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PREMESSA

La normativa europea tutela i passeggeri che viaggiano nellambito dellUE a bordo

di treni, autobus, navi e aerei, riconoscendo un insieme di diritti essenziali comuni ai
quattro modi di trasporto collettivo.

Tali diritti sono garantiti per ciascuna tipologia di trasporto attraverso specifici
regolamenti direttamente applicabili in ciascuno Stato membro dellUnione Europea,
anche se la misura della copertura e le norme specifiche sono diverse da un
regolamento allaltro.

Ciascuno Stato membro adotta le misure necessarie per l'applicazione dei regolamenti,

comprese le sanzioni in caso di violazioni e designa uno o piu organismi responsabili
dell'applicazione degli stessi.
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FERROVIARIO




relativa a “Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti che gli utenti
dei servizi di trasporto per ferrovia connotati da oneri di servizio pubblico possono
esigere nei confronti dei gestori dei servizi e delle infrastrutture ferroviarie” (https://
www.autorita-trasporti.it/delibere/delibera-n-106-2018/) e (iii) la delibera n. 28/2021,
avente ad oggetto: “Misure concernentiil contenuto minimo degli specifici diritti che gli
utenti dei servizi di trasporto ferroviario e con autobus possono esigere nei confronti
dei gestori dei servizi e delle relative infrastrutture con riguardo al trattamento
dei reclami”, che trova applicazione a decorrere dal 1° gennaio 2022 (https://www.
autorita-trasporti.it/delibere/delibera-n-28-2021/).

"Dal 7 giugno 2023 si applichera il nuovo regolamento (UE) 2021/782 del Parlamento
europeo e del Consiglio del 29 aprile 2021 relativo ai diritti e agli obblighi dei passeggeri
nel trasporto ferroviario (rifusione) (GUUE 17.05.2021 L 172/1), che prevede ulteriori tutele
per i passeggeri nel trasporto ferroviario.

2Aifini dellinterpretazione di alcune disposizioni del Regolamento la Commissione europea
ha fornito chiarimenti con la Comunicazione recante gli “Orientamenti interpretativi relativi
al regolamento 1371/2007 del Parlamento europeo e del Consiglio relativo ai diritti e agli
obblighi dei passeggeri nel trasporto ferroviario” 2015/C 220/001 (Orientamenti).
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attrezzature per la mobilita, non si applicano i limiti finanziari relativi alle altre tipologie
di risarcimento?3.

L'assistenza, a livello nazionale, & fornita da RFI (Rete Ferroviaria Italiana), attraverso
un circuito di stazioni (ad oggi 320) gestite tramite 15 Sale Blu che rappresentano i
punti diaccoglienza e di organizzazione dell'assistenza. | servizi di assistenza della Sala
Blu nelle stazioni ferroviarie si possono prenotare online , I'app Salablu+ o attraverso
una delle seguenti modalita:

+ Recandosi presso le Sale Bluy;

* Inviando una email ad una delle Sale Blu (per la maggior parte dei viaggi,
almeno 12 ore*prima del viaggio, indicando le stazioni di partenza e/o di arrivo/
coincidenza, le date del viaggio, il tipo di assistenza richiesto e un recapito
telefonico.)

+ Contattando il numero verde 800 90 60 60 o il numero a tariffazione ordinaria
02 32 32 32 (viaggi con Trenitalia) o il numero 06 07 08 per i viaggi con NTV.

Per quanto riguarda i viaggi internazionali le richieste di assistenza devono essere
inoltrate tramite e-mail alla Sala Blu di riferimento delle stazioni di fermata dei treni
internazionali prescelti, oppure alla Sala Blu di Roma Termini (SalaBlu.ROMA®@rfi.it,
anche via fax allo 00 39 06 47308579) almeno 48 ore prima del viaggio.

Il passeggero con disabilita o a mobilita ridotta si presenta nel punto designato
all'orario concordato con l'impresa ferroviaria o con il | gestore della stazione che
fornisce l'assistenza; se tale orario non é stato fissato & necessario presentarsi al
punto di incontro almeno 30 minuti prima dell’'orario di partenza pubblicato.

3In caso di danni al passeggero e ai bagagli I'impresa ferroviaria é tenuta al risarcimento
(copertura assicurativa minima per passeggero = 310 000 euro), a meno che gli stessi
non siano dovuti a circostanze eccezionali (condizioni meteorologiche, disastri naturali,
terrorismo...).

4 Nelle stazioni “fast” la prenotazione potra nuovamente essere effettuata fino a un‘ora
prima della partenza del treno, per i servizi compresi tra le 7.45 e le 22.30, e almeno 12
ore prima per i servizi di assistenza compresi nella fascia oraria 22.30-7.45 del mattino
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L'AUTORITA DI
REGOLAZIONE DEI
TRASPORTI

L'Autorita di regolazione dei trasporti (ART) e stata istituita ai sensi dell'art.
37 del decreto-legge 6 dicembre 2011, n.201 (convertito in legge, con
modificazioni, dalla legge 22 dicembre 2011, n. 214) nell'ambito delle attivita
di regolazione dei servizi di pubblica utilita di cui alla legge 14 novembre
1995, n. 481.

Ai sensi della norma istitutiva, I'Autorita € competente nel settore dei
trasporti e dell’accesso alle relative infrastrutture e ai servizi accessori.

Tra le sue funzioni rientra, tra l'altro, la definizione delle condizioni minime
di qualita dei servizi di trasporto soggetti a oneri di servizio pubblico e del
contenuto minimo dei diritti degli utenti nei confronti dei gestori dei servizi
e delle infrastrutture di trasporto (https://www.autoritatrasporti.it/cosa-
fa/), fatte salve le previsioni migliorative eventualmente previste nelle carte
dei servizi.

In materia di tutela dei diritti dei passeggeri nel trasporto con autobus,
ferroviario, marittimo e per vie navigabili interne, inoltre, I'Autorita e
stata designata dal Parlamento quale Organismo Nazionale Responsabile
dell'applicazione dei regolamenti europei.

L'Autorita opera in piena autonomia e con indipendenza di giudizio e
di valutazione, in conformita ove presente, con la disciplina europea e
comunque nel rispetto del principio di sussidiarieta e delle competenze
delle regioni e degli enti locali, riferisce annualmente al Parlamento circa

i risultati delle attivita svolte (https://www.autorita-trasporti.it/rapporti-

annuali/rapporto-annuale-2020/).
Inoltre, quale Organismo Nazionale Responsabile, I'Autorita predispone

e pubblica sul proprio sito web, ove previsto dai regolamenti europei,
le relazioni sull'attivita svolta. In particolare, I'attivita svolta dall'Autorita
a tutela dei passeggeri nel trasporto ferroviario, € descritta in apposita

sezione del Rapporto annuale (https://www.autorita-trasporti.it/rapporti-
annuali/rapporto-annuale-2020/).
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CENTRO EUROPE
CONSUMATORI
[TALIA

Il Centro Europeo Consumatori lItalia & il punto di contatto nazionale
della Rete dei Centri Europei dei Consumatori ECC-Net, istituita dalla
Commissione Europea con lincarico di fornire consulenza e assistenza
gratuita ai consumatori europei in materia di consumo transfrontaliero. La
Rete & compostada 30 Centri,unoinogniStato dell'UE, oltre chein Norvegia,
Islanda e Regno Unito ed é cofinanziata dai governi nazionali. In Italia il
Centro Europeo Consumatori, co-finanziato dal Ministero dello Sviluppo
Economico e dalla Provincia Autonoma di Bolzano, é gestito da Adiconsum
in partnership con il Centro Tutela Consumatori e Utenti e dispone di un
sede centrale a Roma e di una sede transfrontaliera a Bolzano.

Informare i consumatori che acquistano beni e servizi oltre frontiera sui
diritti loro riconosciuti dalla normativa europea e fornire loro un adeguato
supporto linguistico e tecnico-giuridico per la risoluzione stragiudiziale
delle controversie di consumo, rappresenta l'attivita principale del Centro
Europeo Consumatori Italia. Allo stesso tempo, il Centro agevola 'accesso
dei consumatori a procedure di risoluzione alternative o giudiziali delle liti
transfrontaliere, fornisce assistenza ai consumatori discriminati in ragione
del proprio paese di residenza e coopera con le autorita nazionali ed
europee per garantire la corretta applicazione delle norme a tutela del
consumatore attraverso la segnalazione di possibili violazioni.

In materia di tutela dei diritti dei passeggeri nel trasporto con autobus,
ferroviario, marittimo e per vie navigabili interne, il Centro Europeo
Consumatori Italia informa i passeggeri in merito ai diritti loro riconosciuti
dai rispettivi regolamenti anche attraverso un‘ampia sezione dedicata
disponibile sul proprio sito web https://www.ecc-netitalia.it/it/area-
tematica/trasporti. In caso di controversia, esperisce un tentativo di
componimento bonario contattando il vettore attraverso il Centro Europeo
Consumatori del paese in cui lo stesso é stabilito (Paesi UE, Norvegia,
Islanda e Regno Unito) e agevola i passeggeri nell'invio del reclamo agli
Organismi Responsabili dell'applicazione dei regolamenti europei sui diritti
dei passeggeri .
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Questo opuscolo informativo e stato finanziato dal programma per la tutela dei consumatori dell'lUnione Europea (2014 - 2020).

Il contenuto di questo opuscolo rappresenta il punto di vista degli autori che ne sono gli unici responsabili; non puo essere in alcun
modo considerato come manifestazione del punto di vista della Commissione Europea e/o dell’Agenzia Esecutiva per i consumatori,
la salute, l'agricoltura e la sicurezza alimentare (CHAFEA), o del suo successore Consiglio europeo per l'Innovazione e Agenzia
esecutiva per le PMI (EISMEA) o di alcun altro organismo dell'lUnione Europea. La Commissione Europea e/o I'’Agenzia esecutiva non
accettano responsabilita per qualsiasi uso che potrebbe essere fatto delle informazioni ivi contenute.



