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Al Presidente
della Commissione trasporti
della Camera dei deputati

Premessa
Lo stato attuale e le criticità della rete e del trasporto ferroviario nel nostro Paese vanno compresi ben oltre le versioni fornite in queste ultime settimane dal Ministero dei Trasporti
e dal gruppo Ferrovie dello Stato, atteso che anche nelle ultime settimane si sono evidenziati almeno quattro ordini di problemi:
·  insufficiente informazione e la carenza di comunicazione e assistenza ai passeggeri, sia a bordo treno, sia in attesa nelle stazioni, nelle attuali condizioni di trasporto fortemente limitate dai lavori programmati e dall'insorgere di continue emergenze;
· le modalità di contenimento dei gravi disagi dei viaggiatori e quelle del loro giusto indennizzo, indipendentemente dal novero degli interessati;
· gli interventi da effettuare - fino alla programmazione di una temporanea riduzione dei treni in circolazione, con la messa a disposizione di vettori sostitutivi per soddisfare la domanda di trasporto - e le priorità da dare ai lavori, riducendo l'impatto della eccessiva contemporaneità di opere sulla stessa linea;
· l’individuazione delle possibili azioni di sabotaggio del servizio ferroviario, ma soprattutto degli strumenti e delle attività di vigilanza e prevenzione. 
Mentre su questo ultimo punto attendiamo con fiducia le indagini dell'autorità giudiziaria, riservandoci ogni possibile conseguente azione di tutela dei consumatori, e la predisposizione di un piano di potenziamento delle attività di controllo, in merito agli altri punti indichiamo le nostre proposte, facendo presente che a tutt'oggi, nonostante il
Protocollo sottoscritto dalle AACC con il gruppo FS, ancora non è stato svolto l’incontro dalle scriventi richiesto all’azienda, capogruppo e controllate, sul tema delle emergenze
causate dai frequenti disservizi e dai cantieri, mentre con il Ministero dei Trasporti e Infrastrutture vi è stato un unico incontro, con il Vice Ministro On. Rixi, lo scorso 9 ottobre
2024.

1. INFORMAZIONE, COMUNICAZIONE E ASSISTENZA 

ANALISI - Sull'argomento abbiamo chiesto più volte, senza esito, di elaborare e condividere un piano straordinario per una vasta campagna d’informazione sui cantieri aperti, la loro ubicazione, durata e i benefici attesi, mettendo in grande evidenza, in particolare, le conseguenti modifiche alla circolazione.
Sul punto, non risulta presente nelle stazioni, neppure in quelle maggiori e più frequentate, alcuna comunicazione al riguardo e, nonostante oltre dieci milioni di utenti dispongano della APP di Trenitalia, nessun messaggio riassuntivo ed esaustivo è mai stato inviato ai passeggeri, neanche in relazione ai propri viaggi effettuati o prenotati o di possibile utilizzo (cose oggi facilmente desumibili con le tecnologie digitali e/o un’applicazione anche modesta dell'IA).

Per quanto attiene alla comunicazione a bordo treno oppure in stazione al verificarsi di una emergenza improvvisa e/o di un modifiche alla circolazione e/o di un cambiamento
d’orario non programmato, abbiamo riscontrato un modestissimo uso della suddetta APP, mentre, al contrario, rileviamo di frequente grande disponibilità da parte del personale
viaggiante nell'assistere i passeggeri interessati, ma spesso anche esso si trova in difficoltà per carenza o ritardo di corretta informazione. Ci sono stati segnalati anche
disallineamenti e incoerenze tra le comunicazioni a bordo treno o nelle stazioni per mezzo di dispositivi audio-video e quelle fornite attraverso la APP o acquisibili dai call center
preposti, i quali ultimi risultano spesso difficilmente raggiungibili.

PROPOSTA - Le Associazioni dei Consumatori ritengono fondamentale che RFI e Trenitalia migliorino e affinino la comunicazione rivolta ai pendolari e ai viaggiatori con tutti
i mezzi d’informazione utilizzabili e attraverso l’installazione di maxi-schermi nelle principali stazioni dell’intera rete, che evidenzino, anche attraverso la visualizzazione di mappe, tutti
i cantieri di manutenzione sulle linee esistenti o di nuova costruzione che impattino sulla regolare circolazione (rallentamenti, deviazioni, limitazioni al traffico) e tutte le relative
ripercussioni sui tempi di viaggio.

Analoga comunicazione con grafiche esplicative si chiede sia veicolata digitalmente sui siti web e sui profili social delle aziende del gruppo FS e sulla APP.

Infine, le AACC confermano la propria disponibilità a concorrere alla campagna capillare d’informazione che può essere progettata e anche a partecipare a iniziative formative del
personale FS per implementarne le conoscenze, la tempestività e l'efficacia d’intervento nelle situazioni critiche.

2. CONTENIMENTO DISAGI E INDENNIZZO DEI PASSEGGERI 

ANALISI - Per quanto attiene il contenimento dei disagi, valgono anzitutto le considerazioni sopra svolte in tema di maggiore e migliore comunicazione e anche quelle
inserite nel punto successivo relativo agli interventi sulla circolazione e alla priorità dei lavori. Sicuramente si è rivelato necessario un adeguamento e potenziamento dei sistemi
di Alert e un programma di manutenzione dei dispositivi critici essenziali per la circolazione ferroviaria, a partire dai nodi principali di traffico, in caso di mancato loro funzionamento o
interruzione, unitamente a un piano di gestione delle emergenze in grado di assicurare interventi tempestivi per una corretta informazione del personale e dei viaggiatori e per offrire, all’occorrenza, viabilità alternativa.

I ritardi e i disagi patiti sono principalmente ascrivibili alla responsabilità di RFI (si stima che circa l'85% dei casi siano dovuti a problematiche infrastrutturali, il 5% alla presenza di
soggetti o corpi estranei sulle linee e il restante 10% a guasti al materiale rotabile), sia con riguardo alla gestione dei lavori sulla rete (programmati con fonti PNRR e con altre
risorse), sia con riguardo ai guasti dell’infrastruttura (rottura di deviatori, linee aeree fuori servizio, interruzioni linee energetiche, ecc.) conseguenti a carenze manutentive anche
lunghe.

Ma tanta parte del disagio è dovuto anche all’insufficiente servizio di assistenza ai passeggeri intrattenuti a bordo treno, generalmente lasciati privi di tempestive ed esaustive informazioni e di mezzi di conforto, soprattutto nei treni regionali e dedicati al traffico dei pendolari, spesso vetusti e sottodotati; ma, si sottolinea, la scarsa assistenza ai viaggiatori in attesa nelle stazioni, per la carenza di sale d’attesa ad accesso universale, per la rarità o l’inaccessibilità di servizi igienici, per l’assenza o la scarsità di panchine e di punti d’attesa riparati e coperti, poiché si è preferito, nel tempo, locare profittevolmente la maggior parte degli spazi ad attività commerciali a evidente discapito dei servizi ai viaggiatori.

PROPOSTA – Il gruppo FS intervenga con un piano di potenziamento delle misure di assistenza dei passeggeri e con la realizzazione degli interventi indispensabili per aumentare la qualità dei servizi nelle stazioni, tenendo conto adeguatamente di queste necessità dei viaggiatori.

E' necessario inoltre promuovere e realizzare un accordo con il coinvolgimento delle Regioni e del MIT in quanto titolari di contratti di servizio universale che:
- coinvolga il gestore delle infrastrutture RFI, responsabile principale dei disagi, nel finanziare un fondo indennizzi ai passeggeri;
- preveda il risarcimento integrale da parte dei gestori del trasporto (Trenitalia, Italo, Trenord, TPER, ecc) del biglietto e di almeno il 30% dei costi d';abbonamento rivedendo l’entità      dei ritardi che danno luogo ai rimborsi ai passeggeri;
- conferisca altresì risorse economiche adeguate per il riconoscimento e il ristoro degli ulteriori disagi patiti, secondo modalità da definire in sede di conciliazione;
- estenda l'indennizzo automatico agli abbonamenti e nel servizio regionale riconosca il rimborso per intero e non parziale del biglietto indipendentemente dal prezzo corrisposto;
- potenzi l’informazione ai passeggeri circa le possibilità di rimborso e di accesso alle procedure conciliative, ordinariamente e soprattutto quando si verifichino disservizi.

3. INTERVENTI SULLA CIRCOLAZIONE E PRIORITA' NEI LAVORI

ANALISI – È noto che gli interventi del PNRR siano stati programmati in un sistema ferroviario che difettava da tempo di un’efficiente manutenzione della rete e delle infrastrutture connesse e fatto oggetto di interventi rivelatisi sbagliati, come la riduzione di migliaia di deviatori e di binari d’interscambio (la cosiddetta “cura del ferro” realizzata tra il 2005 e il 2015) allo scopo dichiarato di favorire la circolazione ma con l’effetto pratico di aumentare esponenzialmente il rischio di accodamento dei treni senza possibilità di deviazioni o sorpassi; ma si evidenzia anche l’incompiuta separazione delle linee AV dalle altre linee, con particolare aggravio legato alle differenti velocità dei treni in transito lungo alcune linee (ad esempio, Firenze - Roma, Ancona - Bari) e nei collegamenti con le principali stazioni del Paese (ad esempio, Milano Centrale, Firenze S. Maria Novella, Roma Termini, Napoli Centrale), malgrado in diversi casi sia già possibile distinguere le linee dedicate in alcuni snodi di transito (ad esempio, nelle stazioni di Milano Rogoredo o di Roma Tiburtina o di Napoli Afragola).

Tuttavia, si osserva che la programmazione dei lavori con il PNRR è apparsa condizionata dalla logica fast del “fare tutto quello che sta nei tempi e di cui si hanno progetti pronti” piuttosto che ispirarsi a una strategia strong del “fare opere risolutive per l’ammodernamento della rete”. In ogni caso, oggi serve una ridefinizione delle priorità e opportuni aggiustamenti della circolazione, utilizzando modelli operativi che contemplino sia la chiusura totale della linea interessata, come usa farsi in Germania, sia l’effettuazione dei lavori a linee aperte e/o limitate da chiusure parziali o a singhiozzo, come si preferisce fare generalmente in Italia, riprogrammando il servizio in entrambi i casi, ma, nel secondo caso in particolare, cercando di evitare la sovrapposizione sulle stesse tratte di più cantieri aperti contemporaneamente, semmai realizzandoli in successione.

Non meno importante appare rimodulare la frequenza dei treni e ridurne il numero circolante in relazione ai numerosi cantieri aperti che complicano la circolazione, reperendo e mettendo a disposizione vettori alternativi, ancorché meno performanti (linee e mezzi di trasporto collettivo stradale), per soddisfare la domanda di mobilità senza esporre i viaggiatori a disagi evitabili: finora si è preferito rincorrere la domanda e saturare le linee, fino all'incredibile cifra di 400 treni/giorno sulla principale tratta Milano-Roma, conseguendo un primato europeo nella categoria, ma esponendo il servizio a tutte le note fragilità di cui hanno patito i viaggiatori nell'ultimo anno. 

Non può essere eluso neanche in queste circostanze il tema della regolamentazione del mercato sia sui treni AV, che stanno progressivamente sostituendo i collegamenti tra i grandi centri urbani (vecchi treni Intercity), ma con aumenti dei costi per gli utenti, ineludibili se verranno a mancare le alternative, sia la definizione di un price cap tariffario nei contratti di servizio, che permetterebbero di ancorare le tariffe anche alla qualità del servizio.

PROPOSTA – La ridefinizione di un piano di lavori e interventi migliorativi della circolazione non può più prescindere dalla istituzione di una Valutazione di impatto sui passeggeri (VIP) che, in attesa di una sua migliore normazione anche legislativa, può già essere resa operativa attraverso la creazione di tavoli tecnici permanenti in cui FS avvii confronti preventivi e consuntivi, almeno ogni due settimane, con le altre Istituzioni interessate (MIT, Regioni, EELL), con le Imprese Ferroviarie e affidatarie dei lavori, con le organizzazioni dei lavoratori, con le Associazioni dei Consumatori, e con il coinvolgimento ove occorra di altri esercenti servizi di trasporto collettivo, riguardo all’apertura, gestione, sicurezza e durata dei cantieri impattanti sulla circolazione (rallentamenti, deviazioni, limitazioni al traffico, cancellazioni) e alle relative misure compensative per l’utenza (trasporti sostitutivi, assistenza passeggeri, rimborsi e risarcimenti).

Infine, dato che le difficoltà di circolazione più rilevanti riguardano i grandi nodi urbani in orario di punta, le Associazioni dei Consumatori sono interessate alla istituzione di tavoli di
confronto regionali e nazionali per trovare soluzioni condivise per il miglioramento della regolarità e della puntualità dei treni, che non penalizzino fasce di clientela rispetto ad altre
e che prevedano forti sinergie con le aziende di TPL.

Restando a disposizione per ulteriori approfondimenti, si porgono distinti saluti.

Roma, 28 gennaio 2025

Le associazioni dei consumatori e degli utenti del CNCU

