Ferrovie. Con cinque anni di ritardo il decreto legislativo in vigore dal 21 maggio definisce le sanzioni e l'arganisma di controllo sui viaggi in treno

Diritti dei viaggiatori a passo lento

L’Authority dei trasporti vigilera su assistenza, informazioni e accessibilita per i passeggeri

Morena Pivetti

w Confil passolento e il fiato
corto - il solito ritornello in
materia diapplicazione deire-
golamenti europei - anche
I'Italia ha finalmente comple-
tato l'iter per la tutela dei dirit-
ti dei viaggiatori che si sposta-
no con il treno. Sia sulle lun-
ghe distanze sia sulle tratte
brevi deil pendolari, dove siac-
cumulano piii frequentemens-
te disservizi e soppressioni di
corse. Con il noto corollario
di proteste e comitati di citta-
dini inferociti.

Dal 21 maggio ¢'é finalmente
un arbitro indipendente: se un
freno non € in orario o viene
cancellato senza adeguata in-
formazione, se non si pud por-
tare a bordo la bicicletta, se la
banchinaoil convoglionon so-
no accessibili ai disabili, l'im-
presa ferroviaria verra multa-
ta. Come se ritarderi la corre-
sponsione dei rimborsi e degli
indennizzi dovuti.

A definire "il giudice di ulti-
ma istanza”, individuato nel-
I'Autoritd di regolazione dei
Trasporti, e il lungo elenco di
sanzioni (si veda la tabella a
fianco) previsto per il manca-
to rispetto degli obblighi ver-
soiviaggiatori fissati dal rego-
lamento1371del z007 einvigo-
redal 2000, &il decreto legisla-
tivo 7o approvato definitiva-
mente dal Consiglio dei mini-
striil 17 aprile (e in Gazzettauf-
ficiale il 6 maggio). Erano cin-
que anni che si attendevano
l'individuazione dell'organo
di controllo e il regime sanzio-
natorio. Un iter lunghissimo,
con diverse stesure, gestito da
pit1 governi.

Peril ritardo I'Italia & incor-
sainunaprocedura d'infrazio-
ne, gid approdata al deferi-
mento della Corte di Giustizia
europea. Ma le cattive notizie
non finiscono qui, come spie-
gano dall’Authority dei Tra-
sporti, cuilacompetenza ésta-
ta affidata ex novo non essen-
do prevista dallanorma istitu-
tiva. Oltre che per le ferrovie
siamo in procedurad'infrazio-
ne anche per altre tre modali-

" tadi trasporto: periviaggisul-

lelunghe distanze congli auto-
bus, pericollegamenti maritti-
mi e le vie navigabili interne,
come per esempio iservizinel
Golfo di Napoli, e per il tra-
sporto aereo.

Per i pullman & atteso a bre-
ve un decreto legislativo che
dovrebbe duplicare I'impian-
to di quello per i treni mentre
per i corsi d'acqua nulla &a og-
gi in vista. Diverso il caso
dell’'aereo:l'organismo di con-
trollo & I'Enac, Ente nazionale
per l'aviazione civile, operati-
vo da anni. La procedura, atti-
vata per alcuni ritardi nelle ri-
sposte ai passeggeri, & in fase
di chiusura,

[ quali salvaguardie in piiy

LEVIOLAZIONI

Punitii ritardi nell'erogare
irimborsi, la poca
tempestivita nel gestire

i reclami, [impossibilita
di caricare le biciclette

MON SOLD SU1 BINART

Italia gia in procedura
d'infrazione per lunghi viaggi
con gli autobus,

collegamenti marittimi interni
g trasporto aereo

dispone ora chi usa il treno?
Innanzitutto la deterrenza
esercitata dalle multe - si va
dai somila ai 150mila euro per
I'impresa che non garantisce
la copertura assicurativa, dai
2mila ai 10mila euro per chi
non presta assistenza ai viag-
giatori in caso di interruzione
del viaggio, dai mille ai smila
euro per chi applica un so-
vrapprezzoallavendita del bi-
glietto a bordo se non & possi-
bile acquistarlo a terra, dai
amila ai 1omila euro per chi
non adegual’accessoai disabi-
lidistazionietreni-e lapossi-
bilita, passati 3o giorni dal re-
clamo all'azienda, di rivolger-
si all’Autorita dei Trasporti.

Che dowvra, perd, attrezzarsia
gestire questa nuova compe-
tenzaaorganico invariatoe in
via di completamento.

«Trenitalia - scrive la princi-
pale azienda nazionale (Grup-
poFsi) conisuoisoomiliond di
viaggiatori - rispettale prescri-
zioni del regolamento dalla
sua entrata in vigorew». Nel
2012 ha processato 7s5mila re-
clami e effettuato 121mila rim-
borsi, per un valore di 5.4 milio-
ni di euro. Il processo & infor-
matizzato e nel 98,19 dei casi
le risposte sono state date en-
troizogiorni. Haanche attiva-
to la procedura di conciliazio-
ne paritetica se il cliente non &
soddisfatto.

Anche Ntv, il secondo ope-
ratore dell’alta velocitd, di-
chiaradirispettare le norme a
tutela dei passeggeri. «Anzi,
le abbiamo anticipate, intro-
ducendo dasubito'indenniz-
zo automatico. Nel 2013 i re-
clami si sono attestati sullo
0,049 della clientela con valo-
ri sul fatturato analoghi. Van-
no pert definiti - aggiungono
- in modo puntuale i perime-
tri degli obblighi. Per esem-
pio durante il viaggio I'impre-
sadeve informare sulle princi-
pali coincidenze: che cosa si
intende?».

L’Authority, che emanera
entro 60 giorni i provvedi-
menti attuativi sulle modali-
ta tecniche di presentazione
deireclami esui procedimen-
ti per 'accertamento e l'irro-
gazione delle sanzioni, pre-
via consultazione di tutti gli
attori, associazioni dei consu-
matori comprese, sara presu-
mibilmente un interlocutore
di seconda istanza, da attiva-
re qualora il consumatore
non giudichi adeguata la ri-
sposta o il rimborso dallim-
presa ferroviaria.

Che fine farannole eventua-
i multe pagate dagli operato-
ri? Il decreto prevede che con-
fluiscano in un fondo che fi-
nanzierd progetti a vantaggio
dei viaggiatori ferroviari, sud-
diviso trale diverse Regioni.
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Lamappa delle sanzioni

Le multe premsie perle 5nc1elé del trasporto ferroviario nei casi di violazione dei diritt dei passeggeri. lrnportl in euro

CONTRATTO DI TRASPORTO, OBBLIGO DI INFORMAZIOME E VENDITA BIGLIETT]

Mancata possilnllta di trasporto delie hmtletle abordo treno 200/ 1.000
Mancata fornitura di informazion] sulla snppressmne dei servizi | 2.000 20.000
Mancata informazione sui viaggi di impresa @ vendrtnn di biglietti che offrono contratti di tras rto permntu ' L.000 5.000
di una o pi imprese ferroviarie e di venditori di Mglleth e tour operator che offrono contratti di trasporto per

conto proprio -

Inosservanza dellamodalita di distribuzione dei biglietti per i servizi ditr tmspur‘m non oggetto di contratto di 5.000 20.000
servizio pubblico e per i servizi oggetto di contratto di servizio pubbhcu | i

Non osservanza del divieto di applicare un sawap?reuual.la vendita dei b1gl1e1tl abordo quando non sia 1000 5000
dlSpDnlblh! anchetempcranea mente, ]l servizio all la astazionedipartenza F AR ke
Non osservanza dell'obbligo di informare i viaggiatori della mancanza di b1gl1ettena o distributore L000 5000
_automatico in stazione |

Non osservanza dell uhh!igu di adattarei prnpn sistemi telematici di informazioni e prenotazioni alle | 5.000 - 20.000
specifiche di interoperabilita ' i :

RESPONSABILITA PASSEGGER] E BAGAGLI

Mancata osservanza dell’ nhhhgu di c::-per!ura assicurativa minima | 50.000 150.000
Mancata osservanza de dell’ nhbllgn di pagamenh anticipati in caso di decesso | 20.000 40,000
Maru:aIa nﬁenranza dell’ubbhgn dl pagamenti anticipati in caso di lesioni di un passeggern - 1(}:{)00 : 20.ﬂﬂﬂ

RITARDI, EGINCIDEHZE PERSE E SOPPRESSIONI

Mancata osservanza dell’obbligo di rendere conoscibili le modalita di indennizzo e risarcimento in caso di
responsabilita per ntarn'l perdlte di cmncrdenze 0 soppressione di treni

Per ogni singolo evento o 2.000 10.000

Per ogni caso di ritardo neLla cmmspunsaune dex rimborsi e degli indennizzi che superino di tre volte il 150 500.
termine di un mese dalla presentazione -

Mancata assistenza al viaggiatore in caso di ritardo umterruzlunedelwaggm . 2.000| - 10,000

Mancata fornitura di servizi di trasporto alternative quanda il viaggio non pud essere prusegultu 2.000 : 1m
OBBLIGHI VERSO PERSONE CON DISABILITS O A MOBILITA RIDOTTA %

Mancata osservanza dell'obbligo di dare comunicazione entro 60 giorni dall’entrata in vigore del decreto

delle norme di accesso non discriminatorie adottate: per ogni giomo di ritardo | 500fino a un max di 100.000
Per ogni smgolo caso di dlsapp-llcazinne su prenntazioni Veﬂﬂltl!dm mghem mfurmazmm easastenza ) 200 1L.000
Per ogni smgalu caso dinon adeguamentn per er 'accessibilita di s s.tamm, bam:hme, treni 2.000 10.000
SICUREZZA, RECLAMI £ QUALITA DEL SERVIZIO : i

Mancata adnzmﬂe rmsum re per la sn:urezza persuna{e de1 passeggen 1000 5.000
Inosservanza dell'obbl ubhhgu di regula re entro 180 giomi dau ‘entrata in vigore del decreto la raccolta de1 - 5.000 20,000
reclamie di istituire meccanismi e strutture per il loro tr trattamento .
Inosservanza :iell ubhhgc- di diffondere tali mfurma zlunl tra i passeggeri: per singolo caso | 200 LOO0O
Inosservanza dell’ ohbligo di rendere puhblld‘l& nella. relazione annuale sulla quaﬁé del servizio, le | 200! 1000
informazioni sugli esposti ricevuti, i tempi di risposta e le procedure adottate per migliorare le procedure BT S
‘Inosservanza dell ‘obbligo di comunicare entro 180 giorni all’Autorita dei Trasporti le norme in materia di 2 2,000} 10.000
qualita e di pubblicare sul sito internet una relazione annuale sulla qualita ¥

OBBLIGHT INFORMATIVI

Viclazione dell'obbligo di informazioni ai passeggeri in mentu ai luru dlnrh 200 100D




