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1 Presentazione ed informazioni generali.

La presente Relazione é redatta ai sensi dell'art. 28 del Regolamento (CE) n. 1371/2007
relativo ai diritti e obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario e contiene le informazioni
previste nell'allegato Il del Regolamento stesso.

Trentino trasporti esercizio S.p.A. con sede in via Innsbruck 65 a Trento (IT), effettua
servizio commerciale di trasporto passeggeri, in virtu del possesso del Certificato di
Sicurezza parte A n. IT120140024 e parte B n. 1T1220140050, sulla tratta: Trento — Borgo
Valsugana — Bassano del Grappa gestita da RFI.

Effettua inoltre servizio commerciale di trasporto passeggeri sulla linea Trento —
Mezzolombardo — Malé — Marilleva, gestita da Trentino trasporti S.p.A.

La Societa ha implementato a partire dall’anno 1999 e mantiene un Sistema di Gestione per
la Qualita conforme alla norma internazionale 1ISO 9001:2008 con il seguente campo di
applicazione “Progettazione ed erogazione di servizi pubblici di trasporto: trasporto urbano,
extraurbano ed urbano turistico con autobus. Trasporto ferroviario. Trasporto funiviario”.

2 Informazioni, orari e biglietti.

2.1 Informazioni.
Trentino trasporti esercizio garantisce I'informazione sui servizi offerti.
Le informazioni vengono fornite tramite:

* gli opuscoli orari;

» sulla linea FTM, i murali affissi presso le stazioni e le biglietterie con gli orari in vigore;

« il Call Center, attivo tutti i giorni feriali dalle ore 7:00 alle ore 19:30 (chiuso domenica e
festivi) al numero telefonico 0461-821000;

« il sito internet aziendale www.ttesercizio.it.

Presso le biglietterie nelle stazioni, tramite il Call Center ed il sito internet aziendale sono
disponibili:

* |e Condizioni Generali di Trasporto, ultima revisione;

 gli orari dei treni;

* le condizioni di accesso per le persone a mobilita ridotta;

* le condizioni di eventuale accesso di biciclette;

« interruzioni di linea, soppressioni e modifiche di servizi, scioperi del personale;
» procedure per il recupero dei bagagli smarriti;

» procedure per la presentazione dei reclami.

Nelle stazioni e fermate non presidiate da personale TTE o senza biglietteria automatica,
viene garantita I'informazione sulle modalita alternative di acquisto dei titoli di viaggio e sulle
stazioni piu vicine in cui & possibile acquistare i titoli di viaggio.

Nelle stazioni in cui non e previsto il servizio di assistenza alle persone a ridotta mobilita
vengono rese note le stazioni piu vicine in cui il servizio é presente.
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2.2 Validita degli orari.

Gli orari sono modificati tipicamente due volte all’anno: per la linea FTM a fine giugno per
I'orario estivo, a settembre con la ripresa delle scuole, per la linea FTB a meta giugno ed a
meta dicembre, in occasione dei cambi orari previsti da RFI.

Trentino trasporti esercizio puo apportare, anche durante il periodo di loro validita, modifiche
e variazioni.

I Clienti vengono messi a conoscenza delle modifiche degli orari stagionali attraverso la
stampa e le televisioni locali.

Altre modifiche e variazioni agli orari estivi ed invernali, apportate in fase successiva alla loro
entrata in vigore, sono rese note attraverso comunicati stampa e awvisi alle fermate, nelle
stazioni e sul sito internet aziendale.

2.3 Titoli di viaggio.

Dal 1994 in Trentino €& in vigore l'integrazione tariffaria tra i vari vettori che svolgono servizi
in ambito provinciale; per cui con il medesimo titolo di viaggio e possibile usufruire di
autobus, treni e funivia Trento - Sardagna, nonché dei servizi erogati da Trenitalia SpA.

| treni a lunga percorrenza (Freccia, Intercity, Eurocity, ...) sono esclusi dal sistema di
tariffazione integrato.

Il sistema tariffario in vigore tiene conto delle fasce chilometriche, il costo del viaggio
aumenta pertanto allaumentare dei chilometri percorsi anche se non proporzionalmente. A
partire da novembre 2007 & entrato in funzione il nuovo sistema di bigliettazione elettronica
MITT, che consente di monitorare I'utilizzo dei servizi di trasporto pubblico locale.

Informazioni dettagliate ed aggiornate sui titoli di viaggio (tipologia, tariffe, validita e
particolari condizioni) sono disponibili:

» sul sito www.trasporti.provincia.tn.it;
» sul sito www.ttesercizio.it;
» presso tutte le biglietterie e le stazioni.

Il Cliente € tenuto ad acquistare o rinnovare il titolo di viaggio presso uno dei punti vendita
autorizzati:

* biglietterie aziendali: ogni tipologia di titolo di viaggio;

» agenzie autorizzate: ogni tipologia di titolo di viaggio;

« self service: ogni tipologia di titolo di viaggio;

» Casse Rurali, compreso sportello bancomat: ricarica abbonamenti e scalari;

» applicazione Openmove su smartphone: solo biglietti;

 direttamente a bordo dei mezzi: solo biglietti ed alle condizioni di seguito elencate:

i. chi sale a bordo dei treni da fermate presenziate o munite di biglietteria

automatica regolarmente in servizio, privo di biglietto, deve pagare un
sovrapprezzo oltre al prezzo del biglietto determinato dalle norme PAT.
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ii. 1l sovrapprezzo non e applicato qualora, causa motivi tecnici, la biglietteria non sia
in grado di emettere titoli di viaggio, e previo tempestivo avviso da parte del cliente
al capotreno. E possibile acquistare il titolo di viaggio a bordo del mezzo pagando
solo in contanti.

iii. Agli utenti disabili in carrozzina che acquistano il biglietto a bordo dei treni pur in
presenza di biglietteria a terra funzionante non verra applicato il sovrapprezzo.

3 Puntualita dei treni e principi generali in caso di perturbazioni del traffico.

Per la gestione delle anormalita d’esercizio e delle emergenze, Trentino trasporti esercizio
mette a disposizione una Sala Operativa con personale qualificato e presente durante tutto
I'arco di servizio viaggiatori. Inoltre un referente emergenze é reperibile per indirizzare la
gestione delle emergenze piu gravi.

In caso di interruzione del servizio o perturbazioni del traffico, tali da non garantire un
successivo treno di analoghe caratteristiche entro quaranta minuti, vengono organizzati dei
servizi sostitutivi su strada.

In caso di anormalita vengono inoltre attivati gli opportuni piani di emergenza, in
collaborazione con il gestore dell'infrastruttura, per fornire ai passeggeri le informazioni ed i
supporti necessari per portare a termine il viaggio.

Di seguito vengono riportate, a titolo di esempio, le percentuali di puntualitd medie per i treni
FTM e FTB per il biennio 2013-2014.

Ferrovia FTM

Indice Unita di misura Risultati 2013 | Risultati 2014
. . 94,00 % 92,64 %
Percentuale di passaggi:
Puntualita media tra0 e 5 minuti 5,58 % 7,03 %
tra 6 e 15 minuti
oltre i 15 minuti. 0,41 % 0,33 %
Ferrovia FTB
Indice Unita di misura Risultati 2013 | Risultati 2014
Percentuale di passaggi:
R . tra 0 e 5 minuti
Puntualita media tra 6 e 15 minuti n.d. n.d.
oltre i 15 minuti.

Riguardo alla linea FTB, si evidenzia che i dati non sono disponibili, in quanto nel 2013 e nel
2014 venivano effettuati solo 4 treni al giorno, un numero troppo esiguo per elaborare una
reportistica confrontabile in futuro.

4  Soppressione dei treni.
Di sequito viene riportato il riepilogo dei treni soppressi FTM e FTB per il biennio 2013-2014.
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Ferrovia FTM

Indice Unita di misura Risultati 2013 | Risultati 2014
Regolarita dgl Servmo Rapporto tra corse programmate 99.84 % 99.74 %
Ferroviario e corse effettuate.

Ferrovia FTB

Indice Unita di misura Risultati 2013 | Risultati 2014
Regolarita del Servizio Rapporto tra corse programmate
- n.d. n.d.
Ferroviario e corse effettuate.

Riguardo alla linea FTB, si evidenzia che i dati non sono disponibili, in quanto nel 2013 e nel
2014 venivano effettuati solo 4 treni al giorno, un numero troppo esiguo per elaborare una
reportistica confrontabile in futuro.

5 Pulizia del materiale rotabile.

La pulizia del materiale rotabile viene effettuata per i treni FTM dal Servizio Manutenzione
Materiale Rotabile di Trentino trasporti S.p.A.

Gli interventi di pulizia ordinaria vengono effettuati per i treni FTM almeno una volta al
giorno. Gli interventi di pulizia radicale vengono effettuati per i treni FTM almeno due volte
all'anno.

La pulizia del materiale rotabile viene effettuata per i treni FTB dai Servizi Tecnici e di
Manutenzione di Trenitalia.

Gli interventi di pulizia ordinaria vengono effettuati per i treni FTB almeno una volta al giorno.
Gli interventi di pulizia radicale vengono effettuati per i treni FTB almeno due volte all’'anno.

6 Soddisfazione del Cliente.

Trentino trasporti esercizio S.p.A. ha effettuato nel corso del mese di maggio 2012
un’indagine sulla soddisfazione del Cliente, al fine di conoscere e misurare il grado di
soddisfazione rispetto ai servizi offerti ed individuare preziosi spunti per il miglioramento.

L'Indagine, realizzata attraverso interviste telefoniche e interviste dirette, ha permesso di
individuare i punti di forza e le potenzialita di miglioramento del servizio offerto da Trentino
trasporti esercizio S.p.A, cogliendo con precisione le esigenze di chi utilizza abitualmente il
mezzo pubblico per la propria mobilita.

| dati evidenziano un giudizio complessivo sul servizio ampiamente positivo: la media del
voto assegnato, in una scala da 0 a 10, nelle interviste telefoniche & pari a 7,72 e nelle
interviste dirette é paria 7,73.

Di seguito la tabella riassuntiva di ciascun servizio.
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Non é stata oggetto di indagine la ferrovia FTB, non gestita nel 2012 da Trentino trasporti

esercizio S.p.A.

Giudizi espressi Giudizi espressi
nelle interviste telefoniche nelle Interviste faccia a faccia

Fattori di qualita del servizio Media Tgerr?t'o 'Lngk\J/ eEét-F?A Media Tgerr?t'o 'Lngk\J/ Extra FTM

Condotta di guida 794 | 812| 78| 781| 779| 705| 767| 808| 836
Sicurezza del viaggio (generale) 800| 802| 79| 803| 772| 714| 764| 775| 834
Sicurezza del viaggio (furti e molestie) 8.04 8.13 796 8.02 752 6.65 744 771 827
Frequenza delle corse 741 | 759 | 773| 692| 714| 606| 745| 724| 783
Rispetto degli orari 760 | 768 | 745| 768| 737| 645| 739| 744| 820
Regolarita del servizio 7,58 7,60 7,51 7,64 7,40 6,57 7,33 7,55 8,16
Comfort e pulizia (generale) 770 | 744 794| 771| 720| 59| 723| 771| 7.9
Pulizia 771 | 741| 78| 78| 727| 597| 730| 765| 816
Comfort 7,69 7,32 7,94 7,82 7,09 5,58 7,32 7,55 7,92
Disponibilita di posti a sedere 741 | 712| 775| 737| 712| 556 | 725| 771 797
Diffusione delle informazioni 763 768 767 754 737 6.62 734 758 792
Chiarezza delle indicazioni 771 | 775| 780| 759 | 748| 667| 752| 7.66| 806
Strumenti di dialogo 752 | 746 | 769| 740| 728| 618| 727| 756 811
Diffusione delle informazioni (generale) 764 754 774 765 734 6.55 735 754 794
Cortesia ed educazione del personale 787 782 784 796 744 6.25 757 772 822
Riconoscibilita del personale 790 | 777| 8o00| 792| 772| 706| 778| 7.81| 824
Competenze del personale 781 | 777| 782| 78| 774| 716| 776| 775| 829
Facilita nel reperimento dei biglietti 778 782 790 762 779 760 776 768 811
Servizi allo sportello (generale) 776 | 767 | 792| 769| 741| 646| 742| 768 807
Rispetto per 'ambiente: rumore 782 | 792| 79| 765| 737| 637| 745| 771| 7.9
Rispetto per 'ambiente: gas di scarico 7.77 7.76 7.86 7.68 7.31 5,67 7,58 7.85 8,14
Adeguatezza di fermate e pensiline 767 767 784 750 779 NR 755 782 8.00
Disponibilita di parcheggi 7,01 NR NR| 791 782 NR NR| 7.8 | 782
Comodita collegamenti con extraurbano NR NR NR 783 781 NR NR NR 781
Media aritmetica dei parametri 741 | 768| 782| 769| 747| 645| 747| 768| 808
Soddisfazione complessiva sulla qualita 772 768 767 780 773 6.81 792 8.00 819
del servizio erogato ' ' ' ' ' ' ' ' '

Nota per la lettura: Urb. Trento = Servizio urbano di Trento, Urb. Rov = Servizio urbano di Rovereto, Extra = Servizio

Extraurbano, FTM = Ferrovia Trento — Malé - Marilleva.

7 Gestione dei reclami.

Il Cliente pud inviare a Trentino trasporti esercizio S.p.A. comunicazioni, segnalazioni,
suggerimenti, reclami, precisando oltre alle proprie generalitd ed indirizzo, ogni altro
particolare utile per facilitare la ricostruzione dell’accaduto o I'individuazione della richiesta

all'origine della segnalazione.
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Le comunicazioni anonime non verranno prese in considerazione.

Le comunicazioni vanno inviate a: Trentino trasporti esercizio - Qualita e Formazione - Via
Innsbruck 65 - 38121 Trento - tel. 0461-821000 fax 0461-031407 -
segnalazioni@ttesercizio.it.

La risposta puo essere: telefonica, con lettera o via posta elettronica.

E’ garantita la riservatezza dei dati personali trasmessi a Trentino trasporti esercizio S.p.A.
ai sensi del D.Lgs. 196/2003 sulla tutela della privacy.

Trentino trasporti esercizio S.p.A. si impegna a rispondere entro 30 giorni dalla data di
ricevimento della comunicazione, segnalazione o reclamo.

| Clienti hanno facolta di presentare un reclamo all’Autorita di Regolazione dei trasporti —
www.autorita-trasporti.it — pec@pec.autorita-trasporti.it, qualora ritengano violati i diritti
sanciti dal Regolamento 1371/2007, in materia di:

» Informazione ai passeggeri e titoli di viaggio;

» Puntualita dei treni e principi generali;

» Soppressione dei treni;

« Pulizia del materiale rotabile e strutture;

 Indagini sul grado di soddisfazione della clientela;

» Trattamento dei reclami, rimborsi e indennita per il mancato rispetto delle norme di
qualita del servizio;

» Assistenza fornita alle persone a mobilita ridotta e le persone con disabilita.

Nell'anno 2014 sono pervenuti a Trentino trasporti esercizio n. 180 reclami e segnalazioni,
riguardanti tutti i servizi erogati dall’Azienda.

8 Assistenza a persone con disabilita e a mobilita ridotta.

Le persone a ridotta mobilita, cosi come definite dal Regolamento CE n.1371/2007,
accedono ai servizi ferroviari con le modalita di seguito descritte.

8.1 Ferrovia Trento — Male —Marilleva.

| treni in servizio sono attrezzati per il trasporto disabili con carrozzella.

A seconda della tipologia del mezzo, il capotreno provvede, su richiesta del Cliente, al
posizionamento di passatoie mobili o dispositivo di sollevamento che si trovano a bordo del
treno.

L’accesso dei disabili in carrozzina ai binari € garantito nella maggior parte delle stazioni e
fermate: a Trento, Malé (presente sottopasso con servo scala), Zambana e Mezzocorona
borgata (presente ascensore) sono completamente sbarrierati gli accessi ad ogni binario;
nelle altre stazioni i marciapiedi laterali sono a raso e sbarrierati.

8.2 Ferrovia Trento — Borgo Valsugana — Bassano del  Grappa.

Dal 2011 la gestione dei servizi a terra per le persone con disabilita e a mobilita ridotta e

Relazione annuale sulla Qualita del Servizio Rev.: 0 Data: 15/05/2015 Pag.7di 8




=

N

ESERCIZIO

Sistema di Gestione per la Qualita

TRENFINO TRASPORTI RELAZIONE ANNUALE
SULLA QUALITA’ DEL SERVIZIO

offerta da Rete Ferroviaria Italiana - RFI, che ha il compito di stabilire e garantire norme di

accesso nelle stazioni ed ai treni non discriminatorie.

Tutti i treni “Minuetto” in uso a Trentino trasporti esercizio S.p.A. sono attrezzati per

accogliere carrozzine per disabili.

| servizi a bordo e I'assistenza ai disabili o alle persone con mobilita ridotta sono garantiti dal

personale di bordo di Trentino trasporti esercizio S.p.A. su tutti i treni e sono gratuiti.

Il servizio di assistenza alle persone con disabilita 0 a mobilita ridotta & effettuato da RFI

presso alcune stazioni e con le modalita previste da RFI stessa.

Ulteriori dettagli sulle modalita di accesso dei disabili sono disponibili sul sito internet

aziendale www.ttesercizio.it.
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