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Benvenuti alla Metro 

Il nostro ideale è 'una ottima ferrovia per tutti, ogni giorno'. 

Benvenuti all'esperienza Metro e grazie per il tempo che dedicate a leggere il nostro Statuto 
dell'assistenza ai clienti. Questo Statuto spiega in termini chiari e semplici cosa vi potete aspettare da 
noi in relazione a servizio e affidabilità e cosa noi ci aspettiamo da voi. Nelle pagine che seguono 
esprimiamo chiaramente il nostro impegno a darvi un servizio impareggiabile adatto alle vostre 
esigenze di viaggio portandovi a destinazione in sicurezza, comodamente ed in tempo. 

Melbourne è una metropoli in crescita e, conseguentemente, le esigenze di mobilità crescono di pari 
passo.  Trasformare il sistema ferroviario in una operazione tipo 'Metro' è essenziale per garantire che 
ci siano servizi di qualità sufficienti per sostenere lo sviluppo di Melbourne, ora e nel futuro. Cerchiamo 
di arrivare a questo risultato con disturbo minimo e faremo il possibile per rendere il vostro viaggio il più 
confortevole possibile. 

L'operatore della Metro, Metro Trains Melbourne, ha una vasta esperienza locale ed internazionale, 
compresa la gestione della Hong Kong's MTR, una delle maggiori ferrovie al mondo famosa per la sua 
sicurezza, efficienza, affidabilità, assistenza ai clienti e gradimento. Capiamo bene l'importanza 
dell'affidabilità e di ascoltare quello che voi, i nostri clienti, volete dal vostro servizio Metro.  

 

L'impegno della Metro  

Dalla Metro vi potete aspettare: 

·  Trasporto ferroviario pulito, comodo, sicuro e puntuale 

·  Segnaletica chiara ed informativa sugli aggiornamenti in tempo reale 

·  Piani ed azioni tempestive per garantire la vostra sicurezza 

·  Ravviveremo le stazioni ogni giorno, per tutti 

·  Incoraggiamo vivamente i commenti della clientela, le cui opinioni ascoltiamo e agiamo in conseguenza 

·  Collaboriamo con altri operatori di trasporti pubblici per fornire un collegamento ininterrotto tra tram, bus e  

 treno 

·  Pulitura e spazzatura regolare delle stazioni e dei bagni 

·  Vagoni ferroviari riconfigurati per rendere più comodo il viaggio nelle ore di punta 

·  Manteniamo le nostre promesse. 

Cosa ci aspettiamo da voi: 

·  Pagate la tariffa dovuta – comprate un biglietto o una carta Myki e convalidateli 

·  Trattate con rispetto gli altri viaggiatori, il nostro personale, i treni e le stazioni. 
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Protezione e sicurezza 

La sicurezza è la nostra massima priorità. La protezione e la sicurezza dei nostri clienti è della 
massima importanza, per cui su questo non facciamo risparmi – in nessun caso. 

Alla Metro, ciò comprende la sicurezza dei treni della rete, la sicurezza personale, dei viaggiatori e dei 
nostri dipendenti sui treni, alle stazioni ed alle congiunzioni intermodali presso le stazioni ed ai 
parcheggi. Siamo coscienti del fatto che la sicurezza, in tutte le sue forme, è la questione principale per 
i nostri clienti.  

Alla Metro abbiamo un atteggiamento di 'non tolleranza' per quanto riguarda crimini e attività criminali e 
lavoriamo a stretto contatto con la Polizia del Victoria per garantire che le stazioni ed i treni siano 
ambienti sicuri. La sicurezza personale verrà aumentata tramite la sorveglianza con  Televisione a 
Circuito Chiuso (CCTV) sui treni, sui binari, presso le stazioni Premium e nei parcheggi delle stazioni, 
illuminazione a maggior efficienza energetica, telefoni pubblici funzionanti presso tutte le stazioni e una 
maggior presenza del personale e della Polizia Ferroviaria.   

Il programma 'Ravviviamo le stazioni' aumenterà il volume di attività presso le stazioni e anche questo 
contribuirà a creare un maggior senso di sicurezza ed una atmosfera accogliente. Visitate il nostro sito 
per saperne di più sul programma 'Ravviviamo le stazioni'.  

Ogni binario è dotato di un citofono di emergenza con pulsante rosso, che permette ai clienti di parlare 
con il personale per ottenere immediatamente assistenza in situazioni di emergenza. Anche i nostri 
macchinisti avranno un ruolo importante nel comunicare qualunque problema a bordo del treno a 
Metrol, (il centro di controllo dei treni), come pure i nuovi treni ristrutturati avranno la CCTV ed i pulsanti 
di emergenza per consentire ai passeggeri di parlare direttamente con il macchinista. 

In tutte le stazioni Premium noterete una maggior presenza del personale, specialmente di notte. Il 
nostro personale di assistenza ai clienti viene, inoltre, adibito sulla maggioranza dei servizi ferroviari 
dopo le ore 20 per fornire una migliore rete di sicurezza ai nostri clienti. Il nostro personale è ben 
addestrato nella sicurezza e nell'assistenza ai clienti e rappresenta il primo punto di contatto se vi 
sentite minacciati dal comportamento turbolento, aggressivo o incivile di un altro viaggiatore. 

Circa 20 stazioni sono state identificate quali zone tipiche per comportamenti asociali e la Metro 
aumenterà il numero del personale addetto all'assistenza clienti in questi punti.  

Nelle prime settimane di attività, la Metro si è impegnata a implementare le seguenti iniziative di 
sicurezza: 

·  Nuove telecamere CCTV presso specifiche stazioni  

·  Più personale per assistenza ai clienti di notte 

·  Illuminazione a maggior efficienza energetica nelle stazioni e nei parcheggi 

·  Telecamere CCTV nelle aree di parcheggio 

·  Istallazione di un maggior numero di telefoni pubblici. 

Inoltre lavoriamo con la Polizia Ferroviaria del Victoria e le unità di polizia locale per ridurre 
ulteriormente la criminalità sulla rete. La Sezione Sicurezza della Polizia Ferroviaria ha un crescente 
numero di agenti in uniforme ed in borghese che viaggiano sulla rete giorno e sera.  
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Servizio assistenza ai clienti 

I clienti della Metro viaggeranno su treni puliti, comodi, sicuri e puntuali – è semplice. 

La Metro ha 77 stazioni Premium (vedi la Mappa della Rete a Pagina 20), con una rete totale di 211 
stazioni.  Le stazioni Premium sono presidiate dal primo all'ultimo treno, sette giorni la settimana. Le 
stazioni Premium, inoltre, hanno sale d'aspetto e bagni, con personale presente per assistere i clienti 
con i loro problemi di viaggio. La mattina di ogni giorno lavorativo la Metro si impegna a fornire 
personale presso 22 stazioni Host, il che significa che più dell'80 per cento dei nostri clienti iniziano il 
loro viaggio in una stazione presidiata.   

Il nostro personale è ben addestrato, visibile e pronto a dare assistenza. Tutti i dipendenti della Metro 
hanno una copia del nostro manuale di comportamento, al quale sono tenuti ad aderire in tutte le 
circostanze. Effettueremo delle rilevazioni periodiche dei clienti per conoscere meglio le vostre 
esigenze ed aspettative.  

Il personale di stazione della Metro è il nostro interfaccia con i clienti e fornisce un'assistenza faccia a 
faccia per biglietteria e macchine convalidatrici, Myki (sistema elettronico di biglietteria) e dando 
informazioni sui nostri servizi. La sua presenza, inoltre, aumenta la sicurezza presso le stazioni e 
rinforzando i nostri messaggi. 

Siamo orgogliosi di come si presentano treni e stazioni e vogliamo introdurre un rigoroso programma di 
pulizie e di manutenzione durante il servizio. Treni, stazioni e bagni verranno completamente puliti e 
mantenuti in efficienza per garantire che rimangano attraenti e confortevoli per i nostri clienti. In base al 
programma Ravviviamo le stazioni, introdurremo anche una serie di migliorie alle stazioni ed ai treni 
che aumenteranno in modo significativo il vostro comfort e la vostra sicurezza. 

Faremo di tutto per mantenere alti livelli di pulizia, sia sui treni che nelle stazioni, lavorando a stretto 
contatto con le imprese appaltatrici per garantire che treni e stazioni rimangano puliti e senza graffiti. 
Tuttavia, se in una certa zona o attrezzatura c'è bisogno di un'attenzione particolare, ad esempio a 
causa di graffiti, danneggiamenti o discariche illegali, fatecelo sapere chiamando il 1800 MY METRO 
(1800 69 63876) cosi che possiamo occuparcene prontamente. La Metro provvederá a togliere graffiti 
interni o esterni dai treni entro 24 ore dalla notifica o, se non riportato, entro 72 ore da quando è 
successo. 

 

Reazioni della clientela  

Incoraggiamo attivamente le reazioni della clientela e forniamo opportunità per ottenere i commenti dei 
nostri clienti. Vi ascolteremo ed agiremo. 

Utilizziamo vari metodi per facilitare i nostri clienti nel fornire commenti su qualunque aspetto dei nostri 
servizi o strutture. Per facilitare i commenti, organizzeremo incontri per il caffè la mattina, passeggiate 
lungo il treno ed un gruppo comunitario di consultazione, per dare ai clienti ulteriori opportunità 
d'incontro diretto con il nostro personale. Inoltre, chiederemo attivamente il parere di chi viaggia 
regolarmente, di chi viaggia saltuariamente, dei non utenti o di quelli legati ad avvenimenti particolari 
per garantire di valutare continuamente sulla base di punti fermi di riferimento e di migliorare il sistema 
ed il servizio ogni giorno, per tutti. 

Tel: Metro Customer Service 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 
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Posta: 

 
 

Customer Feedback 
Metro Trains Melbourne 
PO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Sito Web: www.metrotrains.com.au 

   
 

 

 

Servizi  

La Metro, in associazione con il governo statale, si è impegnata a mantenere l'intera rete ferroviaria 
esistente.  Al tempo stesso, la Metro intende migliorare l'attuale servizio cosi che la rete ferroviaria di 
Melbourne possa funzionare a piena capacità. Eventuali cambi di orario devono essere approvati dal 
governo statale, ed il prossimo anno svilupperemo ed implementeremo un orario ferroviario che 
cambierà la vostra percezione del modo in cui viaggiate ogni giorno.    

In base alla collaborazione con il governo statale, la Metro opera l'intera rete ferroviaria metropolitana. 
Ci siamo impegnati a garantire che il nostro servizio ferroviario sia affidabile e stiamo lavorando a 
stretto contatto con il Governo e con il Ministero dei Trasporti non solo per raggiungere i nostri obiettivi 
in termini di assistenza ai clienti e di prestazioni, ma di superarli.  

Nei giorni feriali, la Metro opererà oltre 2,000 corse in tutta la zona metropolitana di Melbourne, che 
corrisponde a più di 600,000 corse l'anno. Inoltre, sottoporremo a revisione il nostro orario ferroviario a 
intervalli regolari per garantire che continui a soddisfare le vostre esigenze. In aggiunta, studieremo 
nuovi modi innovativi per migliorare la nostra programmazione. I clienti riceveranno notizia 10 giorni 
lavorativi in anticipo di tutte le modifiche alla programmazione proposte tramite manifesti esposti presso 
stazioni, sui siti web Metro e Metlink, con il servizio di assistenza telefonica Metlink e per SMS (se vi 
siete registrati). 

Di tanto in tanto, i nostri servizi verranno interrotti a causa di lavori essenziali strutturali di 
manutenzione programmati. Quando succede, garantiremo che altre forme di trasporto su autobus 
siano disponibili. Cercheremo di darvene notizia almeno sette giorni prima dell'inizio dei lavori tramite 
stampa e TV, sul nostro sito web e tramite cartelli ed annunci alle stazioni.   

Se capitano interruzioni inaspettate dovute ad incidenti o ad altre circostanze impreviste, forniremo 
servizi di autobus in alternativa nel più breve tempo possibile. Naturalmente vi terremo informati del 
genere di interruzione,  del ritardo stimato ed di eventuali altre forme di trasporto che siano state 
organizzate tramite annunci nelle stazioni, sui treni e tramite il nostro personale di assistenza ai clienti. 

Come capitale culturale e sportiva dell'Australia, Melbourne ospita molti avvenimenti importanti. Tra 
questi ci sono le corse ippiche di primavera, il campionato dell'AFL, il gran premio di F1, il campionato 
di tennis australiano e molti avvenimenti mondani e culturali quali concerti, rappresentazioni teatrali ed 
una gamma di attività comunitarie. La Metro giocherà un ruolo importante nel facilitare questi 
avvenimenti predisponendo corse speciali addizionali per provvedere alle esigenze dei partecipanti. 

Le corse aggiuntive verranno notificate tramite i media, manifesti presso le stazioni, i siti web Metro e 
Metlink e il servizio di assistenza telefonica Metlink. 
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Prestazioni 

Siamo assolutamente intenzionati a che la Metro di Melbourne si collochi come una delle migliori 
ferrovie al mondo. Il nostro collaudato sistema operativo ed il nostro impegno ad un continuo 
miglioramento renderanno questo obiettivo una realtà. Inoltre, la nostra completa adesione 
all'innovazione significa che continueremo ad introdurre nuove tecnologie mirate a migliorare la vostra 
esperienza di viaggio.  

La Metro è al corrente di cosa serve a gestire un sistema ferroviario a livello internazionale e intende 
prendere questi impegni nei confronti dei clienti:  

·  Forniremo un servizio ferroviario affidabile e puntuale 

·  Il nostro obiettivo è di avere il 92% dei treni che arrivano entro sei minuti (o un equivalente 88% che arrivano 
entro cinque minuti) dall'orario ufficiale di arrivo 

·  Lavoreremo con il governo statale per introdurre nuovi treni e nuovi servizi 

·  Miglioreremo la sicurezza sui treni, nelle stazioni e nei parcheggi delle stazioni quale parte del nostro programma 
‘Ravviviamo le stazioni’  (visitate il nostro sito web per saperne di più) 

·  Istalleremo una illuminazione più viva e più valida ambientalmente presso tutte le nostre stazioni 

·  Miglioreremo la pulizia e la rimozione dei graffiti dai treni 

·  Manterremo il massimo livello di standard di sicurezza su tutta la rete. 

La Metro opera in base ad un rigoroso Regime di Prestazione Operativa (OPRA), che prevede incentivi 
e penali in relazione alla puntualità ed all'affidabilità dei nostri servizi.   

Potete essere sicuri che la Metro ha l'esperienza necessaria per portarvi a destinazione in tempo. Sia 
che viaggiate con il treno per andare e tornare dal lavoro, per ragioni sociali o ricreative o come modo 
conveniente per andare a Melbourne per partecipare ad eventi sportivi o culturali, la Metro vi porterà a 
destinazione.  

La Metro è il volto del trasporto ferroviario di Melbourne ed il nostro ideale è - 'una ottima ferrovia per 
tutti, ogni giorno'.   

 

Pubblicazione dei dati sulle prestazioni 

La Metro pubblicherà i dati mensili delle nostre prestazioni dell'intera rete presso tutte le stazioni, sul 
nostro sito web e tramite il nostro servizio speciale di commenti dei passeggeri entro sette giorni dalla 
fine del mese e comprenderá eventuali diritti d'indennizzo per quel periodo. Informazioni mensili riga 
per riga sulla erogazione dei nostri servizi, compresi i dati relativi a problemi che possono aver 
condizionato le nostre prestazioni, saranno disponibili sul nostro sito web.     

Informazioni dettagliate sul nostro impegno al servizio e sul sistema d'indennizzo son disponibili in 
forma di opuscolo presso tutte le stazioni, sul nostro sito web o chiamando la linea dei commenti della 
clientela. 

Il governo del Victoria, inoltre, produce un rapporto trimestrale chiamato 'Track Record', che fornisce  
informazioni sulle prestazioni di ogni operatore di trasporti pubblici. Copie di Track Record sono 
disponibili sul sito web del Ministero dei Trasporti  www.transport.vic.gov.au, o: 
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·  Direttore dei Trasporti Pubblici, GPO Box 2797Y, Melbourne, VIC, 3001 

·  Information Victoria, 365 Collins Street, Melbourne, VIC, 3001 

·  The Metlink Shop, Melbourne Town Hall, angolo di Swanston e Little Collins Streets, Melbourne, VIC, 3000. 

 

Information alla clientela 

I nostri clienti troveranno una segnaletica chiara e coerente per guidarli velocemente alle loro 
destinazioni.  La segnaletica direzionale e le informazioni aggiornate saranno chiare e, se possibile, 
rese in tempo reale utilizzando dei nuovi schermi elettronici nelle stazioni, sui binari e sui treni per 
tenervi costantemente informati. Inoltre, utilizzeremo una gamma di media rendere le informazioni 
facilmente accessibili ai nostri clienti. Tra questi: gli attuali orari stampati alla stazioni, sui tram e alle 
fermate d'autobus, e presso i rivenditori autorizzati Metlink, pulsanti ‘verdi’ alle stazioni che forniscono 
informazioni sugli orari, notiziari informativi per i clienti, servizi di SMS ed email. Gli ultimissimi orari di 
treni, tram e bus saranno, inoltre, disponibili sul nostro sito web. I clienti possono poi programmare i 
loro spostamenti quotidiani grazie ad un  programmatore di viaggio disponibile tramite il nostro sito 
web.  

Continueremo a sviluppare nuovi modi per comunicare con i nostri clienti compresi SMS, Protocollo di 
Applicazione senza Fili (WAP) e utilizzando la rete 3G per fornire informazioni immediate e aggiornate 
sugli orari unitamente ad aggiornamenti su interruzioni al servizio. Inoltre, adotteremo le nuove 
tecnologie delle comunicazioni mano a mano che si rendono disponibili. 

 

Biglietteria 

La Metro collabora con il Ministero dei Trasporti e l'Ente per la Biglietteria dei Trasporti per introdurre il 
nuovo Sistema di Biglietteria Myki.   

Il Myki è il sistema chiave per Melbourne ed è stato ideato per rendere più facile viaggiare. Consiste in 
una tessera durevole e riusabile con un microcircuito integrato che calcola automaticamente e deduce 
la giusta tariffa del viaggio che vi accingete a fare. 

La tessera Myki è di facile uso; passatela semplicemente nel lettore Myki quando entrate nel tornello e 
di nuovo quando uscite al termine del viaggio e la giusta tariffa verrà dedotta dal credito della carta.    

La tessera Myki sarà disponibile presso una vasta gamma di negozi compreso 7-eleven, le 
macchinette Myki alle stazioni, alle fermate del tram e presso i capolinea dell'autobus, presso i centri di 
servizio Myki, on-line e per telefono. 

Ricordiamo che tutti i residenti del Victoria e chi visita Melbourne potranno continuare a viaggiare 
gratuitamente sul City Circle Tram. 

Tariffe 

Il Governo dello Stato del Victoria stabilisce e modifica le tariffe. Quando vengono programmate 
variazioni alla vigente struttura tariffaria, ve ne daremo notifica con un preavviso di almeno 10 lavorativi 
tramite il nostro sito web, il sito Metlink, annunci sui giornali e manifesti presso tutte le stazioni.   

Ci sono svariati opuscoli illustrativi delle strutture tariffarie e di biglietteria tra cui: 
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·  Victorian Fares and Ticketing Manual 

·  Getting on Board 

·  Pre-purchase and Save 

·  Having the right ticket.  

 

Riduzioni 

Il Governo, insieme alla Metro, si impegna a fornire tariffe ridotte. Sono disponibili biglietti a riduzione 
per giovani sotto ai 15 anni e per i titolari di tessere a riduzione del Victoria che potranno essere 
pensionati, anziani e studenti in possesso di tessera per i trasporti pubblici e persone con esigenze 
particolari. I bambini sotto ai quattro anni possono viaggiare gratuitamente su tutti i servizi purché 
accompagnati da un genitore o da un tutore. 

Un accompagnatore o un badante in possesso di una Companion Card ha diritto a viaggiare 
gratuitamente sui trasporti pubblici del Victoria quando accompagna un titolare di tessera autorizzato. 

Ulteriori informazioni su tariffe, riduzioni e sui sistemi di biglietteria Metcard o Myki sono disponibili 
presso le stazioni Premium, on-line  www.metlinkmelbourne.com.au o chiamando Metlink al numero 
131 638. 

Altre informazioni sono reperibili anche sulle seguenti pubblicazioni: 

·  The Fares and Travel Guide 

·  Getting on Board 

·  Pre-purchase and Save 

·  Having the Right Ticket 

·  Travelling with a Concession Metcard 

·  Using the City saver Metcard 

·  Queste pubblicazioni sono disponibili presso le stazioni Premium o chiamando Metlink al numero 131 638. 

 

Rimborso biglietti 

Se la tessera Metcard non convalida o se la Myki non funziona, controllate prima di tutto di aver inserito 
(Metcard) o passato (Myki) correttamente. La freccia sulla tessera Metcard deve puntare verso il 
convalidatore ed il lato anteriore verso di voi. La tessera Myki viene letta contro un lettore Myki. Le 
tessere Metcard e Myki sono oggetti di valore e vanno trattate e custodite con cura. 

Le tessere Metcards e Myki difettose verranno rimpiazzate, ma non quelle danneggiate tramite abuso. 
Le tessere non devono avere alcun segno di danneggiamento fisico o magnetico. 

Se ritenete di aver diritto alla sostituzione del biglietto o a un rimborso, potrete ottenere il modulo per il 
rimborso ed una busta con affrancatura presso: 

·  Le stazioni Premium 
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·  Il MetShop alla Melbourne Town Hall, (angolo di Swanston e Little Collins Streets, Melbourne) 

·  Il Myki Shop alla Southern Cross Station 

·  La linea telefonica di assistenza Metcard e Myki Helpline al numero 1800 652 313 

·  Scaricando un modulo per rimborso Metcard o Myki dal sito web Metlink  www.metlinkmelbourne.com.au. 

Il modulo per il rimborso Metcard/Myki dovrà essere inviato al seguente indirizzo allegando il biglietto e 
la documentazione richiesta. Non è necessario il francobollo se impostato in Australia: 

 Metcard 

 Reply Paid 2114 

 Prahran VIC, 3181 

Se avete una tessera Metcard '10 x 2 ore’, ‘5 x giornaliera’, '5 x weekend giornaliera' o ‘City Saver x 10’ 
che è stata danneggiata prima che tutte le corse siano state usate, potrete sostituirla presso una 
stazione Premium o al MetShop senza dover riempire il modulo. La sezione ricevuta del modulo di 
rimborso dovrà essere riempita e custodita in un posto sicuro alla presentazione del modulo stesso. 

 

Controllo biglietti 

I nostri Addetti all'Assistenza ai Clienti sulla rete dei trasporti pubblici sono stati accreditati dal Ministero 
dei Trasporti come Addetti Autorizzati e hanno la responsabilità di garantire che i clienti osservino le 
norme di comportamento e di biglietteria quando viaggiano sui servizi Metro e quando fanno uso delle 
nostre strutture. In base alla Legge sui Trasporti i passeggeri sono tenuti a esibire un biglietto valido su 
richiesta. Se un passeggero si rifiuta di esibire il suo biglietto, commette un infrazione e l'Addetto 
Autorizzato ha il diritto di:  

·  Chiedere al passeggero il nome e l'indirizzo 

·  Chiedere al passeggero un documento per verificare che le informazioni fornite siano giuste 

·  Trattenere il passeggero per il tempo necessario per la verifica delle sue generalità 

·  Detenere il passeggero che rifiuta di dare le sue generalità o ne da false. 

Una volta che il rapporto sull'infrazione è stato emesso, viene depositato presso il Ministero dei 
Trasporti, che emetterà un avviso d'infrazione, se necessario. Chi non è d'accordo con l'avviso 
d'infrazione, o ha dei quesiti riguardo alla procedura, può chiamare il Ministero dei Trasporti al numero 
1300 135 066. 

E' importante rendersi conto che i nostri Addetti all'Assistenza ai Clienti stanno facendo il loro dovere e 
che la Metro non tollera alcun abuso del suo personale. 

 

Indennizzi 

Abbiamo promesso di gestire il servizio ferroviario di Melbourne nel modo in cui era sempre stato 
inteso e vogliamo mantenere la promessa. Il nostro obiettivo è di migliorare la puntualità, ma se non 
riusciamo a raggiungere la soglia di puntualità stabilita (92% dei treni che arrivano entro 6 minuti, o un 
equivalente 88% dei treni che arrivano entro 5 minuti) e di affidabilità (98% delle corse effettive), in quel 
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caso indennizzeremo tutti i clienti danneggiati titolari di tessere di abbonamento (mensili, semestrali o 
annuali).    

Inoltre forniremo biglietti omaggio ai clienti che abbiano subito il maggior disagio, laddove non siano 
stati offerti servizi sostitutivi entro un ragionevole lasso di tempo, o in situazioni nelle quali autobus 
siano stati usati in sostituzione di treni per lunghi periodi di tempo. L'eccezione a tutto questo è quando 
ci sono lavori infrastrutturali programmati.   

Per stabilire se avete diritto ad un indennizzo, siete pregati di controllare gli avvisi di prestazioni dei 
servizi esposti con manifesti presso le stazioni, sul sito web della Metro o del Ministero dei Trasporti 
all'indirizzo www.transport.vic.gov.au. 

Se desiderate reclamare, dovrete riempire il modulo dei Reclami della Clientela che è disponibile sul 
sito web della Metro o presso le stazioni Premium. Se chiedete un indennizzo, è essenziale che 
accludiate il biglietto/tessera scaduta oppure una fotocopia di entrambi i lati della tessera se la state 
ancora usando, ed è importante notare che verrà accettato solo un reclamo per cliente. 

 

Gestione dei reclami 

Possiamo gestire e cercare di risolvere solo quei problemi di cui siamo a conoscenza, e pertanto vi 
incoraggiamo a farci sapere i vostri commenti sul sistema. Il nostro personale di assistenza ai clienti è 
a vostra disposizione. Diamo molta importanza alla vostra opinione per cui se inoltrate un reclamo 
ufficiale o ci inviate dei commenti in maniera formale, vi risponderemo entro sette giorni lavorativi. Nei 
casi più complessi accuseremo ricevuta della vostra lettera con l'impegno a fornirvi una risposta 
esauriente entro uno specifico lasso di tempo. I vostri commenti sono essenziali per migliorare i nostri 
servizi e voi potete farceli pervenire nei modi che seguono:  

Se non siete soddisfatti della nostra risposta, comunicatelo al Difensore Civico per i Trasporti Pubblici.  
Potrete contattarlo ai seguenti indirizzi: 

Tel: 1800 466 865 o 8623 2111 

(dalle 8.30 alle 5 da lunedì a venerdì) 

 TTY: 1800 809 623 

Fax: 8623 2100  Email: enquiries@ptovic.com.au 

Posta: 

 
 

Public Transport Industry 
Ombudsman (Victoria) 
P.O. Box 538 
Collins Street West 
MELBOURNE  VIC  3001 

 Sito Web: www.ptovic.com.au 

   
 

 

Commenti della clientela  

Incoraggiamo attivamente i commenti della clientela e offriamo l'opportunità di conoscere le vostre 
opinioni.  Vi ascolteremo ed agiremo. 

Utilizziamo una gamma di mezzi per facilitare i commenti della clientela su qualunque aspetto dei nostri 
servizi o strutture. Per facilitare i commenti, organizzeremo incontri per il caffè la mattina, passeggiate 
lungo il treno ed un gruppo comunitario di consultazione, per dare ai clienti ulteriori opportunità 
d'incontro diretto con il nostro personale. Inoltre, chiederemo attivamente il parere di chi viaggia 
regolarmente, di chi viaggia saltuariamente, dei non utenti o di quelli legati ad avvenimenti speciali per 
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garantire di valutare continuamente sulla base di punti fermi di riferimento e di migliorare il sistema ed il 
servizio ogni giorno, per tutti. 

Tel: Metro Customer Service Line 
1800 MY METRO (1800 69 63876) 

 Email: info@metrotrains.com.au 

Posta: 

 
 

Metro Customer Service 
GPO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Sito Web: www.metrotrains.com.au 

   
 

 

Accessibilità 

Riconosciamo e rispettiamo i diritti di tutti i nostri clienti e ci consultiamo con il Comitato di Accesso ai 
Trasporti  Pubblici per garantire che i servizi ferroviari della Metro siano accessibili a tutti, ogni giorno. 

Il nostro Piano di Azione per i Disabili è in corso di sviluppo insieme al Governo dello Stato del Victoria 
e ad altri operatori di trasporti e rappresenta il nostro impegno a rendere la rete ferroviaria accessibile a 
tutti i clienti disabili. Il Piano fornirà informazioni sulle ulteriori assistenze a cui i clienti disabili potranno 
accedere presso le stazioni e sui treni. Il nostro Piano di Azione per i Disabili sarà formulato rispettando 
tutti i canoni di accesso per disabili dei governi statale e federale. 

La Metro migliorerà l'accessibilità offrendo, al tempo stesso, questi benefici a tutto il pubblico 
viaggiante sulla rete. La nostra attenzione è centrata su vie di accesso, aree di manovra e di 
passaggio, rampe, superfici, TGSI, indicatori di superfici tattili, (Tactile Ground Surface Indicators), 
corrimano, entrate, porte e vani porta, ascensori, scale e scale mobili, bagni, segnaletica, simboli e 
illuminazione. La precedenza dei  lavori sarà in base a: 

·  Stazioni con specifiche e crescenti esigenze vicino ad ospedali ed a luoghi frequentati dai disabili 

·  Stazioni nei pressi di avvenimenti di grande richiamo 

·  Stazioni ad alto afflusso 

·  Massimo rendimento e minime interruzioni tramite una programmazione integrata dei lavori tra manutenzione e 
ristrutturazione. 

Per informazioni ed assistenza mirate ad esigenze speciali, siete pregati di contattare 1800 MY METRO (1800 69 
63876). Potrete avere una copia del nostro Piano d'Azione per i Disabili contattandoci: 

Tel: 1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY: (03) 9619 2727 

Posta: 

 
 

Metro Customer Service 
PO Box 305 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Sito Web: www.metrotrains.com.au 

   
 

 

Doveri dei clienti 

Pagare la tariffa dovuta e trattare gli altri passeggeri rispettosamente. 

La Metro, quale parte del sistema dei trasporti pubblici di Melbourne, esige che tutti i passeggeri 
abbiano un biglietto corrente, regolare e convalidato prima di salire a bordo di un treno o di qualunque 
parte della rete. 
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I biglietti sono disponibili dai distributori automatici presso tutte le stazioni, dettaglianti, il Metshop, 
come pure presso i Centri Assistenza Clienti alle Stazioni Premium e on-line tramite il sito web Metlink  
www.metlinkmelbourne.com.au. 

Tutti i viaggiatori dovranno convalidare il proprio biglietto all'inizio di ogni corsa e quando passano da 
un tipo di trasporto pubblico ad un altro (ad esempio dal treno all'autobus). Inoltre, i viaggiatori 
dovranno convalidare il proprio biglietto prima di accedere ad una specifica area all'interno della 
stazione. Gli operatori di trasporti  usano la convalida quale conferma del diritto a viaggiare ai sensi 
della Legge sui Trasporti, come pure per  determinare le tendenze di viaggio da usare per le esigenze 
di programmazione. 

E' necessario avere la documentazione comprovante il diritto alle concessioni quando si viaggia a 
tariffa ridotta, ad esempio tessera di pensionato, tessera anziano, tessera di studente, tessera di 
accompagnatore, tessera sanitaria o altra documentazione comprovante. La tessera dovrà essere 
esibita dal viaggiatore su richiesta di un Addetto all'Assistenza dei Clienti. Ricordiamo che la carta 
d'identità di studente non da diritto a viaggiare a tariffa ridotta e che le tessere non sono trasferibili. 

I viaggiatori non devono trasferire un biglietto ad altra persona e sono tenuti ad informare la Metro se 
smarriscono un biglietto. 

I clienti devono rendersi conto che queste regole sono state create per garantire la sicurezza e la 
protezione di viaggiatori e personale in transito. Si esige la massima aderenza a quanto previsto dalla 
Legge sui Trasporti e dai regolamenti. Queste norme riguardano comportamenti offensivi, consumo di 
alcol, fumo, danni agli arredi, immondizie e piedi sui sedili. Inoltre, è un reato cercare di salire o 
scendere dal treno in movimento, attraversare i binari in punti non previsti per l'attraversamento, o 
quando suona la campana o è accesa la luce.  Ricordiamo, inoltre, ai passeggeri di rimanere dietro la 
striscia gialla, su tutti i marciapiedi. 

Trattare gli altri passeggeri rispettosamente è un elemento importante per un viaggio comodo e sicuro. 
L'uso dei trasporti pubblici è più difficile per gli anziani e per i disabili e chiediamo ai nostri clienti di 
tenere a mente le loro esigenze e , quando il treno è sovraffollato, di offrire loro il posto. 

 

Trasporto di articoli e di bagaglio 

I clienti possono portare bagaglio e piccoli articoli sul treno senza alcun ulteriore addebito. Tuttavia, 
articoli offensivi o tali da causare disagio o disturbo agli altri passeggeri non sono consentiti. 

Si possono sempre portare carrozzine e passeggini gratuitamente. Raccomandiamo a questi 
passeggeri di viaggiare nelle carrozze anteriori per poter essere visti chiaramente dal macchinista 
quando salgono o scendono dal treno.   

Anche biciclette e tavole da surf possono viaggiare gratuitamente sui treni, ma chiediamo ai passeggeri 
di evitare di portare questi articoli nei periodi di punta. A titolo di cortesia, chiediamo che i passeggeri 
che viaggiano con le biciclette evitino di usare la prima carrozza in quanto questa zona viene usata dai 
passeggeri su sedia a rotelle.  

Esplosivi e liquidi infiammabili non sono permessi nelle zone ferroviarie o sulle carrozze cosi come 
sono proibiti apparecchi a benzina quali skate board a motore e scooter. 
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Per ulteriori informazioni si prega di chiamare il numero del Servizio Clienti 1800 MY METRO (1800 69 
63876). 

Trasporto di animali domestici 

I cani per ciechi e per sordi possono sempre viaggiare sui treni senza alcun addebito. 

Altri animali possono viaggiare sui nostri treni a certe condizioni mirate ad assicurare che non facciano 
sentire gli altri passeggeri a disagio. Ad esempio, gli animali domestici devono essere al guinzaglio o in 
un contenitore adatto e i cani di taglia grande devono avere la museruola. Inoltre, chi viaggia con un 
animale è tenuto a pulire l'eventuale sporcizia. 

Oggetti smarriti 

Se ritenete che un oggetto di vostra proprietà sia stato lasciato sul treno o ad una stazione, chiamate il 
1800 MY METRO (1800 69 63876) tra le 8 e le 17, da lunedì a venerdì, per vedere se è stato ritrovato. 

Sovraffollamento 

Recentemente, il numero dei passeggeri è aumentato drammaticamente e continuiamo a controllare i 
flussi su base giornaliera per avere un quadro completo del numero dei clienti su ognuna delle nostre 
linee. Ciò ci consente di pianificare l'erogazione dei servizi in relazione alla crescita della domanda.   

L'affollamento sarà sempre un problema di intensità variante nei periodi di punta, in quanto ci 
aspettiamo che il numero dei passeggeri continui ad aumentare. La Metro affronterà il problema 
adottando misure atte a rendere le corse nelle ore di punta quanto più comode e veloci. Il nostro 
obiettivo di ridurre il sovraffollamento comprende l'introduzione di treni più frequenti durante le ore di 
punta, modificando la configurazione delle carrozze per portare più passeggeri e una migliore gestione 
delle banchine.    

Collegamenti con altri tipo di trasporto 

I nostri clienti possono avere collegamenti tra tram, bus e treno senza soluzione di continuità. 

La nostra solida e impegnata associazione con Metlink e altri operatori di trasporti pubblici è tesa a 
migliorare le comunicazioni tra i vari tipi di trasporto in maniera tale che l'intero sistema dei trasporti 
pubblici operi come una rete senza interruzioni. Inoltre, lavoriamo a stretto contatto con gli altri 
operatori per promuovere un maggior coordinamento per quanto riguarda gli orari, la segnaletica e le 
informazioni tra i vari tipi di trasporto.   

Formato e lingue dello statuto 

La Metro fornisce copie gratuite di questo statuto (in inglese) a clienti attuali e potenziali su richiesta. E' 
disponibile anche a stampa larga, in Braille e in formato audio e nelle seguenti 15 lingue: 

·  Arabo 

·  Croato 

·  Francese 

·  Greco 

·  Italiano 

·  Giapponese 
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·  Macedone 

·  Maltese 

·  Polacco 

·  Serbo  

·  Spagnolo 

·  Cinese semplificato 

·  Cinese tradizionale 

·  Turco 

·  Vietnamita. 

Grazie 

Grazie per la vostra attenzione nel leggere il nostro Statuto dell'Assistenza ai Clienti. Ci auguriamo che  
capiate il nostro impegno a fare della Metro il più sicuro, il più affidabile, il più comodo ed il più 
efficiente modo di viaggiare a Melbourne. Per cui, tutti in carrozza e godiamoci questa esperienza. 

Come contattarci 

Punti di contatto per trasporti pubblici  

Metro  

Tel: 1800 MY METRO (1800 69 63876)  TTY: (03) 9619 2727 

Posta: 

 
 

Metro Customer Service 
PO Box 306 
ABBOTSFORD  VIC  3067 

 Email: info@metrotrains.com.au 

 Sito Web: www.metrotrains.com.au 
 

Metlink 
Per informazioni su treni, tram, bus e sulla biglietteria 

Tel: 131 638 (dalle 6 alle 22 ogni giorno)  TTY: (03) 9619 2727 

Posta: 

 
 

Metlink Victoria Pty Ltd 

GPO Box 4693TT 

MELBOURNE  VIC 3001 

 Email: feedback@metlinkmelbourne.com.au 

 Sito Web: www.metlinkmelbourne.com.au 
 

MetCard Helpline  

Tel: 1800 652 313  
dalle 8:30 alle 18 da lunedí a giovedì 
dalle 8:30 alle 21 venerdì  
dalle 9 alle 13 sabato 

   

 

Oggetti smarriti (Treni)  

Tel: (03) 9413 1111  
(dalle 8 alle 17 da lunedì a venerdì) 
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Servizio Interpreti  

Tel: 131 638 (dalle 6 alle 22 ogni giorno)    

Difensore Civico per i Trasporti Pubblici  

Tel: 1800 466 865 or 8623 2111  
(dalle 9 alle 17 da lunedì a venerdì) 

 TTY: 1800 809 623 

Fax: (03) 8623 2100  Email: enquiries@ptovic.com.au 

Posta P.O. Box 538  
Collins Street West  
MELBOURNE  VIC  8007 

 Sito Web: www.ptovic.com.au 

Yarra Trams  

Tel: 1800 800 166 Commenti dei Clienti 
(dalle 6 alle 22 ogni giorno) 

 Sito Web: www.yarratrams.com.au 

 131 638  per informazioni su 
treni, tram e autobus (dalle 6 
alle 22 ogni giorno) 

   

Posta Servizio Assistenza Clienti 
Yarra Trams 
GPO Box 5231 
MELBOURNE  VIC  3001 

   

V/Line 
Commenti dei clienti 

Tel: 1800 800 120 (dalle 6 alle 22 ogni 
giorno)  

13 61 96 Informazioni e prenotazioni 
(dalle 6 alle 22 ogni giorno) 

 TTY: (03) 9619 2727 

Posta: Rapporti con i clienti 
V/Line 
Reply Paid 5343 
MELBOURNE  VIC  3001 

 Sito Web: www.vline.com.au 

BusVic  

Tel: (03) 9645 3300  Email: buses@busvic.asn.au 

Posta: 450 Graham Street 
PORT MELBOURNE  VIC  3207 

 Sito Web: www.metlinkmelbourne.com.au 

Comitato per l'Accesso ai Trasporti Pubblici  

Tel: (03) 9655 3333  
(dalle 9 alle 17 da lunedì a venerdì) 

 Sito Web: www.transport.vic.gov.au 

Posta: GPO Box 2797 
MELBOURNE  VIC  3001 
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