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Il Consorzio Trasporti Integrati (CTl) € il Consorzio di
societa cui, con procedura di gara indetta dalla
Regione Emilia-Romagna nell’aprile 2005, & stato affi-
dato il servizio di trasporto pubblico ferroviario, in
ambito regionale e locale, in Emilia Romagna.

La gara e stata aggiudicata nel luglio 2007, con stipula
del Contratto di Servizio nel marzo 2008.
L’affidamento parte dal 1° luglio 2008 con una durata
di tre anni.

Il CTIl, fondato nel giugno 2005, e attualmente costi-
tuito dalla societa Trenitalia SpA e dalla societa
Ferrovie Emilia Romagna Srl.

La finalita del Consorzio & quella di una stretta colla-
borazione per facilitare le sinergie tra le imprese e
incrementare il livello quantitativo e qualitativo del
servizio.

2 > CARTA DEI SERVIZI

Consorzio
Trasporti
Integrati

IL CONTRATTO DI SERVIZIO

Il Contratto di Servizio, sottoscritto il 31 marzo 2008
tra Regione Emilia Romagna e CTI, stabilisce:

¢ le regole dell’affidamento;

e il programma dei servizi da assicurare;

¢ il parco dei convogli necessario ad assicurarli;

e gli standard minimi di qualita;

e tempi e modi del monitoraggio effettuato dalla
Regione sul rispetto dei termini contrattuali;

* Le penalizzazioni in caso di mancato rispetto degli
standard previsti.

Nel Contratto vengono formalizzati gli impegni reci-

proci tra la Regione e la Societa titolare dell’erogazio-
ne del servizio.
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LE DUE SOCIETA

CHE COMPONGONO
IL CONSORZIO
TRASPORTI INTEGRATI

TRENITALIA SPA

Trenitalia & la Societa del Gruppo Ferrovie dello Stato
che gestisce le attivita di trasporto passeggeri e di
logistica. Tra i primi operatori ferroviari in Europa,
gestisce giornalmente oltre 9.000 treni e trasporta
ogni anno piu di mezzo miliardo di viaggiatori e circa
80 milioni di tonnellate di merci.

Trenitalia SpA & organizzata in tre aree di business; la
Divisione Passeggeri N/I, la Divisione Passeggeri
Regionale, la Divisione Cargo, focalizzate sullo svilup-
po e sulla gestione complessiva dei rispettivi business.
A un’altra societa del Gruppo Ferrovie dello Stato, RFI
-Rete Ferroviaria ltaliana, € attribuito il ruolo pubblico
di Gestore dell’'Infrastruttura.

PER SAPERNE DI PIU”

e per il servizio a carattere nazionale svolto da

Trenitalia si rinvia alla Carta dei Servizi
Passeggeri Trenitalia sul sito www.ferroviedel-
lostato.it/Trenitalia/Area clienti.

Per la quota di servizi regionali in circolazione in
Emilia Romagna su rete nazionale ma rientranti

nei Contratti di Servizio sottoscritti dalle altre
regioni limitrofe, si rinvia alle rispettive edizioni
regionali della Carta dei Servizi Trenitalia, dispo-
nibili su www.ferroviedellostato.it/Trenitalia/In
Regione.

Per i servizi erogati da Rete Ferroviaria
Italiana, si rinvia alla Carta dei Servizi RFI pub-
blicata sul sito www.ferroviedellostato.it/RFI

Attualmente le linee in esercizio sul territorio naziona-
le si estendono per piu di 16.300 km, dei quali oltre
11.500 elettrificati e oltre 7000 a doppio binario, con
circa 2.300 stazioni e fermate per il servizio clienti.
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In particolare, in Emilia Romagna, la rete si estende
complessivamente per 1.219 km di linee, di cui 166
all’interno del nodo metropolitano di Bologna.

Oltre 1.131 km di linee sono elettrificate e oltre 682 a
doppio binario; 146 sono le stazioni dove si effettua
servizio viaggiatori.

FERROVIE EMILIA ROMAGNA SRL

Ferrovie Emilia Romagna srl (FER) € una Societa a
prevalente capitale regionale, costituita in base al
Decreto L.vo 422/1997 (Conferimento alle Regioni ed
agli Enti Locali di funzioni e compiti in materia di tra-
sporto pubblico locale).

E’ organizzata in due Divisioni: Divisione Trasporto e
Divisione Infrastruttura.

La Divisione Trasporto gestisce servizi di trasporto fer-
roviario sulla Rete Regionale e sulla Rete Nazionale, sia
passeggeri (trasporto pubblico locale) che merci (circa
2,5 min di tonnellate) oltre che attivita di manovra in
alcune stazioni; la Divisione effettua anche una parte
del trasporto pubblico locale automobilistico e di
noleggio nei bacini di Rimini, Ferrara e Bologna.

La Divisione Infrastruttura gestisce i binari, gliimpianti e
la circolazione della Rete Regionale, le relative stazioni,
gli investimenti (sia per infrastrutture su Rete Regionale
che per acquisto di treni); garantisce la manutenzione
sia della infrastruttura che dei treni stessi.

La Rete Regionale si sviluppa su 340 km di linea, di cui
83 km elettrificata. Sono presenti 46 stazioni e 69
fermate.

FER ha recentemente acquisito i rami ferroviari di ATCM
di Modena (dall'1.1.2008), di ACT di Reggio Emilia
(dall’1.1.2009) e di ATC di Bologna (dall'1.2. 2009).
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Con questa Carta dei Servizi, primo documento
redatto in comune, le due societa del Consorzio
Trasporti Integrati si presentano ai clienti del trasporto
ferroviario regionale del’Emilia Romagna, chiarendo
gli impegni assunti nei loro confronti e gli obiettivi fis-
sati per quest’anno.
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Elaborazione
e diffusione
della Carta
dei Servizi

I documento si riferisce specificamente ai servizi a
carattere regionale e locale compresi nel Contratto di
Servizio sottoscritto con la Regione Emilia-Romagna.

Questi servizi si distinguono in:

e servizi a carattere regionale e locale, su rete
nazionale gestita da RFI SpA;

e servizi a carattere regionale e locale, su rete
regionale gestita da FER Srl.

La distinzione, che tiene conto della specifica evolu-
zione storica e delle caratteristiche peculiari delle due
reti infrastrutturali disponibili nella regione, viene utiliz-
zata in questa Carta dei Servizi per schematizzare la
presentazione di un’offerta di servizi molto articolata
e, fino al recente passato, affidata a piu gestori (anco-
ra nel 2000: Trenitalia e altre sette distinte imprese
ferroviarie a carattere locale).
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L’ offerta

| servizi a carattere regionale e locale offerti su RETE
NAZIONALE nel 2009 sono di oltre 14 milioni di
treni/km;
| servizi a carattere regionale e locale offerti su RETE
REGIONALE nel 2009 sono di oltre 3 milioni di
treni/km.

L’offerta totale per il 2009 di servizi a carattere regio-
nale, pari complessivamente a oltre 17 milioni di
treni/km, garantisce un incremento di circa 1 milione
di treni/km rispetto alla base di gara.
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I COLLEGAMENTI

Servizi su RETE NAZIONALE' svolti da Trenitalia: Servizi su RETE REGIONALE:
e Bologna-Parma/Piacenza/(Genova/Torino); * Parma-Suzzara;
¢ Parma-Milano; e Suzzara-Ferrara;
¢ (Parma)/Fidenza-Salsomaggiore; ¢ Ferrara-Codigoro;
¢ Bologna-Castelbolognese-Rimini/Ancona; e Bologna-Portomaggiore;
¢ Bologna-Castelbolognese-Ravenna/(Rimini); e Bologna-Vignola;
e Faenza-Granarolo-Ravenna/Lavezzola; * Sassuolo-Modena;
e Faenza-Borgo S. Lorenzo/Firenze; ¢ Reggio Emilia-Guastalla;
e Bologna-S. Benedetto S./Prato/(Firenze); ¢ Reggio Emilia-Sassuolo;
¢ Piacenza/Fidenza-Castelvetro-Cremona; ¢ Reggio Emilia-Ciano d’Enza.
e Parma/Fidenza-Fornovo/BorgoTaro/Pontremoli/La
Spezia;

¢ Bologna-Marzabotto/Porretta Terme-Pistoia;
e Parma-Brescia.

Servizi su RETE NAZIONALE' svolti oltre che da
Trenitalia anche in parte da FER.

¢ (Bologna)/Modena-Carpi/Mantova/Verona;

¢ Bologna-Poggio Rusco/Verona/(Brennero);

¢ Bologna-S.Pietro in C./Ferrara/Rovigo/Venezia;

¢ Rimini-Ravenna;

¢ Ravenna-Ferrara.

Le relazioni indicate in carattere corsivo indicano che quei collega-
menti rientrano nei Contratti di Servizio delle regioni limitrofe.
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OFFERTA COMPLESSIVA

Treni per giorno medio feriale

Su rete nazionale
Trenitalia
FER

Su rete regionale

Trenitalia
FER
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I MEZZ1 ROTABILI

Su rete nazionale

Trenitalia FER Totale
Locomotive 46 6 52
Mezzi leggeri elettrici 30 30
Mezzi leggeri termici 14 10 24
Carrozze 350 18 368
Su rete regionale

Trenitalia FER Totale
Locomotive > >
Mezzi leggeri elettrici o1 o1
Mezzi leggeri termici 77 77
Carrozze 6 6
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Per rendere trasparenti allutenza gli impegni che le
due societa costituenti il CTI assumono nell’erogazio-
ne di propri servizi, esse intendono comunicare, in
modo semplice e sintetico, i principi fondamentali che
seguono nella propria attivita, i servizi offerti ai clienti e
gli obiettivi che hanno programmato di raggiungere
nel 2009. Il CTI applica i seguenti principi fondamen-
tali nel progettare e offrire i suoi servizi.
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| valori guida e
gli impegni

SICUREZZA DEL VIAGGIO

Le societa costituenti il CTl considerano irrinunciabile
la sicurezza. Per questo si impegnano a fornire a tutti
i loro clienti un servizio che rispetta i piu rigidi standard
di sicurezza del viaggio.

SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE

Offrire protezione e sicurezza alle persone rappre-
senta un vincolo irrinunciabile per le societa costi-
tuenti il CTIl. Per questo, anche attraverso istituti di
vigilanza, sono attivate forme di collaborazione con la
Polizia Ferroviaria e le altre forze dell’ordine.
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UGUALI DIRITTI

Tutti i clienti dei servizi offerti dal CTl hanno uguali diritti
senza discriminazioni di sesso, razza, lingua, religione
ed opinioni. In linea con questi principi, il CTI si impe-
gna anche a facilitare la mobilita dei viaggiatori disabili.
| canali informativi a disposizione del pubblico indica-
no stazioni e mezzi appositamente attrezzati.

CONTINUITA®™ DEL SERVIZIO

Il CTl garantisce un servizio senza interruzioni per 365
giorni 'anno. Fanno eccezione i treni periodici segna-
lati negli orari diffusi al pubblico e sui siti aziendali delle
due societa.

PARTECIPAZIONE

Il CTl siimpegna a garantire pienamente il diritto all’'in-
formazione. Favorisce le occasioni di confronto, valu-
ta le critiche, le proposte e i suggerimenti dei clienti e
delle Associazioni dei Consumatori.
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QUALITA® DEL SERVIZIO E SOSTENIBILITA"

Le societa componenti il CTl credono che lo sviluppo
e la modernizzazione debbano rispettare criteri di
sostenibilita sociale ed ambientale. Per questo il CTI
vuole realizzare sia un servizio efficiente ed efficace,
tale da soddisfare le esigenze dei clienti, che contri-
buire attivamente a migliorare la qualita della vita e
del’lambiente a beneficio della collettivita.

In particolare, le societa del CTl si impegnano a:

e Garantire a tutti i clienti una accessibilita ade-
guata ai servizi;

* Migliorare il decoro e la pulizia delle carrozze
con programmi specifici di intervento;

e Garantire la puntualita, monitorando I'andamen-
to dei treni e gestendo con efficacia gli eventuali
inconvenienti;

Ridurre 'impatto ambientale impiegando e pro-
grammando materiali nuovi e adeguati, razionaliz-
zando la gestione dei rifiuti industriali e delle risorse
energetiche.
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Qualita dei
Servizi

Gli obiettivi
per il 2009

Per la diversa articolazione dei servizi locali e regiona-
li, parte dei quali si svolge su rete nazionale RFl e
parte su rete regionale FER, si presentano due distin-
te schede relative, rispettivamente, agli indicatori di
qualita dei servizi su rete nazionale e dei servizi su
rete regionale.

SERVIZI REGIONALI
SVOLTI SU

RETE NAZIONALE RFI

PUNTUALITA"

Indicatori Obiettivo 2009 Note

Treni Regionali a breve percorrenza 911% Percentuale rilevata dal sistema (fonte RFI).

in arrivo entro 5 minuti sull’orario previsto e Sono esclusi i ritardi per eventi eccezionali o scioperi
Treni Regionali a breve percorrenza 97 1% Percentuale rilevata dal sistema (fonte RFI).

in arrivo entro 15 minuti sull’orario previsto e Sono esclusi i ritardi per eventi eccezionali o scioperi
Treni Regionali a lunga percorrenza Percentuale rilevata dal sistema (fonte RFI).

in arrivo entro 15 minuti sull’orario previsto 93,1% Sono esclusi i ritardi per eventi eccezionali o scioperi
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COMFORT DELLE CARROZZE

Indicatori Obiettivo 2009 Note

Carrozze con aria condizionata 86% Percentuale sul totale delle carrozze circolanti

PULIZIA

Indicatori Obiettivo 2009 Note

Efficacia degli interventi di pulizia a bordo 92% * Percentuale di controlli conformi sul totale dei controlli effettuati

SERVIZI A BORDO
Indicatori Obiettivo 2009 Note

Treni con trasporto biciclette 85% Percentuale dei treni sui quali € possibile trasportare biciclette

SERVIZI A BORDO PER VIAGGIATORI DISABILI
Indicatori Obiettivo 2009 Note

Treni al giorno con carrozze attrezzate 17% Percentuale nel giorno medio feriale sul totale dei treni/giormo feriali

SERVIZI DI STAZIONE PER VIAGGIATORI DISABILI

Indicatori Obiettivo 2009 Note
Stazioni che offrono servizi I . L
) ) o . 70% Percentuale sul totale delle stazioni presenziate da Trenitalia
per viaggiatori disabili
TUTELA DELL'AMBIENTE
Indicatori Obiettivo 2009 Note
Percentuale sul totale dei treni
Treni ad alimentazione elettrica 90% “ - ! :

* Lindicatore si riferisce ai servizi effettuati da Trenitalia;
per la quota di servizi effettuati da FER, e valido I'obiettivo indicato
per i servizi svolti su rete regionale.
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SERVIZI REGIONALI
SVOLTI SU

RETE REGIONALE FER

PUNTUALITA"

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Treni Regionali in arrivo
entro 5 minuti sull’orario previsto

96,1%

Percentuale rilevata dalla documentazione FER.
Sono esclusi i ritardi per eventi eccezionali o scioperi

COMFORT DELLE CARROZZE

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Carrozze con aria condizionata

45%

Percentuale sul totale delle carrozze circolanti

PULIZIA

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Efficacia degli interventi
di pulizia a bordo

Sperimentazione
nuovo metodo
di intervento

La nuova impostazione, avviata sperimentalmente nel 2009,
dara luogo ad una metodologia di controllo a partire dal 2010

SERVIZI A BORDO

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Treni con trasporto biciclette

85%

Percentuale dei treni sui quali & possibile trasportare biciclette

SERVIZI A BORDO PER VIAGGIATORI DISABILI

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Treni al giorno con carrozze attrezzate

5%

Percentuale nel giorno medio feriale sul totale dei treni/giorno feriali
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SERVIZI DI STAZIONE PER VIAGGIATORI DISABILI

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Stazioni che offrono servizi
per viaggiatori disabili

8%

Percentuale sul totale delle stazioni

TUTELA DELL'AMBIENTE

Indicatori

Obiettivo 2009

Note

Treni ad alimentazione elettrica

20%

Percentuale sul totale dei treni

Utilizzo di gasolio a basso o nullo tenore
di zolfo sulle tratte non elettrificate

100%

Percentuale di utilizzo sul totale del carburante utilizzato
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SERVIZI IN STAZIONE

SERVIZI IN STAZIONE
ASSICURATI DA RFI
SULLA RETE
FERROVIARIA NAZIONALE

| servizi erogati da RFI si inquadrano nel
campo della regolazione della circolazio-
ne e nel campo dei servizi in stazione.

| fattori della qualita e i relativi standard
sono stati identificati in base alla perce-
zione dei clienti e alle loro aspettative.

In stazione sono stati individuati i
seguenti fattori:

Sicurezza del viaggio.

Sicurezza personale e patrimoniale in sta-
zione.

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 on
line sul sito www.rfi.it
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SERVIZI IN STAZIONE
ASSICURATI DA FER
SULLA RETE
FERROVIARIA REGIONALE

| servizi erogati da FER si inquadrano nel
campo della regolazione della circolazione
e in quello dei servizi in stazione.

| fattori della qualita e i relativi standard
sono stati identificati in base alla perce-
zione dei clienti e alle loro aspettative.

In stazione sono stati individuati i
seguenti fattori:

e Sicurezza personale e patrimoniale in
stazione:

le aree delle stazioni sono normalmente
recintate ed illuminate;

e Pulizia e condizioni igieniche:

le stazioni sono periodicamente pulite da
imprese esterne;

e Comfort del viaggio (in stazione):
alcune stazioni sono dotate di sala di
attesa con panchine. Molte fermate sono
dotate di pensilina;

e Servizi aggiuntivi a terra:

una decina di stazioni sono dotate di ser-
vizi igienici e di esercizi commerciali (bar,
rivendita giornali e biglietti);

e Servizi per viaggiatori disabili:

nelle stazioni ammodernate sono presen-
ti rampe di accesso e marciapiedi ad
altezza treno. Il personale di servizio ai
treni fornisce ausilio a richiesta.

¢ Informazioni alla clientela:

perseguita attraverso la realizzazione di
bacheche nelle stazioni e nelle fermate
per I’affissione delle informazioni utili per
la clientela (carta regionale dei servizi
ferroviari, orari ferroviari della linea, punti
di vendita di biglietti convenzionati, even-
tuali altre notizie;

e Attenzione all’ambiente: perseguita
attraverso la realizzazione di opere per
eliminare i passaggi a livello, alla realiz-
zazione di barriere acustiche, oltre all’uti-
lizzo di materiali di consumo a basso o
nullo impatto ambientale per la manuten-
zione dell’infrastruttura e dei treni.

¢ Integrazione modale: perseguita attra-
verso la realizzazione di portabiciclette,
spazi delimitati per i ciclomotori/motocicli
e, laddove é possibile disporre di spazio,
parcheggi per autovetture.
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E°- OBBLIGATORIO
AVERE IL BIGLIETTO

In treno occorre salire con biglietto di viaggio valido.

| viaggiatori in partenza da stazioni e fermate
del’Emilia Romagna sui treni regionali che durante il
viaggio o all’arrivo risultano sprovvisti di biglietto o in
possesso di biglietto non valido, non convalidato o
convalidato in modo irregolare devono corrispondere
una soprattassa di 44(*) euro, se la multa viene paga-
ta subito o entro 5 giorni. Se invece decidono di
pagare dal 6° al 60° giorno dalla notifica, I'importo
della soprattassa diventa di 55(*) euro piu spese di
notifica, oltre il 60° giorno di 165(*) euro piu le spese di
notifica.
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Quello

che bisogna
sapere

per viaggiare
in treno

| viaggiatori in partenza da localita dove non esistono
biglietterie o punti vendita alternativi o dove non e
possibile obliterare il biglietto per guasto delle oblite-
ratrici, al’atto della salita devono avvisare il personale
del treno. In questo caso non sara applicata nessuna
sanzione. E’ possibile inoltre acquistare o convalidare
il biglietto a bordo dei treni regionali, avvisando il perso-
nale al momento della salita, con una maggiorazione di
5 euro.

(*) per le linee Bologna-Portomaggiore e Bologna-Vignola:
per la tratta urbana rispettivamente 40 €, 50 € e 135 €;

per la tratta extraurbana rispettivamente 36 €, 45 € e 135 €
(in entrambi i casi oltre a spese di notifica).
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COMPRARE BIGLIETTI E
ABBONAMENTI PER
VIAGGI SUI TRENI REGIONALI

Biglietti e abbonamenti si comprano nelle biglietterie,
nei punti vendita convenzionati, presso le biglietterie
automatiche e su internet.

SCEGLIERE IL BIGLIETTO
O ABBONAMENTO

Abbonamenti mensili ed annuali per viaggi che
hanno origine in una regione e destinazione in
un’altra, validi per chi viaggia spesso utilizzando treni
regionali per distanze non superiori a 250 chilometri.

Abbonamenti regionali settimanali, mensili ed
annuali, validi per chi viaggia spesso all’interno della
regione.

Biglietti e abbonamenti integrati: comodi e con-

venienti, validi per viaggiare sia con Trenitalia e FER
che con altre aziende di trasporto pubblico.
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SERVIZI REGIONALI
SVOLTI SU
RETE NAZIONALE

BIGLIETTO REGIONALE
ON LINE TRENITALIA

| biglietti e abbonamenti (ad esclusione di
quelli annuali e di quelli integrati) per viaggi
su treni del trasporto regionale possono
essere acquistati sul sito www.ferroviedel-
lostato.it e stampati direttamente.

E’ necessario essere registrati al sito di
Trenitalia, possedere una carta di credito o
una carta prepagata seguire il percorso di
acquisto e stampare il file pdf che costitui-
sce il biglietto/abbonamento valido per il
viaggio.

Non & necessario effettuare alcuna convali-
da, il biglietto vale quattro ore a decorrere
dall’orario di partenza del treno selezionato
al momento dell’acquisto, € nominativo e
incedibile, non & rimborsabile né sostituibile
né e possibile anticipare la partenza.

Le ricevute del biglietto e dell’abbonamento
devono essere sempre esibite insieme ad
un valido documento di riconoscimento.

Altri vantaggi per chi usa il treno: per le opportu-
nita a disposizione consultare il sito continuamente
aggiornato www.ferroviedellostato.it
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OFFERTE INTEGRATE

SERVIZI REGIONALI

SVOLTI SU

RETE NAZIONALE

e Abbonamento annuale integrato Mi Muovo e Mi
Muovo Studenti per viaggiare su treno e servizi di
trasporto urbano dei dieci capoluoghi di provincia e
delle citta di Carpi, Imola e Faenza.

e Abbonamenti mensili integrati per viaggiare sulle

linee Porrettana, Persicetana (Bologna-Crevalcore),

Bologna-Ozzano dell’Emilia e Bologna-Galliera con i

servizi della rete sub-urbana ed extraurbana (& pos-

sibile estendere le agevolazioni alla rete urbana di

Bologna e Porretta), validi solo in appoggio all’ap-

posita tessera.

Biglietti e abbonamenti integrati per viaggiare sulla

linea Modena-Carpi-Rolo e sui servizi bus collegati.

e Abbonamenti mensili integrati per viaggiare sulla
linea Piacenza-Cremona con i servizi bus della stes-
sa linea.

e Abbonamenti mensili ridotti per viaggiare sulle linee
dei trasporti urbani di Piacenza, in appoggio ad
abbonamento Trenitalia per percorsi con origine o
destinazione nella stazione di Piacenza.

e Abbonamenti mensili integrati impersonali sul tratto
di linea Bologna-Casalecchio Garibaldi, validi solo in
appoggio all’apposita tessera.

e Abbonamenti mensili integrati per viaggiare tra
Parma e le localita della tratta Fornovo-Borgo Val di
Taro e il servizio urbano di Parma, validi solo in
appoggio all’apposita tessera.
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SERVIZI REGIONALI

SVOLTI SU

RETE REGIONALE

FER ha introdotto l'integrazione tariffaria con ATC
Bologna, TEP di Parma, Acft di Ferrara, ACT di Reggio
Emilia. Con ATCM di Modena si € anticipato il proget-
to regionale di integrazione.

Abbonamento annuale integrato Mi Muovo e Mi
Muovo Studenti per viaggiare su treno e servizi di tra-
sporto urbano dei dieci capoluoghi di provincia e delle
citta di Carpi, Imola e Faenza.

| biglietti e gli abbonamenti sono validi sui vettori indica-
ti per i percorsiin comune e il biglietto FER extraurbano
da diritto, entro la validita temporale, ad usufruire dei
mezzi urbani delle aziende locali.

Per maggiori informazioni &€ possibile consultare il
sito www.fer-online.it oppure contattare il

numero unico FER 840 151 152*

Le tariffe per la rete telefonica mobile variano a seconda del
gestore; costo scatto euro 0,0656, Iva esclusa
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VIAGGIATORI DISABILI

Trenitalia rivolge ai propri clienti disabili un servizio specifi-
co e professionale che accompagna il cliente nelle fasi
principali del viaggio. | punti di riferimento per tutte le esi-
genze di viaggio della clientela disabile sono le 14 Sale Blu
che organizzano I'assistenza per il viaggio, ai clienti che
ne fanno richiesta, in un circuito di 252 stazioni italiane.
Inoltre esistono in tutt’ltalia circa 3.000 treni del trasporto
regionale e circa 300 nel trasporto di media e lunga per-
correnza che dispongono di postazioni attrezzate per il
trasporto dei disabili che viaggiano su sedia a rotelle.

Per tutte le informazioni relative ai servizi dedicati ai viag-
giatori disabili & disponibile il numero unico nazionale
199.30.30.60 attivo tutti i giorni'.

CARTABLU

Carta gratuita dedicata ai clienti disabili, richiedibile in
biglietteria oppure presso un Centro di Assistenza
Disabili. Vale 5 anni e permette ai clienti di ottenere un
unico biglietto valido per sé e il proprio accompagnatore.

Per maggiori informazioni & possibile consultare il

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

BICICLETTE

SERVIZI REGIONALI SVOLTI SU RETE NAZIONALE

Sui treni abilitati, ogni viaggiatore puo trasportare una sola
bicicletta comprando il supplemento bici valido 24 ore. In
alternativa puo acquistare un altro biglietto di corsa sem-
plice in seconda classe. Ogni viaggiatore puo trasportare
gratis una bicicletta nel’apposita sacca (cm 80x100x40).
In Emilia Romagna, a bordo di alcuni treni, i viaggiatori non
vedenti o ipovedenti e un loro accompagnatore possono
trasportare biciclette tandem.

* Attivo tutti i giorni orario 7.00-21.00. Tariffe per la rete telefonica

fissa (a carico del chiamante - iva inclusa) 6,12 centesimi di euro
alla risposta e 2,64 centesimi di euro per minuto di conversazione.
Le tariffe per la rete telefonica mobile variano a seconda del
gestore.
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SERVIZI REGIONALI SVOLTI SU RETE REGIONALE

E’ ammesso il trasporto biciclette fino ad un massimo
di 5 per le ferrovie Suzzara-Ferrara, Parma-Suzzara,
Ferrara-Codigoro e Modena-Sassuolo. Il costo & di
3,50 € ed ha 24 ore di validita per tutte le citate linee
regionali. Per un numero superiore di biciclette e
necessario chiedere preventivamente, indicando il
percorso, il giorno previsto e il numero di biciclette.
E’ consentito il trasporto bicicletta, utilizzando in alter-
nativa al supplemento valido 24 ore sopra menziona-
to, un biglietto di corsa semplice, a tariffa intera, aven-
te la medesima percorrenza del biglietto in possesso
del viaggiatore, da convalidare entrambi. Le biciclette
in sacca sono trasportate gratuitamente.

BAGAGLI A MANO

Ogni passeggero puo portare gratis con sé dei bagagli,
a condizione che non diano fastidio agli altri viaggiatori
e che non contengano materiali nocivi o pericolosi.

| passeggeri sono tenuti a custodire i propri bagagli.
Trenitalia risponde dei danni solo in caso di incidente
ferroviario di cui sia responsabile.

Per maggiori informazioni sul'indennizzo consultare |l
sito www.ferroviedellostato.it, Trenitalia/Area
Clienti/Condizioni di Trasporto.
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TRASPORTO DEGLI ANIMALI AL
SEGUITO DEL VIAGGIATORE

SERVIZI REGIONALI SVOLTI
SU RETE NAZIONALE
E SU RETE REGIONALE

Trasporto di piccoli animali da compagnia.
E’ consentito il trasporto gratuito in apposito contenitore
(max 70 x 30 x 50 cm).

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.

Il cane guida per non vedente puo viaggiare su tutti i
treni gratuitamente senza alcun obbligo.
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RICONOSCERE
IL NOSTRO PERSONALE

Ogni persona che lavora per Trenitalia e per FER ha
un’uniforme ed un cartellino di identificazione con
numero di matricola e profilo professionale.

Il personale a stretto contatto con il pubblico segue
corsi di aggiornamento e formazione su norme e
comportamenti.
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informazione

a
disposizione
della
clientela

> Per comunicare con il
Consorzio Trasporti Integrati

Trenitalia

Divisione Passeggeri Regionale
Direzione Regionale Emilia Romagna
Tel 051 2582210 - Fax 051 2582239
e-mail: direzione.emilia@trenitalia.it

FER - Ferrovie Emilia Romagna
Numero unico 840 151 1562

e-mail: info@fer-online.it CANALI COMUNI

in collaborazione con la Regione Emilia Romagna
Consorzio Trasporti Integrati

Tel 051 2583972 - Fax 051 2583487 e sito: www.ferroviaer.it per tutte le informazioni
sul servizio ferroviario regionale.

Per l'invio di reclami e suggerimenti sono a disposizione e Numero verde gratuito 800 388 988* (attivo
sipietEhl canell dugheeil e jongiiel w0 ol Gl Cette dal lunedi al venerdi, dalle ore 8,30 alle ore 17,30).
Servizi.

* telefonata gratuita anche dai cellulari.
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CANALI TRENITALIA

Orario In Treno Tutt’ltalia
Informazioni valide per tutta Italia (€ 5).

In Treno Orario Regionale
Informazioni valide all’interno della regione (€ 2).

Ufficio informazioni, Biglietterie e Agenzie di
Viaggio

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

Call Center Trenitalia 199.892.021° per informa-
zioni ed assistenza.

Per utenze non abilitate al 199 o se si preferisce
accedere a numerazioni ordinarie & disponibile
anche il numero 06 3000“.

Sito: www.ferroviedellostato.it
Tutte le informazioni, in tempo reale.

In caso di scioperi di rilevanza nazionale &
disponibile il numero verde 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 possibili-
ta 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.

3 Attivo tutti i giorni della settimana 24 h su 24 h.
Da telefono fisso: senza scatto alla risposta. Costo al minuto
9,91 centesimi di euro (IVA inclusa).
Da telefono mobile: La tariffa, in coerenza col proprio piano tarif-
fario, e dipendente dal gestore di telefonia mobile.
(ad esempio: una telefonata di 3 minuti da telefono fisso avra un
costo di 30 centesimi di euro (IVA inclusa), da telefono mobile
avra un costo compreso tra 1,01 e 1,38 euro (IVA inclusa).

4 La tariffa telefonica di riferimento e quella urbana o extraurbana
definita dall’operatore telefonico del cliente.
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VIAGGIATRENO

Visualizza la mappa della rete ferroviaria dell’ltalia o
di una regione. | diversi colori indicano I’landamento
della circolazione sulle linee, segnalando gli even-
tuali 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 percorso, il

ritardo in partenza nelle singole stazioni, gli orari di
partenza e di arrivo effettivi e quelli programmati.

Il servizio & disponibile sul sito www.ferroviedellostato.it
e chiamando il Call Center di Trenitalia.

Inoltre, per i possessori di computer palmare, all’in-
dirizzo http://mobile.viaggiatreno.it & possibile
avere notizie sul singolo treno ed ottenere informa-
zioni sull’orario dei treni in generale.

CANALI FERROVIE EMILIA ROMAGNA

¢ sito: www.fer-online.it

e Numero unico 840 151 152*

* jl costo da rete mobile dipende dal contratto con il proprio
gestore ; costo scatto euro 0,0656, Ilva esclusa.
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CHIEDERE UN RIMBORSO

SERVIZI REGIONALI

SVOLTI SU

RETE NAZIONALE

Se il biglietto a tariffa regionale non & convalidato,
basta presentarlo nelle biglietterie entro due mesi
dal’emissione per ottenere il rimborso. Se ¢ il viag-
giatore a rinunciare al viaggio, tratteniamo il 20% del
prezzo del biglietto. Non prevediamo rimborsi per
somme uguali o inferiori a 8 euro per singolo viaggia-
tore, al netto delle trattenute. Tra gli abbonamenti,
sono rimborsabili quelli annuali e gli annuali integrati,
per il solo percorso di Trenitalia.

Gli abbonamenti “a tagliando” non sono comunque
rimborsabili in nessun caso. | biglietti e gli abbona-
menti on line sono rimborsabili solo in caso di sciope-
ro o errore di sistema. Le modalita per ottenere i rim-
borsi si trovano sul sito www.ferroviedellostato.it, alla
voce “Condizioni di trasporto”.
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Problemi
e soluzioni

SERVIZI REGIONALI

SVOLTI SU

RETE REGIONALE

La richiesta di rimborso deve essere indirizzata,
indicando sempre le generalita e l'indirizzo del
richiedente a;

FER - Direzione Amministrativa di Ferrara
Via Zandonai, 4

44124 Ferrara

| rimborsi sono definiti e comunicati al’lavente diritto
entro 30 giorni dalla data di ricevimento della richiesta.
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CHIEDERE UN INDENNIZZO

Gli eventuali danni a persone e/o cose per respon-
sabilita di Trenitalia sono assicurati con polizze
specifiche.

Per chiedere 'indennizzo bisogna scrivere a:
Trenitalia

Vendita e Assistenza N/I

Piazza della Croce Rossa 1

00161 Roma.

Gli eventuali danni a persone e/o cose per responsa-
bilita di FER sono assicurati con polizze specifiche.
Per chiedere 'indennizzo bisogna scrivere a:

FER

Direzione Amministrativa di Ferrara

Via Zandonai, 4

44124 Ferrara
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FARE UN RECLAMO

| reclami offrono un’occasione preziosa per dialogare
e rispondere meglio alle aspettative e alle esigenze
dei clienti delle aziende aderenti al CTI. Raccogliamo
e leggiamo attentamente tutti i reclami.

A tal proposito le aziende aderenti al CTl si impegna-
no a:

offrire ai clienti i migliori mezzi per comunicare le
proprie segnalazioni (sito web, modulistica disponi-
bile in biglietteria, presso centri di assistenza e uffici
informazioni);

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

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

La gestione informatizzata dei reclami e delle segnala-
zioni facilita la soluzione dei problemi. Nei primi tre mesi
del 2009 sono stati gestiti 515 sui servizi regionali svolti
da Trenitalia su rete nazionale.

Il tempo medio di risposta & stato di 30 giorni.
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INVIARE RECLAMI E SUGGERIMENTI

Per inviare reclami e suggerimenti, i viaggiatori
dellEmilia Romagna hanno a disposizione i seguenti
canali:

SERVIZI REGIONALI
SVOLTI SU
RETE NAZIONALE DA TRENITALIA

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

tificativo del suo reclamo;

inoltre, si puo utilizzare il modulo Reclami
cartaceo disponibile presso tutti i centri di
Assistenza clienti, nelle biglietterie e negli
uffici informazioni presenti nelle principali sta-
Zioni.

SERVIZI REGIONALI
SVOLTI SU

RETE REGIONALE

E SERVIZI SVOLTI DA FER
SU RETE NAZIONALE

| clienti possono far pervenire le proprie segna-
lazioni:
ein forma scritta a: Direzione FER

Via Zandonai, 4 - 44124 Ferrara

e per posta elettronica: info@fer-online.it

e per telefono: numero unico 840 151 152, atti
vo dal lunedi al venerdi, dalle ore 7 alle ore
17,30
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ADICONSUM

Resp. Regionale Cinzia Benatti
Via Milazzo, 16 — 40121 Bologna
tel. 051 256733 - fax 051 255896
adiconsum.emiliaromagna@cisl.it

ADOC - Associazione Difesa
Orientamento Consumatori
Sede di Bologna

Via Serena, 2/2 - 40127 Bologna
tel. 051 522298 - fax 051 557447
cspbologna@uil.it

AMICI DELLA TERRA
Emanuela Cappelli

Via Emilia, 68 - 40064 Ozzano Emilia (BO)

tel. 051 798046 - fax. 051 6521250
info@amiciterraozzano.it
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Le
Associazioni
dei
Consumatori

ASSOCIAZIONE COMUNI

PER IL RADDOPPIO DELLA BOLOGNA-VERONA
Presidente Regionale Mauro Bosi

c/o Comune di Crevalcore

Via Matteotti, 191 - 40014 Crevalcore (BO)

tel. 051 988311

mail@comune.crevalcore.bo.it

ASSOCIAZIONE CONSUMATORI

E UTENTI ACU EMILIA ROMAGNA

Via Saragozza, 22 - 40123 Bologna

Numero Verde 800 00 99 55

tel 051 6449487 - 328 8855237 - 328 3928490;
fax 051 6449487

acuemiliaromagna@acu.it

ASSOCIAZIONE UTENTI E POTENZIALI UTENTI
DELLA BOLOGNA-VERONA

Renato Golini

Via Balducci, 162 — 40014 Crevalcore (BO)

cell 335 6310958
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ASSOUTENTI UTP

Delegazione Emilia Romagna

vicesegretario Regionale vicario Giancarlo Bondi
cell 349 4988797
utpemiliaromagna@hotmail.com

CITTADINANZATTIVA

c/o Cesare Pozzo

Via Boldrini, 18B — 42100 Bologna
tel 051 244426 - fax 051 6393659
tdm.bologna@libero.it

CODACONS

numero unico nazionale 892 007
Presidente nazionale Nord Marco Donzelli
donzelli.marcomaria@libero.it

COMITATO CONSUMATORI ALTROCONSUMO

Via Valassina, 22 - 20159 Milano
tel 02 668902 - fax 02 66890288
www.altroconsumo.it

COMITATO DIRETTISSIMA

c/o Comune di Monzuno

Via Casaglia, 4 - 40036 Monzuno (BO)
direttissima@gmail.com
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UTENTI BOLOGNA-MODENA-MANTOVA
Daniela Camurri

cell 339 3226460
pendolarimodena@dpeb.it

COMITATO PENDOLARI

“FUORI SERVIZIO” DI REGGIO EMILIA
http://xoomer.alice.it/pendolari/index.html
com_pendolari@virgilio.it

COMITATO PER LA FERROVIA PORRETTANA

Presidente Giovanni Zavorri
c/o Comunita Montana
Piazza della Pace, 4 - 40038 Vergato (BO)

cell 347 5713559 - email: giozav@libero.it (Zavorri)
cell 335 6767763 - email: giusti.bo@tele2.it (Giusti)

CRUFER - Comitato Regionale degli
Ferroviari dell’Emilia Romagna

Sede provvisoria c/o Regione Emilia Romagna
Viale Aldo Moro, 30 - 40127 Bologna

CONFCONSUMATORI

Responsabile Secondo Malaguti

Via Emilia S. Pietro, 1 - 42100 Reggio Emilia
Tel. 0522 580045 - fax 05622 540206
confconsumatori.re@virgilio.it
www.reggioconsumatori.it

FEDERCONSUMATORI

Via Marconi, 69/c - 40122 Bologna
tel 051 4220850 - fax 051 6393815
presidente@federconsumatorier.it
www.federconsumatorier.it

FIAB (TUTTINBICI)

Coordinamento Fiab Emilia Romagna
c/o Germano Boccaletti

Via Tasso, 9 - 40129 Bologna

tel 338 6663285
g.boccaletti@virgilio.it
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LEGAMBIENTE EMILIA ROMAGNA
Piazza XX Settembre, 7 - 40121 Bologna
tel/fax 051 241324
emiliaromagna@legambienteonline.it

LEGA CONSUMATORI ACLI
Via Bentini 18/a, - 40100 Bologna
tel 051 6325990 - fax 051 326031
bologna@legaconsumatori.it

MOVIMENTO CONSUMATORI

Via IV Novembre, 40/L - 41100 Modena
tel/fax 059 3367171
modena@movimentoconsumatori.it

c/o Arci - via Testi, 4 - 43100 Parma
tel 0541 7062 - fax 0521 289962
parma@movimentoconsumatori.it

c/o ASSIPROV - Corso Diaz, 49 - 47100 Forli (FC)
tel 0543 36 327 - fax 0543 39645
forli@movimentoconsumatori.it
www.movimentoconsumatorifc.net

MOVIMENTO DI DIFESA DEL CITTADINO
Piazza XX Settembre, 7 - 40121 Bologna
tel/fax 051 4210711

bologna@mdc.it

TUTTINBICI

Via Zandonai, 15 (presso Impianto Sportivo)
42100 Reggio Emilia

Casella Postale 1132 — 42100 Reggio Emilia
tel 0522 303247 - fax 0522 303247
info@tuttinbici.org

www.tuttinbici.org
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UNIONE PENDOLARI PIACENTINI

Presidente Marinella Chiodaroli

Cell 333 360 5515

c/o sede DLF P.le Marconi 32/A - 29100 PIACENZA
presidente@unionependolari.com
www.unionependolari.com

UNIONE NAZIONALE CONSUMATORI

Comitato Regionale Bologna

Sede operativa: Via 12 Giugno, 15 - 40124 BOLOGNA
tel 051 331087 - fax 051 3391897
uncbo@consumatori-emiliaromagna.it

Sede legale: Via dell'Osservanza, 45

40136 BOLOGNA

tel/fax 051585647
www.consumatori-emiliaromagna.it

UTENTI BOLOGNA-PORTOMAGGIORE

Fabio Businaro

tel 334 9802963

associazione pendolari@gmail.it
www.pendolaribolognaportomaggiore.blogspot.com

UTENTI FER (Utenti della Societa FER)
Renzo Venturoli

comitato@utentifer.it

www.utentifer.it

CONSORZIO TRASPORTI INTEGRATI EMILIA ROMAGNA |53



Direzione Regionale Emilia Romagna
L & 4 Piazza delle Medaglie d’Oro, 4

la C) 40121 - Bologna
—” TRENITALIA \(/?vc\:levierzoviedellosta?to.?c

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO direzione.emilia@trenitalia.it

Direzione Amministrativa
Via Zandonai, 4,
® 44124 - Ferrara

Ferrovie Emilia Romagna info@fer-online.it
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