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Circ lazi ne dei treni,  icurezza ed efficienza della rete 

RFI  e ti ce, in  icurezza, la circ lazi ne e l’e ercizi  ferr viari   ull’intera rete nazi nale,  u cui 

diver e Impre e Ferr viarie  v l  n  i  ervizi di tra p rt  ferr viari  per pa  e  eri e merci  

 

S F  Y  

Il nostro impegno per il 2024 

L       y (                                                ’                     ) 

è     RF   ’                                                             

     à                                                                      

                                                                         

                                      h                L            è          

                         RF               k h                               

C         S        

 

C                                                                                      ai val ri nazi nali di riferiment  

(NR )             ’         h     fl                               h               “S     à                ”  Q      RV 

                                          (CS )                   'EUAR                 C           E        

 

 

    2023  q                  è                                                     

 

* Monitoraggio interno/di terzi 

  

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Livello di sicurezza dell’e ercizi  
ferroviario 

numero di FWSI derivante 
da incidenti significativi/ treni x km * 

Restare al di sotto del NRV 
assegnato all’Italia per la 

categoria di rischio ferroviario 
“S cietà nel suo in ieme” 



I  ervizi, i fatt ri e  li  biettivi di qualità 

5 
 

 er  arantire l'efficienza e la  icurezza della circ lazi ne e dell’e ercizi  ferr viari , RF             

                                          ’         tt                                               

                                                                     tt          à  h    fl              

                                             ’                                       S          G       

      S         (SGS)      tt                         ’A SF SA1     SGS   h                      

            è                             SO 9001    è           S                    G           

   S         (S GS)   h             h     S          G       A          (SGA)      S          G       

       S           S                    (SGSL)                             SO 14001    SO 45001   

RF                                       h                  q     à                        à            à  
U                                                                        ’           P RR2  è          
     tt     P           '                                     tt                             ’        
            “      h ”                             ù                                ha visto la 
“             ”          7                              2023 e di oltre 9 miliardi di euro nel 2024.  

Questa imponente mole di lavori ha portato al ’                  1 400                        i effetti 
sulla temporanea indisponibilità di alcuni servizi e sulla regolarità della circolazione, che viene 
tuttavia                                ’                                        disruption: grazie 
a tale impegno la puntualità reale3 dei treni ha visto, nel 2023, per la lunga percorrenza una 
flessione contenuta in       1%             ’                  per quella dei treni regionali una 
sostanziale stabilità.  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
1 Autorizzazione di Sicurezza, di cui al Dlgs. 50/2019 
2 P RR (P                  R         R         ):                                                     htt  ://www      /  /    / -      -

       h      htt  ://www      /  /    / -      -      /          -         -      -           h    
3             à  ff                                    

 

https://www.rfi.it/it/rete/i-nostri-progetti.html
https://www.rfi.it/it/rete/i-nostri-progetti.html
https://www.rfi.it/it/rete/i-nostri-progetti/principali-interventi-lavori-programmati.html
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S  tenibilità delle attività e dei  ervizi di RFI 

La S  tenibilità per RFI rappre enta il driver che indirizza le  trate ie aziendali e acc mpa na la 

pianificazi ne, realizzazi ne e  e ti ne del  i tema infra trutturale, c ntribuend  al 

per e uiment  de li  biettivi di  vilupp     tenibile dell’  enda   3  dell’ONU (Sustainable 

Development Goals - SDGs) e de li indirizzi tracciati dal Green Deal eur pe  nel quadr  dei 

pr  rammi eur pei e nazi nali  

UN IM  GNO CONCR  O   R L’ MBI N     L  COMUNI  ’  

Il nostro impegno per il 2024 

C                      h      h            à                       tt                 

                                                                      RF  h  

                                                                             

         tt                                                      ù             

                                              à      tt           RF            

                                                                               

            à                                                                       

          à                     ’            ù                    à                                       à   tt      à  

                                       q     à                                            ù                                     

                                tt                                                                                         U  

          h  è                                                      h     G           ’         tt                          

è  h                                                     P                        ’           P                  R         

R          (P RR)                                    tt                    à                                               

         2026  

P      2024     S     à                                      ff                                      -             

         -     h     ESG4                                                                          ù               

                                               à                                    tt          S     à                    

                                  à                    tt        P             S           à              S             ù 

               S     à                   2024                          P        A  tt          C          C        

(PACC RF )                    P                  A  tt          C          C        (P ACC) q                  

                                     tt       ’                                  h                                   

                                 ff                 à       tt           ’         tt                                        

               

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Certificazione Progetti con Protocolli di Sostenibilità impegno * attuazione 

Piano di Adattamento ai Cambiamenti Climatici (PACC 
RFI) 

impegno * attuazione 

R                                           (2023)                                ff                           ESG 

                                        k h                                                                      

                : 

- la “Procedura per la condivisione con gli stakeholder dei programmi relativi al piano di resilienza della rete 
infra trutturale” che individua le modalità di gestione dei rapporti con gli stakeholder pubblici e privati 
interessati dagli interventi per la riduzione della vulnerabilità della rete rispetto agli impatti meteoclimatici; 

-    “Linee Guida per la  e ti ne    tenibile de li appr vvi i namenti di RFI e S cietà c ntr llate” che declina 
i criteri ESG da inserire nelle diverse fasi del processo di approvvigionamento di beni, lavori e servizi, con 
particolare riferimento alla fase negoziale al fine di migliorare il profilo di sostenibilità di tutta la filiera. 

 
4 C                                               à ESG (E              S        G         )                                               
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Il  e tire e  viluppare la rete ferr viaria  ec nd  principi di mi li rament  c ntinu      ’ ffi        

                        à                                           ù                                    

                                                                                          q              

      ffi                                                                                         à   

             

                       tt           RF          tt                                        ’    

                         S                                                                            

                                                        h   tt               -   h                   

       P       A                                        k h       

U      tt                       h   ’                                    tt               h  h     

 ’                                                            à     q                             

                                         ù               ’                             ’                

                  à                                                  w y                             

      ù                                      -                                    
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C lle ament  e  cambi  c n le altre m dalità di tra p rt  

La capillarità della rete ferr viaria nazi nale e dei  u i punti di acce   , le  tazi ni via  iat ri e  li impianti 

merci, tr va nell’inte razi ne c n le altre m dalità di tra p rt , in partic lare c llettiv , un fatt re di 

increment  dell’attrattività, mettend  a di p  izi ne   luzi ni door-to-door incentrate  ul tra p rt  

ferr viari , per un  i tema di m bilità più    tenibile ed efficiente  

IN  GR  ION  MO  L    LL  S   IONI  

Il nostro impegno per il 2024 

L’                                                                     è    

  tt       q     à                           h                    door-to-

door  RF      q                                                  

         tt                                              '                           

                                   hé                                     

                                             ff                          

 

 

Indicat re  arametr  Obiettiv       

 ercezi ne della facilità e c m dità di arriv  in  tazi ne %            

        tt     

 

 

         Obiettivi di qualità che prevedono il coinvolgimento di terzi  



I  ervizi, i fatt ri e  li  biettivi di qualità 

9 
 

 al punt  di vi ta dell’interm dalità, le  tazi ni p    n  a  umere un ru l  centrale               

          à  h             '                                                                         à   

                       L                              'epicentr  di un nu v  m dell  di m bilità  

                P     U         M      à S           ( UMS)5     C                                      

O                                        m nit ra  i  de li  p  tamenti da/per la  tazi ne     

                            ’                         customer satisfaction       ’                   

       à  è                                                                     ’              

       :             2023         h     principale m dalità di arriv  in   tazi ne       

q      ped nale                         40%                              bici       m n pattin ;    

           h                    mezzi pubblici utilizzati     21%                tren                 

10%         ;             ’    dell’aut  privata     tt                 25%               tt     ’     

                        h                                                             tt        

                                         ’                         h       tt                -

       

                                    RF                 ’                                            à 

  ù                         q         h                  ’            à   tt                tt       

                      tt                                                     ttà                           

              ’                                                                                        h  

     ’ tt                               à                                (     h          )          

     (               à     )                tt  (                                  tt         )  

A q                      tt          ffi              “         ”       ’                 ’       

                q                                                       

L’            à                                                                             -        

                            à                                                                      

             inland  

 

 

 

 

 

  

 
5 M                                              DM 4        2017 «                                                              à                       

    '        3        7                         16          2016     257» 
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Fruibilità e c mf rt delle  tazi ni 

RFI  e ti ce  ull’inter  territ ri  nazi nale  ltre        tazi ni, n di di acce    ai  ervizi di tra p rt  

ferr viari, in c ntatt  dirett  c n via  iat ri e c n le realtà urbane e i l r  abitanti  Le  tazi ni   n     i al 

centr  di un imp rtante pian  di cre cita, n n   l  ri pett  alla  ià citata interm dalità, ma anche c me 

p li di  ervizi al territ ri  e alle per  ne che qu tidianamente le attraver an   

COMFOR    LL  S   IONI  

Il nostro impegno per il 2024 

L  C         S                               q      q     à                 
               h                           customer satisfaction 
     tt      ’                        h                             
         93%                  h                          ’            qualità 
della  tazi ne nel c mple                                       
            (             ’          )                                
                                                       

 

              2023 è                             

 

 ULI I   

Il nostro impegno per il 2024 

P      pulizia de li ambienti di  tazi ne,  ’                                                                      h  

                                                                                    

 

 

 

 

L’             2023 è                  

 

 

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Percezione della qualità della stazione nel complesso % di persone soddisfatte 90% 
 

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Percezione complessiva della pulizia degli ambienti di stazione % di persone soddisfatte 90% 
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S R I I COMM RCI LI  

Il nostro impegno per il 2024 

                                   qualità dei  ervizi c mmerciali                                       è                    

 ’                      customer satisfaction  

 

 

 

 

 

         -              2023 è                              

 

              Obiettivi di qualità che prevedono il coinvolgimento di terzi 

 

S CURI Y  

Il nostro impegno per il 2024 

 

C                                      à                                           

                    y (                                       ) è             tt        

                     tt                                        A      à    P        

S                                                                                           

                         è                   h                                     à       

                q            q     à                          ff                       

             

D   2023                      y             tt          ’         S     à     G      FS  h              h  RF      

                                     h                         y    H                                                        

                                        tt             tt     /                                                          

               tt                                                     tt                     ’                       

                                                         

 

L’                                                                      2023 è                  

             Obiettivi di qualità che prevedono il coinvolgimento di terzi 

  

 
Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Percezione della sicurezza in stazione % di persone soddisfatte 90% 

 

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Percezione dei servizi commerciali nel complesso % di persone soddisfatte 90% 
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Il  i tema delle  tazi ni  ulla rete  e tita da RFI c n ta ad    i di  ltre      l calità   h             

    tt      h                                                                                     

                                              O          RF  è                                     

                                                                                                 

                        ff                                        à                    

Il  ian  Inte rat  Stazi ni ( IS)   h                                      600               tt     

                     -         ù                                 90%     ’             h           

     /                                                     h                              à         

   k h      -                 ’                           tt                                 

    ’            à                        ’ tt      à                                              

            à                         ’               P                                      

                                                     à                                  à     tt   

   h                     q                 ’                                 P S            

  q                                                                        tt                            

                                                        ’            à                  ’            

                                                         tt                                             

                                                                                                 

                             h   tt                                                               

              P S                                         à                      tt                   

                h   tt         ’                                                E         L      G C 

H                  U                                                           è             

Programma di miglioramento delle stazioni ferroviarie nel Sud               ’           P RR   h  

          30            8 h                                               M        V     S   G         

S                  L            P                   P          

P       tazi ni più picc le e men  frequentate  RF                  ian  C mplementare Stazi ni 

                                                                                              

 ’                                                                                          -       

         à                                                            à                        h      

            h             
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Inf rmazi ne al pubblic  

L’inf rmazi ne  ull’ rari  e  ull’andament  dei treni, diffu a in prim  lu    nelle  tazi ni e  empre di più 

anche  ui canali web e di itali, è un element  impre cindibile per l’acce  ibilità al tra p rt  ferr viari   

 

INFORM  ION   I  I GGI  ORI SULL  CIRCOL  ION    I  R NI  

Il nostro impegno per il 2024  

L’           RF      ’                         è                  C         S                       ’     à   ù 

                                          G           ’         tt     E          RF                                 /  

                                   à                          ’                                                         

               à                                                                                  à                              

q                           

 

L  C         S                 h                                   q     à                                         

                                               à                      

 

 

 

 

 

 

                     2023 è                  

 

  

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

 ercezi ne dell’inf rmazi ne nel c mple    % di persone soddisfatte 90% 

Percezione dell’inf rmazi ne in c ndizi ni di 

criticità nella circolazione 

% di persone soddisfatte 80% 

 



I  ervizi, i fatt ri e  li  biettivi di qualità 

14 
 

L’inf rmazi ne al pubblic  nelle  tazi ni,                            h                        

                                                                  rappre enta la  pina d r ale della 

c municazi ne  ull’andament  dei treni e                                  RF               

              à        tt                                             tt                                  

       à                   

S                       RF                                                                i tema 

  C (               C                à             435         )  h                                 

                             h    tt                                                                  

                           “              ”         tt                                 L’        è 

                                    h                  ’                                               

                                                                                            

         à       ff                          ù                                

A                                     S     à è                         li  trumenti e le 

m dalità                      me  a  i   n ri e vi ivi                ù chiari, efficaci e fruibili  L  

            è                     M             A       S      (MAS)                          ù 

 ffi                        h                                             à                                

                                           ‘        ’  R               ’inf rmazi ne vi iva    

          è                                                                          h          

       à                        “           ”  P                         q     à             à 

    ’                                                                                                  

R             M      C          V       S     L     è           à                       à 

          :                                                                                    à 

   “C       P”                                                                                          

 h                                                    15         

 

Nel 2024                                                                                        

                                                                                                             

          S                     www                                                 Monitor Arrivi e 

Partenze live  ’                                                                         ervizi 

inf rmativi                                                               ’Inf m bilità   

             è                        ’             on line            ’            à                    

   P           D        à     R   tt  M      à                                                 

                       /                         à     ì                       à                       

                                                     

 

  

http://www.rfi.it/
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Servizi ai via  iat ri c n di abilità e a rid tta m bilità 

 er fav rire la m bilità e la fruizi ne dei  ervizi di  tazi ne da parte di tutti i via  iat ri, RFI è impe nata 

nella pr  re  iva eliminazi ne delle barriere fi iche,  en  riali e c municative nelle  tazi ni  Nel c nte t  

del Re  lament  (U )    1/78   ui diritti e  li  bbli hi dei pa  e  eri nel tra p rt  ferr viari , RFI  ffre 

in ltre, in un circuit  di  ltre 36   tazi ni, un  ervizi  di a  i tenza in  tazi ne alle per  ne c n di abilità e 

a rid tta m bilità ( RM),  ratuit  per i pa  e  eri e raff rza il pr pri  impe n  per un’inf rmazi ne 

acce  ibile a tutti 

 SSIS  N   IN S   ION   I  I GGI  ORI CON  IS BILI À     RI O    MOBILI À 

Il nostro impegno per il 2024 

L’           RF      ’ ff                                                        à         tt         à (PRM)                

    tt     ’                               è                  C         S        tt                                                  

                          h     h                                                                                 

 

 

 

A                           circuit  di a  i tenza (         ‘S       ’)  ltre 36   tazi ni   ff         tt                

                         tt                            F                A                               E   L               

         tt      h                 à                   h                        (      è               tt                     

   PRM                 )     ’ ff                                                                                         

 

 

 

 

 

 

L’                             w  k     2023 è                     +12           

 

* Monitoraggio interno/di terzi 

  

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Livello di soddisfazione complessiva del servizio di 
assistenza erogato nel circuito SALE BLU % di persone soddisfatte 90% 

Estensione del servizio di assistenza PRM a nuove 
stazioni 

impegno*        Almeno +10 stazioni 
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 CC SSIBILI À   GLI S   I  I S   ION  

Il nostro impegno per il 2024 

      C         S                       h                                    ’                                          

                       h            ’            à     ì                                 tt         à              q      

  ù                         

A  h         2024 è             ’                        ’           

  ù                  tt       q                                          

                                       ’            à:                  

         è                                          70               -

            U                        2024 è                         h  

      h        “A                                ”                          

                                                                          

                                                          à           

                    

 

 

 

 

 

 

 

    2023                              à h                       70                ’                      50             

   ’                    55      ’                 65                                       14 k                    

 

* Monitoraggio interno/di terzi 

  

Indicatore Parametro Obiettivo 2024 

Apertura al pubblico di impianti traslo-elevatori nr interventi* almeno 70 

 efinizi ne  pecifiche tecniche  u ‘ rredi di 
 tazi ne’ i pirata ai principi del de i n inclu iv  impegno attuazione 

 

    2023                              à h                       70                ’                      50             

   ’                    55      ’                 65                                       14 k                    
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L’a  i tenza ai via  iat ri c n di abilità e a rid tta m bilità è er  ata attraver   il circuit  delle 15 

Sale Blu,              tt                                                   6:45      21:30           

                              M       V       V                 G                F        R     

A                     R      C         M         C                                              Sala Blu 

Nazi nale                         24        24                  h               à               

                                              à (  tt             www       > S        > 

A           à)   

P                      à    q                                                    tt            

                                                                   RF  h                               

            ’            à                                              '            à è       

                   à         ian  Inte rat  Stazi ni  h                     600            ù 

   q                               à    q                                                        

                 

E                    tt              à  RF  è              h  nell’abbattiment  de li   tac li alla 

c municazi ne                 h      2024                       ’            à          

             www       (  à               q                     à     w     tt         L  4/2004        

                        WAI - Web Accessibility Initiative                     “L     G         

 ’            à                          ”     ’A  D)    ’      h                                  

                                                   à                                    O             h  

           w                 è                        Quadri Orario on line  h             ’       

                                                         à                                          

                     monitor Arrivi e Partenze live      hé                                          

                                         6                        ’ ff                         

htt  ://                                  2018  «S        on line»                         web             

                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
6           h           “                        ” 

https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibilita.html
http://www.rfi.it/
https://salabluonline.rfi.it/


I  ervizi, i fatt ri e  li  biettivi di qualità 

18 
 

Focus >> Indennizzi ai  en i della delibera  R  1 6/  18 in ca   di mancat  

ri pett  dei tempi c municati di ripri tin  dei  ua ti di a cen  ri e rampe 

    tt            q                     D           106     25  tt     2018     ’A      à    R                         

RF                              indennizz  ai via  iat ri c n di abilità e a m bilità rid tta  h                       

            tt          bbli   di  ervizi  pubblic  (OSP)                                                          

                           24                              RF   n n  ian  ri pettati i tempi di ripri tin  c municati 

  rettificati dal  e t re della  tazi ne  n line nella  ezi ne Inf acce  ibilità - Stat    cen  ri e rampe di acce    ai 

binari  

 er richiedere l’indennizz                               à         tt         à                                         

                                   (                                                                P R              

      tt /                q                        à    h       ’     )              tt                            

                     h                      tt                  à       tt                           “3  P              

       ”  

                                       q                 tt             h               h   ’                      

                                                     ’              à                                                

      tt                        tt                          OSP  

 

 

 

 

 

 

 

https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibilita/stato-ascensori-e-rampe-di-accesso-ai-binari.html
https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibilita/stato-ascensori-e-rampe-di-accesso-ai-binari.html
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C R    I S R I I RFI
    

                    

 r  re          

                                                      
                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P                                                      
                          k h        RF     è           

                                q     à                
                   q     à  ff     
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I principali pr ce  i di a c lt  e m nit ra  i  

 

P                         ff                                             à          k h        RF           

                                                        tt            tt                           

                                                                       : 

1) i tavoli di confronto,                      A                                                      

                     à  S                                     tt        h                           

               H       FS                            tt                                    

                                                                                          

                                                                     h                           

A                  ; 

 ) l’anali i dei reclami e delle  e nalazi ni del pubblic                        à                  RF  

 h                                    F           (                                                  

          h                   )               ’                  w   “RF          ”              

www                                                                                                   

                              h                q       h                                       

                                                                                 à                    

                      

3) le indagini di customer satisfaction                          q     à                             

                                                                            face to face                

             L             h                            ù              h                           

                               15          ’Osservatorio di Mercato RFI (OdM)         S     à 

                                 q           è     tt                    ’                   60 

              q     à                ù                    q                          C         S       

                                ’                                             ’                 Alle 

interviste, si affiancano indagini ad hoc finalizzate a specifiche esigenze conoscitive su bisogni, 

preferenze, opinioni e aspettative degli stakeholder rispetto a progetti strategici, gestionali e di 

investimento.  

4) il monitoraggio dei processi aziendali e dello stato degli asset societari, condotto internamente 

da apposite figure aziendali e/o esternamente da soggetti terzi quali pubbliche autorità ed enti 

accreditati per verificarne la congruità agli standard prefissati. Il monitoraggio interno è svolto 

                                                “Sistema di Controllo Interno e Gestione Rischi” 

di RFI. In tutte le oltre 2.000 stazioni con servizi viaggiatori attivi, ad esempio, vengono effettuate 

visite per la verifica dello stato di pulizia, decoro e manutenzione.

http://www.rfi.it/
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C R    I S R I I RFI
    

                    

 r  re          

                                                      
                                                

  

3   er c municare c n n i 

RFI risponde                                                    
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Reclami e  e nalazi ni 

 

Att           canale di itale RFI ri p nde                                                 ff       

         (                                                                           à            à 

    tt                                                à          y)                 h                       

                  G           '         tt                                                            

   ' ffi                      ’                                               tt    7  

Canali  da  utilizzare   

I reclami e le segnalazioni devono essere trasmessi attraverso: 

1. il canale RFI risponde, accessibile     ’h    page www.rfi.it  (raggiungibile al link 

http://rfirisponde.rfi.it/RFIrisponde/HomeRfiRisponde.aspx ) 

o, in alternativa 

2. posta raccomandata A/R, compilando lo specifico modulo disponibile alla pagina Reclami e 

segnalazioni su www.rfi.it (in lingua italiana al link https://www.rfi.it/it/misc/Segnalazioni-e-

reclami.html e in lingua inglese al link https://www.rfi.it/en/misc/reports-and-

complaints.html), da stampare e inviare al seguente indirizzo: RFI. S.p.A., c.a. Affari 

Regolatori e Antitrust - Diritti degli Utenti, Piazza della Croce Rossa n. 1, 00161, Roma.  

I suddetti canali sono destinati unicamente alla gestione dei reclami e delle segnalazioni su servizi 

di RFI. 

Tempi di risposta ai reclami e alle segnalazioni 

RFI si impegna a fornire adeguata e motivata risposta: 

- ai reclami entro trenta giorni solari dalla ricezione; 

- alle segnalazioni entro sessanta giorni solari dal la  r icez ione.  

                                                                   à                       

     q                                                                                             

C                  reclami  RF                      entr  trenta  i rni   lari                         

 ’        h         à                       entr  n vanta  i rni   lari                              

 

 

 

 
7 P                                                     è                      htt  ://www      /  /    /S           - -       /  q h         

          “                        ”                         

http://www.rfi.it/
http://rfirisponde.rfi.it/RFIrisponde/HomeRfiRisponde.aspx
http://www.rfi.it/
https://www.rfi.it/it/misc/Segnalazioni-e-reclami.html
https://www.rfi.it/it/misc/Segnalazioni-e-reclami.html
https://www.rfi.it/it/misc/Segnalazioni-e-reclami.html
https://www.rfi.it/en/misc/reports-and-complaints.html
https://www.rfi.it/en/misc/reports-and-complaints.html
https://www.rfi.it/it/misc/Segnalazioni-e-reclami/faq.html
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Diritto all’indennizz  per tardiva o mancata risposta ai reclami 

Nel caso di mancata risposta a un reclamo o di risposta fornita dopo novanta giorni solari dalla 

ricezione dello stesso,  ’       ha diritto ad un indennizzo pari a 5 euro. Sarà onere di RFI richiedere 

   ’                                                          ’                                      

L’               è                 è   à                      ’                                    

tardiva o mancata risposta in relazione ad un reclamo avente ad oggetto lo stesso viaggio. 

Rimedi in ca   di mancata ri p  ta entr  i termini   di ri p  ta ritenuta n n   ddi facente 

Q                                                 30                                                  

                   è                        ’                            S                      AR  

                  k htt  ://www         -           /        w     

 

È                                   ’A      à    R                        (AR )  tt           S       

               q                  (S   )                     w   www         -                    

                                        tt                           ’             @            -

                           (   @        -           )   

 

P                                          à                                                       

   ’AR                                 w   www         -             

 

 utela dei dati per  nali 

P                                                                  tt       tt             

R           (UE)    679/2016 (     GDPR)  A         RFI risponde                  ’h            

www        è                             ’                              tt                          

 a tenere pre ente che: 

► ai sensi della misura 4 2     ’A        A alla Delibera ART n. 28 del 25 febbraio 2021 RFI, 

in qualità di gestore delle stazioni, è tenuto a esaminare come reclami quelle lamentele 

che riportino almeno: (a) i riferimenti identificativi dell’utente (nome, cognome e 

indirizzo mail) e     ’          rappresentante, inviando in tal caso la delega e un 

documento di identità     ’      ; (b) i riferimenti identificativi: (i) del viaggio effettuato 

o programmato (es. data, ora di partenza, origine, destinazione, numero del treno), (ii) 

della stazione ferroviaria nella quale il disservizio si è verificato; (c) la descrizione della 

non coerenza del servizio di stazione rilevata rispetto a uno o più requisiti definiti dalla 

normativa europea o nazionale e dalla Carta dei Servizi di RFI; 

► ai sensi della        5 1     ’A        A alla Delibera ART n. 28 del 25 febbraio 2021 la risposta 

al reclamo è motivata da RFI, con un linguaggio agevolmente comprensibile per  ’        con 

riferimento a tutti i motivi di reclamo rilevati     ’        e indica in particolare: (a) se, in 

relazione ai fatti accertati,  ’        del reclamo risulti o meno non coerente rispetto a 

uno o più requisiti definiti dalla normativa europea o nazionale e dalla Carta dei Servizi di 

RFI; […] b) se  ’       ha diritto a ricevere un indennizzo secondo quanto indicato nella 

Carta dei Servizi di RFI e concernente le indisponibilità degli impianti elevatori di stazione 

gestiti da RFI e, in tal caso, le tempistiche e le modalità per ottenerlo; c) le misure poste in 

http://www.autorita-trasporti.it/
http://www.rfi.it/
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atto per la risoluzione del disservizio accertato e, qualora lo stesso non sia stato ancora 

risolto, la relativa tempistica; 

► nel caso in cui un reclamo o una segnalazione venga respinto per profili di competenza da 

RFI, questa trasmette il reclamo o la segnalazione al Soggetto ritenuto competente con cui 

RFI ha stipulato specifici Protocolli, entro il termine di trenta giorni dalla ricezione, 

                              ’      . 
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Le     ciazi ni che dial  an  c n il Grupp  FS Italiane 

D           ’             A                C                   A                                      

delle persone con disabilità con cui il Gruppo Ferrovie dello Stato Italiane - anche in coerenza con 

   C           O U                                        à                ’                 3       

2009 n. 18 - si mantiene in costante dialogo per incontrare al meglio le esigenze degli stakeholder. 
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http://www.adocnazionale.it/
http://www.adusbef.it/
http://www.altroconsumo.it/
http://www.disabilivisivi.it/
http://www.anglat.it/
http://www.anmic-italia.org/
http://www.anmil.it/
http://www.anpvionlus.it/
http://www.asbi.info/
http://www.assoutenti.it/
http://www.cittadinanzattiva.it/
http://www.casadelconsumatore.it/
http://www.codacons.it/
http://www.codici.it/
http://www.confconsumatori.com/
http://www.coordown.it/
http://www.ens.it/
http://www.fandnazionale.it/
http://www.federconsumatori.it/
http://www.fiaba.org/
http://www.fiab.it/
http://www.legambiente.it/
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Mi  i ne e attività 

 

Rete Ferroviaria Italiana SpA è la società del Gruppo Ferrovie dello Stato Italiane che, in forza     ’A    di Concessione 

e sulla base delle specifiche normative di settore, svolge il ruolo di Gestore dell’Infra truttura ferroviaria nazionale. 

I principali ambiti di attività riguardano: 

● la gestione in sicurezza della circolazione ferroviaria, anche tramite il presidio dei sistemi di controllo e 

comando della marcia dei treni; 

● il mantenimento in efficienza dell'infrastruttura ferroviaria nazionale per la sua piena utilizzabilità da 

parte delle Imprese Ferroviarie, attraverso le attività di manutenzione ordinaria e straordinaria 

disciplinate – insieme alle attività di safety, security e navigazione ferroviaria – dal “C         di 

Programma - parte S      ”              tra RFI e lo Stato; 

● la progettazione e realizzazione degli investimenti per il potenziamento     ’               esistente e 

delle sue dotazioni tecnologiche oltre che per lo sviluppo, anche tramite le società partecipate, di 

nuove linee e impianti ferroviari secondo la programmazione definita con lo Stato          ’         

“C         di Programma - parte             ”; 

● la definizione annuale     ’orario ferroviario sulla base delle richieste avanzate dalle Imprese Ferroviarie 

viaggiatori e merci secondo le regole esposte nel Prospetto Informativo della Rete (PIR), il documento 

ufficiale con cui il Gestore dell'Infrastruttura comunica ai propri clienti diretti criteri, procedure, modalità e 

termini per l'assegnazione della capacità dell'infrastruttura e per l'erogazione dei servizi connessi; 

● l'accessibilità delle stazioni e dei servizi in esse offerti ai viaggiatori e, in generale, a tutti gli utilizzatori 

secondo i principi e i valori di riferimento cui RFI ispira il proprio rapporto con i clienti e con il pubblico; 

●  ’assistenza in stazione alle Persone a Ridotta Mobilità in conformità al ruolo di Station Manager assunto 

dalla Società dal dicembre 2010 in attuazione del Regolamento UE 2021/782 (ex Regolamento CE 

1371/2007) “D               h                                          ”; 

●    fruibilità de li  cali merci di pr prietà              P     tt                   R   ; 

● il collegamento marittimo per garantire la continuità territoriale dei servizi ferroviari verso la Sicilia, 

assicurato continuativamente tramite il traghettamento dei treni passeggeri e merci tra Villa San Giovanni e 

Messina, e verso la Sardegna, svolto esclusivamente su richiesta delle Imprese ferroviarie per treni 

merci o trasporti di servizio; 

●  ’integrazione della rete italiana nelle reti di trasporto transeuropee secondo i piani e gli standard 

definiti a livello sovranazionale e secondo i programmi condotti insieme ai Gestori     ’               

esteri, anche     ’       di Gruppi di Interesse Economico Europei (GEIE) e Associazioni di diritto 

internazionale, per  ’               à delle reti e lo sviluppo dei corridoi merci; 

● i servizi sanitari erogati con valore di pubblico servizio relativi a: 

- accertamento medico-legale dell’id neità psico-fisica del personale da adibire ad attività di 

sicurezza nel settore dei trasporti a tutela della collettività, sia proprio che delle imprese ferroviarie 

impegnate in attività connesse con la sicurezza della circolazione dei treni e     ’          

ferroviario, compresi i servizi di continuità territoriale marittima di competenza di RFI,  nonché 

 ’                 ’       à      -fisica del personale degli operatori del settore pubblico su 

gomma e della navigazione interna; 

- accertamento medico-legale dell’id neità p ic fi ica alla  uida di mezzi terre tri e nautici di utenti 

privati sia per gli accertamenti monocratici di I livello che per gli accertamenti di III livello con 
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 ’                    visite in autotutela, per le patenti di guida terrestre, e dei ricorsi gerarchici per 

le patenti di guida dei mezzi nautici; 

- prestazioni sanitarie di medicina del lavoro e tutela ambientale, a supporto dei Datori di Lavoro 

nel processo di tutela della salute e della sicurezza dei lavoratori, ai sensi del D.Lgs. 81/08 e s.m.i. 

       h      ’           ’                                                   
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I n  tri numeri 
A  31 12 2023 

 

 

  

LA SOCIETÀ 

31.543 i dipendenti 
15 le Direzioni Operative Infrastrutture Territoriali, che presidiano il mantenimento in efficienza di linee e impianti 
11 Strutture Circolazione Aree, che gestiscono la circolazione dei treni sulle principali linee della rete 
10 Unità sanitarie territoriali + 7 Presidi sanitari territoriali, che garantiscono i servizi sanitari istituzionali 
23 i contratti attivi nel 2023 con imprese ferroviarie che effettuano servizio merci 
18 i contratti attivi nel 2023 con imprese ferroviarie che effettuano servizio passeggeri 
376 mln di treni-km il volume di traffico sviluppato sulla nostra rete nel 2023 
4 le principali società controllate (Blujet, GS Rail, TFB-Tunnel Ferroviario del Brennero, Infrarail) 
1 le principali società collegate (Quadrante Europa Terminal Gate) 

5 
Gruppi di Interesse Economico Europeo e Associazioni di diritto internazionale di cui facciamo parte (“S            
Mediterranean Rail Freight C       ”  G.E.I.E. Mediterranean Corridor, G.E.I.E. Corridor Rhine-Alpine, G.E.I.E. Trieste-D   č ; Baltic-
Adriatic Rail Freight Corridor) 

7.550 mln €  ’          degli investimenti “             ” nel 2023 
31.528.425.067,00 € il capitale sociale 

 
La rete RFI in cifre 

LINEE FERROVIARIE IN ESERCIZIO (1) 16.832 
CLASSIFICAZIONE  
Linee fondamentali 6.460 km 
-          di cui Linee AV/AC (2)   1.097 km 
Linee complementari 9.422 km 
Linee di nodo 950 km 
TIPOLOGIA  
Linee a doppio binario 7.734 km 
Linee a semplice binario 9.098 km 
ALIMENTAZIONE  
Linee elettrificate 12.205 km 
-          di cui linee a doppio binario   7.658 km 
-          di cui linee a semplice binario   4.547 km 
Linee non elettrificate (diesel) 4.627 km 
LUNGHEZZA COMPLESSIVA DEI BINARI 24.567 km 
IMPIANTI FERROVIARI  
Stazioni con servizio viaggiatori attivo/possibile ~2.200 
Impianti di traghettamento 3 
Impianti merci (3) 204 
TECNOLOGIE DI PROTEZIONE MARCIA TRENO (4)   
Sistemi di telecomando della circolazione 13.625 km 
SCMT, per il controllo della marcia del treno 13.224 km * 
SSC, per il supporto alla guida 2.312 km * 
ER MS       ’               à (5) 1.177 km 
GSM-R, per la telecomunicazione mobile  11.712 km 
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N te: (1)        70 k                ; ( )                                       à ≥ 250 k /h                  25kV  ER MS L     2                  

       à >200 k /h                    ; (3)                                                      ; ( )   tt                            tt                  

  ù                                   ; *        25 k              tt          SSC   SCM ; (5)                             tt            ER MS       2 

'           '               tt            ER MS '           ' 

 



I n  tri principi 
 

31 
 

C R    I S R I I RFI
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RF                         à    ff                             tt  
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            tt     G      FS           RF                         à                                       tenibilità   ciale, 

ec n mica e ambientale                      re p n abilità, etica, inte rità, c rrettezza, tra parenza e le alità     

 ’                     ervizi di qualità       min ri c  ti                 à                        val re c ndivi       

           k h       

                                             tt     RF         tt     G      FS                  h          C dice  tic      

                                           h    tt                      tt     S     à     G                         

                                                                                                           ‘         

 q     ’                   ffi                                                     ’         tt                           

RF  h                                        q  tt                        : 

▪ Sicurezza della circolazione e protezione dei viaggiatori 

RF  è               ’                                                         ff       più alti livelli di  icurezza       

                          ì           tt                    à                                                           

                                  ’          P      pr tezi ne       icurezza delle per  ne                   patrim ni  

infra trutturale                            ’            tt       ù                                                

▪ Equità, imparzialità e non discriminazione  

RF            ’acce    alla rete                                                       equità, imparzialità e n n 

di criminazi ne    h                   tt                                                           à                        

                     È                                 parità di trattament                              h       diritt  

all’acce                               tt                                 h   ff                                          

             à         tt         à              ’                              à                

▪ Informazione e partecipazione 

RF                       di p nibilità delle inf rmazi ni                à                           ’         tt     

                                    q                                        à                    fruizi ne dei  ervizi  fferti 

               partecipazi ne                                celte  h                 F                                 

   a c lt  e di c nfr nt                                h                                            k h          

                                  ’                                

▪ Sostenibilità 

RF  è                            e ti ne e l   vilupp  dei pr pri  ervizi e dei pr pri a  et    ’ ff                

 i tema infra trutturale e di m bilità più    tenibile                       ’          P                           

                                   SDG      ’A      2030  RF  h               tt           i pr ce  i aziendali di 

inve timent  e  e ti nali –    h                                 k h                        h           – met d l  ie 

e bu ne pratiche                                             à q      ’     ffi                                            à  

                                                              q     à                                             

         à                  ’          à                          

https://www.fsitaliane.it/content/dam/fsitaliane/Documents/il-gruppo/Codice_Etico_GruppoFSItaliane_2018.pdf
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Guida alla lettura della Carta dei Servizi RFI 

  

Chiarezza, utilità e immediatezza   n  i criteri che RFI  i è data per c municare nella Carta dei Servizi RFI i pr pri 

impe ni ver   il pubblic  in relazi ne ai fatt ri di qualità indicati dalla n rmativa per le aziende er  atrici di  ervizi 

di tra p rt    er que t : 

 tutti gli obiettivi sono presentati in relazione    ’       di servizio/attività cui si riferiscono, insieme alla 
spiegazione degli indicatori scelti e alla sintesi dei risultati raggiunti     ’     precedente, presentati nel 
dettaglio in appendice; 

 per la più ampia accessibilità, anche alle persone con disabilità, la Carta dei Servizi RFI è diffusa anche in 
formato web su www.rfi.it che dà in più anche la possibilità di concentrare le parti descrittive del 
documento sugli aspetti più rilevanti per i clienti finali con rimandi, per gli eventuali approfondimenti, alle altre 
sezioni del sito societario; 

 i valori-obiettivo degli indicatori misurati attraverso le indagini di customer satisfaction si riferiscono alla 
percentuale di persone soddisfatte (coloro che nella scala da 1 a 9 hanno espresso voti da 6 a 9) sul totale degli 
                               ’                    75%  80%  85%  90%  Q    ’       è                           
dalla S     à           ù                          /                ’                           ;  ’          
ulteriore di RFI è di vedere crescere non solo la percentuale dei soddisfatti ma anche quella dei pienamente 
soddisfatti, di coloro cioè che – sempre nella scala 1-9 – esprimono voti tra il 7 e il 9; 

 G                h             C         S                     ’                           à                            
       à RF                            h                           ‘M          G             S           à’    G       
adottato da RFI nel 2021 e della Politica ambientale societaria e si correlano agli impegni e alle performance 
societarie rendicontati annualmente secondo gli standard della Global Reporting Initiative nel Rapporto di 
Sostenibilità e nella Dichiarazione sulle Informazioni Non Finanziarie (ex dlgs 254/2016) del Gruppo FS. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.rfi.it/
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Obiettivi e ri ultati    3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AMBITO DI 
SERVIZIO/ATTIVITÀ 

FATTORE DI 
QUALITÀ 

INDICATORE PARAMETRO 
OBIETTIVO 

2023 
RISULTATO 

2023 

CIRCOLAZIONE DEI TRENI, 
SICUREZZA ED EFFICIENZA 
DELLA RETE 

SAFETY Livello di sicurezza 
dell’e ercizi  
ferroviario 

numero di FWSI 
derivante da 
incidenti 
significativi/ treni x 
km * 

Restare al di 
sotto del NRV 
assegnato 
   ’       per la 
categoria di 
rischio 
ferroviario 
“      à nel 
suo        ” 

raggiunto 

SOSTENIBILITÀ DELLE 
ATTIVITÀ E DEI SERVIZI DI 
RFI 

ATTENZIONE 
ALL'AMBIENTE 
E AL SOCIALE 

Elaborazione 
Procedura per la 
condivisione con gli 
stakeholder dei 
programmi di 
intervento previsti 
dal ‘pian  di 
resilienza della rete 
infra trutturale’ 

impegno* formalizzazione raggiunto 

Elaborazione 
Sistema di 
Sustainable 
Procurement RFI per 
l’inte razi ne dei 
criteri ESG in tutte le 
fasi di 
approvvigionamento 
di 
beni, lavori, servizi 

impegno* formalizzazione raggiunto 

COLLEGAMENTO E SCAMBIO 
CON ALTRE MODALITÀ DI 
TRASPORTO 

INTEGRAZIONE 
MODALE Percezione della 

facilità e comodità di 
arrivo in stazione 

% di persone 
soddisfatte ► 90% ● 97,8% 

FRUIBILITÀ E COMFORT 
DELLE STAZIONI COMFORT DEL 

VIAGGIO 
NEGLI 
AMBIENTI DI 
STAZIONE 

Percezione della 
qualità della 
stazione nel 
complesso 

% di persone 
soddisfatte ► 90% 98,3% 

Percezione 
complessiva 
dell’illuminazi ne 

% di persone 
soddisfatte ► 90% 98,1% 

PULIZIA Percezione 
complessiva della 
pulizia degli 
ambienti di stazione 
(1) 

% di persone 
soddisfatte ► 90% 97,8% 

SERVIZI 
AGGIUNTIVI A 
TERRA 

Percezione dei 
servizi 
commerciali nel 
complesso 

% di persone 
soddisfatte ► 

90% ● 99,2% 

SECURITY IN 
STAZIONE Percezione della 

sicurezza nel 
complesso in 
stazione 

% di persone 
soddisfatte ► 85% ● 94,8% 
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Obiettivi e ri ultati    3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

legenda 

*                     /          

● obiettivi di qualità che prevedono il coinvolgimento di terzi ► indagini di customer satisfaction 

AMBITO DI 
SERVIZIO/ATTIVITÀ 

FATTORE DI 
QUALITÀ INDICATORE PARAMETRO OBIETTIVO 

2023 
RISULTATO 

2023 

INFORMAZIONE AL 
PUBBLICO INFORMAZIONE 

IN STAZIONE 
SULLA 
CIRCOLAZIONE 
DEI TRENI 

Percezione 
dell’inf rmazi ne 
nel complesso 

% di persone 
soddisfatte ► 90% 98,7% 

Percezione 
dell’inf rmazi ne 
in condizioni di 
criticità nella 
circolazione 

% di persone 
soddisfatte ► 75% 89,1%  

SERVIZI PER I 
VIAGGIATORI CON 
DISABILITÀ E A 
RIDOTTA MOBILITÀ 

ASSISTENZA IN 
STAZIONE AI 
VIAGGIATORI 
CON DISABILITÀ 
E A RIDOTTA 
MOBILITÀ 

Livello di 
soddisfazione 
complessiva del 
servizio di 
assistenza 
erogato nel 
circuito SALE BLU 

% di persone 
soddisfatte ► 90% 99,6% 

Estensione del 
servizio di 
assistenza PRM a 
nuove stazioni 

Impegno* almeno 5 
stazioni raggiunto 

ACCESSIBILITÀ 
DEGLI SPAZI DI 
STAZIONE 

Realizzazione 
interventi per il 
miglioramento 
dell’acce  ibilità 
(banchine h 55, 
ascensori) 

nr di 
interventi* almeno 110 raggiunto 

 


