra verifica-
ta mediante consultazione dell’apposita
voce “Normativa per il servizio interno”

Sezione “Condizioni di trasporto” del sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia.
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IN CASO DI IMPIANTO
DI CLIMATIZZAZIONE GUASTO

Quando nella carrozza di un treno Eurostar [talia AV,
Eurostar Italia, Eurostar City Italia, Intercity o Intercity
Plus limpianto di climatizzazione € guasto e non &
possibile sedersi in un’altra carrozza, Trenitalia rilascia
un bonus, di valore uguale a quello riconosciuto per il
ritardo, valido per comprare entro 6 mesi un altro
biglietto Trenitalia. L'eventuale resto non viene rila-
sciato. Per avere diritto al bonus, bisogna chiedere al
personale di bordo di scrivere la motivazione sul
biglietto. Quando I'impianto di climatizzazione e guasto
e contemporaneamente il treno arriva in ritardo viene
rilasciato un solo bonus.

IN CASO DI INTERRUZIONE DEL VIAGGIO
O PERDITA DELLA COINCIDENZA

Se un treno Espresso, Intercity, Intercity Plus,
Intercity Notte, Eurostar Italia, Eurostar Italia AV,
Eurostar City Italia e, per il percorso italiano,
Cisalpino, Eurocity o Euronight si ferma e interrompe
il proprio viaggio oppure arriva in ritardo e la coinci-
denza viene persa, si puo proseguire il viaggio sul
primo treno utile (fatta eccezione per i treni con cuc-
cette e vagoni-letto). E’ sufficiente avvisare il perso-
nale di bordo senza pagare eventuali differenze. Se
invece il treno che si ferma e interrompe il proprio
viaggio € un treno Regionale, Trenitalia puo autoriz-
zare i clienti a proseguire il proprio viaggio sul primo
treno disponibile senza pagare un sovrapprezzo. In
questo caso bisogna rivolgersi al personale del
Servizio di Assistenza alla Clientela nelle stazioni il cui
elenco e disponibile sul sito www.ferroviedellostato.it,
link Trenitalia.

TRENITALIA |33



IN CASO DI PERDITA DELL'ULTIMA
COINCIDENZA DELLA GIORNATA

Quando non viene mantenuta l'ultima coincidenza
della sera per i passeggeri dei treni Espresso,
Intercity, Intercity Plus, Intercity Notte, Eurostar Italia,
Eurostar Italia AV, Eurostar City Italia e, per il percorso
italiano, Cisalpino, Eurocity o Euronight e questi non
possono arrivare a destinazione con mezzi sostitutivi
indicati da Trenitalia, quest’ultima sceglie l'albergo
dove ospitare i clienti e paga loro il pernottamento. Il
giorno dopo Trenitalia garantisce il viaggio senza altre
spese con un treno anche di categoria superiore
(esclusi i treni con cuccette e vagoni letto) o con altri
mezzi. L'impegno di Trenitalia e valido anche per i
viaggiatori dei treni nazionali e internazionali che, for-
niti del necessario titolo di viaggio, perdono la coinci-
denza con un treno regionale e non possono, quindi,
completare il proprio viaggio.
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PER CAMBIARE LA DATA DEL VIAGGIO

Per cambiare la data del viaggio nel caso di biglietti
con assegnazione contestuale del posto & possibile
rivolgersi, nei termini e con le modalita previsti da ogni
tariffa o offerta, presso le biglietterie, le agenzie di
viaggio, le emettitrici automatiche, il sito www.ferro-
viedellostato.it al link Trenitalia e il call center (892021).

PER CAMBIARE IL BIGLIETTO

Per cambiare un biglietto gia acquistato e fare un
viaggio diverso da quello previsto basta presentarsi
prima di partire in biglietteria o in agenzia di viaggio. Si
pud cambiare il biglietto per una volta sola, e solo se
la tariffa o I'offerta prescelta lo prevede, pagando un
diritto di modifica e 'eventuale differenza o percepen-
do I'eventuale rimborso con trattenuta.
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PER CHIEDERE UN RIMBORSO

Trenitalia rimborsa il costo del viaggio, oppure il costo
dei servizi che non sono stati utilizzati, in questi casi:
e il treno e partito con piu di un’ora di ritardo;
¢ il treno e stato cancellato;
¢ il cliente rinuncia a viaggiare perché il treno e arriva-
to in ritardo e la coincidenza € stata persa;
il cliente rinuncia a viaggiare perché mancano
coperte, lenzuola, cuscini e altri accessori sulle cuc-
cette e sui vagoni-letto;
* vi sia una ritardata consegna del biglietto acquista-
to via Internet.
Il imborso & possibile solo se il personale di Trenitalia
scrive la motivazione sul biglietto. Se il cliente rinuncia
al viaggio per motivi personali e il biglietto senza posto
prenotato non e convalidato, basta presentarlo nelle
biglietterie entro 2 mesi dal’emissione per ottenere |l
rimborso. Se e convalidato, invece, bisogna presen-
tarlo entro 30 minuti dalla convalida. Il biglietto viene
rimborsato al’80%.
| biglietti con posto prenotato sono rimborsabili
secondo il tipo di tariffa o offerta prescelta e con trat-
tenute che variano a seconda del momento della
richiesta rispetto alla partenza del treno. Quelli com-
prati su Internet o con il servizio Ticketless sono rim-
borsabili secondo regole specifiche.
Non sono previsti rimborsi per somme uguali o infe-
riori a 8 euro per singolo passeggero, al netto delle
trattenute.

Per maggiori informazioni consultare la
voce “Normativa per il servizio interno”
e per una sintesi “La guida del viaggiato-

re” Sezione “Condizioni di trasporto” sul
sito www.ferroviedellostato.it, link
Trenitalia
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PER CHIEDERE UN INDENNIZZO

| passeggeri devono sempre custodire i propri baga-
gli. Trenitalia risponde dei danni solo in caso di inci-
dente ferroviario di cui sia responsabile. Gli eventua-
li danni a persone e/o cose per responsabilita di
Trenitalia sono assicurati con polizze specifiche. | furti
di bagagli e altri oggetti sono assicurati con una
polizza gratuita.
La polizza assicura i bagagli e gli oggetti che si trovano:
* nel vano-bagagli delle carrozze dei treni Eurostar
Italia, Eurostar Italia AV, e nel vano-bagagli delle car-
rozze gran comfort dei treni Intercity ed Intercity
Plus;
¢ nelle cuccette o nei vagoni-letto (in caso di furto
durante il viaggio e a compartimento chiuso);
¢ nelle auto o sulle moto al seguito.
In caso di furto bisogna avvertire il personale di
Trenitalia entro 24 ore e fare denuncia alla Polizia fer-
roviaria e/o alle altre autorita giudiziarie entro 3 giorni.
Per chiedere l'indennizzo bisogna fare richiesta alla
biglietteria della stazione di arrivo oppure spedirla per
posta a: Trenitalia — Assistenza passeggeri, Piazza
della Croce Rossa 1, 00161 - Roma.
La richiesta va fatta entro 15 giorni dalla data del furto
(se viene spedita, fa fede il timbro postale). Deve
essere accompagnata dall’elenco delle cose rubate o
danneggiate (indicando il loro valore) e dal biglietto
originale (oppure da una fotocopia autenticata dalla
biglietteria o dal personale del Servizio di Assistenza
alla Clientela). Se anche il biglietto & stato rubato,
bisogna aggiungerlo all’elenco. Per altre informazioni
si puo chiedere nelle biglietterie e nelle agenzie di
viaggio.

Per maggiori informazioni consultare la
Sezione “Area clienti” e per una sintesi
“La guida del viaggiatore” Sezione

“Condizioni di trasporto” sul sito
www.ferroviedellostato.it, link Trenitalia
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COMUNICARE CON TRENITALIA

INVIARE UN SUGGERIMENTO

E’ possibile inviare suggerimenti, idee sui cambia-
menti o innovazioni da apportare per migliorare i
nostri treni, orari e servizi.

PER FARE UN RECLAMO

| reclami offrono un’occasione preziosa per dialogare

e rispondere meglio alle aspettative e alle esigenze

dei clienti. Trenitalia raccoglie e legge attentamente

tutti i reclami e si impegna a:

e offrire ai clienti i migliori mezzi per comunicare con
I'azienda (sito web, moduli disponibili in biglietteria,
presso centri di assistenza e uffici informazioni);

® rispondere in modo preciso e tempestivo, comun-
que non oltre 30 giorni;

e intervenire concretamente e velocemente per risol-
vere i problemi segnalati.

La gestione informatizzata dei reclami e delle segna-
lazioni facilita la soluzione dei problemi. Trenitalia ha
un sistema informatizzato che gestisce con efficienza
le comunicazioni dei clienti facilitando la soluzione dei
loro problemi Grazie a questo sistema e all'integrazio-
ne dei canali di comunicazione la capacita di ascolto
di Trenitalia consente/garantisce un’interazione
costante e proficua con la clientela.

PER CHIEDERE NOTIZIE SUL RECLAMO O
SU UNA RICHIESTA DI BONUS O RIMBORSO

Esclusivamente per treni di lunga percorrenza € a
disposizione della clientela un servizio che permette
di informarsi sullo stato di avanzamento delle richieste
inoltrate.

PER INVIARE RECLAMI E SUGGERIMENTI
Per inviare reclami e suggerimenti:

e si puo utilizzare il canale online sul sito
www.ferroviedellostato.it e cliccare su
Trenitalia / “Area clienti” / ”Reclami” /
”Suggerimenti”. Il reclamo viene immesso auto-
maticamente nel sistema informatizzato che ne
consente una piu efficace gestione e il cliente
riceve in automatico un codice identificativo del
suo reclamo;

inoltre, si puo utilizzare il modulo Reclami carta-
ceo disponibile presso tutti i centri di Assistenza
clienti, nelle biglietterie e negli uffici informazioni
presenti nelle principali stazioni.
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PROCEDURA DI CONCILIAZIONE

L’attenzione sempre crescente ai rapporti con la
clientela si arricchisce di un nuovo canale di customer
care per risolvere in modo amichevole le controversie
con celerita e a titolo gratuito.

Per il 2009 Trenitalia ha introdotto in via sperimentale
la Procedura di Conciliazione Paritetica, siglando un
protocollo d’intesa con 12 Associazioni dei
Consumatori.

Potranno accedere alla procedura di conciliazione i
clienti insoddisfatti della risposta ottenuta a seguito di
un reclamo o che non avranno avuto risposta entro
sessanta giorni.
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Questa iniziativa, nella fase sperimentale, riguardera i
reclami riguardanti:

e viaggi effettuati a bordo di ES*, ES* Fast, ES* AV,
ES* AV Fast, ES* City, IC e IC Plus;

e treni con origine e destinazione Milano-Napoli e
stazioni intermedie;

Le richieste di conciliazione potranno essere inviate,
via fax, al numero 06 44103490 o tramite raccomandata
a/r al’indirizzo:

TRENITALIA SpA

Ufficio di Conciliazione
Piazza della Croce Rossa, 1
00161 ROMA

Le richieste di conciliazione potranno inoltre essere
inviate direttamente alle Associazioni dei Consumatori.

I modulo di richiesta della conciliazione
e tutte le informazioni sono disponibili

sul sito www.ferroviedellostato.it
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ACU - (Associazione Consumatori Utenti)
Via Padre Luigi Monti, 20/C - 20162 Milano
Tel. 02 6615411 — Fax 02 6425293

www.acu.it

associazione@acu.it

ADICONSUM (Associazione Difesa Consumatori)
Via Lancisi, 25 - 00161 Roma

Tel. 06 4417021 - Fax 06 44170230
www.adiconsum.it

adiconsum@adiconsum.it
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Le
Associazioni
dei
Consumatori

ADOC (Associazione Difesa Orientamento
Consumatori)

Via Tor Fiorenza, 35 - 00199 Roma

Tel. 06 86398975 - 06 45420928 - Fax 06 86329611
www.adoc.it

info@adoc.org

ADUSBEF (Associazione Difesa Utenti
Servizi Bancari e Finanziari)

Via Farini, 62 - 00185 Roma

Tel. 06 4818632 - Fax 06 4818633
www.adusbef.it

info@adusbef.it

ASSOCIAZIONE DISABILI VISIVI
Via Lima, 22 - 00198 Roma

Tel. 06 8550260 — Fax 06 8840490
www.disabilivisivi.it
segreteria@disabilivisivi.it
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AMICI DELLA TERRA

Via di Torre Argentina, 18 - 00186 Roma
Tel. 06 6868289 - Fax 06 68308610
www.amicidellaterra.it
amiterra@amicidellaterra.it

ANGLAT (Associazione Nazionale

Guida Legislazione Andicappati Trasporti)
Via del Podere S. Giusto, 29 - 00166 Roma
Tel. 06 6140536 - Fax 06 61520707
www.anglat.it

info@anglat.it

ANMIC (Associazione Nazionale

Mutilati e Invalidi Civili)

Via Maia, 10 — 00175 Roma

Tel. 06 76961196 - 06 76900100 - Fax 06 76964006
www.anmic.it

info@anmic.it

ANMIL (Associazione Nazionale
Mutilati e Invalidi del Lavoro)
Via A. Rava, 124 - 00142 Roma

Tel. 06 541961 - Fax 06 5402248
www.anmil.it

anmil@anmil.it

ANPVI (Associazione Nazionale
Privi della Vista e Ipovedenti)
Via Alberga, 56 - 00183 Roma

Tel. 06 70614580 - Fax 06 70393716
www.anpvionlus.it
anpvionlus@tiscali.it
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ASSOUTENTI-UTP (Utenti Trasporto Pubblico)
Vicolo Orbitelli, 10 - 00186 Roma

Tel. 06 6833617 — Fax 06 6867434
www.assoutenti.it

info@assoutenti.it

CAMMINACITTA" (Federazione difesa del pedone
e tutela dell’ambiente)

Via S. Ambrogio, 4 - 00186 Roma

Tel. 06 6879849 - Fax 06 68195175
www.digilander.libero.it/pedoni
cammina.roma@infinito.it

CITTADINANZATTIVA

Via Flaminia, 563 - 00196 Roma
Tel. 06 367181 — Fax 06 36718333
www.cittadinanzattiva.it
mail@cittadinanzattiva.it
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CODACONS

(Coordinamento delle Associazioni
per la Difesa dell’Ambiente e dei Diritti
degli Utenti e dei Consumatori)

Viale Mazzini, 73 — 00195 Roma

Numero Unico Nazionale 892-007
www.codacons.it

ulncod@tiscali.it

CONFCONSUMATORI

Via Mazzini, 43 - 43100 Parma

Tel. 0521 230134 - Fax 0521 285217
www.confconsumatori.it
segreteria@confconsumatori.it

ENTE NAZIONALE SORDI

Via Gregorio VII, 120 - 00165 Roma
Tel. 06 398051 - Fax 06 39805231
www.ens.it

presidenza@ens.it
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FAISBI

(Federazione Associazioni ltaliane
Spina Bifida e Idrocefalo)

c/o Croce Verde A.P.M.

Via S. Vincenzo, 25 - 20123 Milano
Tel. 02 63604574

www.faisbi.it

info@faisbi.it

FEDERAZIONE AMICI DELLA BICICLETTA
Via Col di Lana, 9/A - 30171 Mestre (VE)

Tel. e Fax 041 921515

www.fiab-onlus.it

segreteria@fiab-onlus.it

FEDERCONSUMATORI

(Federazione Nazionale Consumatori e Utenti)

Via Palestro, 11 — 00185 Roma

Tel. 06 42020755/59/63 — Fax 06 47424809
www.federconsumatori.it
federconsumatori@federconsumatori.it

FIADDA

(Famiglie Associate Difesa Diritti Audiolesi)
Via Poggio Moiano, 6 — 00199 Roma

Tel. 06 86202449 - Fax 06 86203467

FISH NAZIONALE (Federazione ltaliana
per il Superamento dell’Handicap)

Via Gino Capponi, 178 — 00179 Roma

Tel. 06 78851262 - Fax 06 78140307
www.fishonlus.it

presidenza@fishonlus.it

TRENITALIA |47



LEGA ARCOBALENO

Piazza del Plebiscito, 23 — 00019 Tivoli (RM)
Tel. 0774/332918 - Fax 800755541
www.legarcobaleno.it
rosamariazeverini@libero.it

LEGA CONSUMATORI ACLI

Via delle Orchidee, 4/A — 20147 Milano
Tel. 02 48303659 - Fax 02 48302611
www.legaconsumatori.it
utenza@legaconsumatori.it

LEGAMBIENTE

Via Salaria, 403 - 00199 Roma
Tel. 06 862681 — Fax 06 86218474
www.legambiente.eu
legambiente@legambiente.eu

MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO
Via Piemonte, 32 - 00187 Roma

Tel. 06 45471055 - Fax 06 45471055
www.mdc.it

info@mdc.it

U.M.N.S.

(Unione Nazionale Mutilati per Servizio)
Via Savoia, 84 - 00198 Roma

Tel. 06 85300536/26 - Fax 06 85300518
Numero Verde 899 325 228
www.unms.it

unms.romae@virgilio.it
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UNIONE ITALIANA CIECHI

Via Borgognona, 38 - 00187 Roma

Tel. 06 699881 - Fax 06 6786815 - 4820227
Numero Verde 800 682 682

www.uiciechi.it

archivio@uiciechi.it

UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI
Via Duilio, 13 - 00192 Roma

Tel. 06 3269531 -Fax 06 3234616
www.consumatori.it

info@consumatori.i

VERDI, AMBIENTE, SOCIETA’
Via Flaminia, 563 - 00196 Roma

Tel. 06 3608181 - Fax 06 36081827
www.verdiambienteesocieta.it
vas@vasonline.it

WWF

Via Po, 25C - 00198 Roma

Tel. 06 844971 - Fax 06 8554410
www.Wwf.it

posta@wwf
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