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KAPITEL 1
- EINFUHRUNG -

ALLGEMEINES UND LEISTUNGSSPEKTRUM
Die SAD NAHVERKEHR AG (nachstehend kurz SAD genannt) fiihrt im Auftrag der Autonomen Pro-
vinz Bozen-Sidtirol (hachstehend kurz “Provinz® genannt) den Betrieb der 6ffentlichen Perso-

nenverkehrsdienste Uber Konzessionsvergabe durch.

Der offentliche Bahnpersonenverkehr wird im Rahmen eines Dienstleistungsvertrages, der mit der
Provinz abgeschlossen wurde, als Uberlandverkehr und internationaler Verkehr fiir die Anbindun-
gen nach Osterreich, firr die ein entsprechendes Abkommen mit dem dsterreichischen Bahnbetrei-

ber abgeschlossen wurde, geleistet.

Das Leistungsangebot wird von der Provinz auf der Grundlage des jahrlich veroffentlichen Fahrpla-
nes festgelegt. Als Betreiber eines 6ffentlichen Verkehrsdienstes ist die SAD verpflichtet, eine
Charta der Dienstqualitat zu erstellen, insbesondere fir den Dienstleistungsvertrag, der zwischen

SAD und Provinz fir den Bahnverkehr abgeschlossen wurde.

AUFBAU UND GLIEDERUNG DES DOKUMENTS
Dieses Dokument ist wie folgt aufgebaut:

e Ein Abschnitt mit allgemeinen Inhalten, in dem die laut Richtlinien geforderten allgemei-
nen Informationen enthalten sind (Beschluss vom 19. Dezember 2017, n. 1407 ,Richtlinien-

zur Abfassung der Charta der Dienstqualitat der 6ffentlichen lokalen Dienstleistungen®);
e Ein Abschnitt mit spezifischen Inhalten, die den Bahndienst betreffen.

Die Inhalte des Dokument entspricht den Vorgaben der Durchfiihrungsverordnung im Bereich 6f-
fentliche Mobilitat gemaf Art. 14 ,Mindestinhalte fur die Charta der Dienstqualitat‘ (Dekret des
Landeshauptmanns Nr. 33 vom 14. Dezember 2016) und wurden entsprechend den Vorgaben der
Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienstqualitat der 6ffentlichen lokalen Dienstleistungen
(Beschluss der Landesregierung Nr. 1407 vom 19.12.2017) erstellt.

Entsprechend den Vorgaben laut Dienstleistungsvertrag flr den Bahnbereich besteht diese Aus-
gabe aus einem Allgemeinem Teil und einen Spezifischen Teil fur den Bahndienst, und wurde vor-

schriftsmaRig mit der Provinz und der Verbraucherzentrale Sudtirol (VZS) im Vorfeld abgestimmt.

UNTERNEHMENSPROFIL, ANZAHL DER MITARBEITER UND FUHRPARK

SAD ist eines der groBten Unternehmen des 6ffentlichen Nahverkehrs in Stidtirol und leistet den Verkehrsdienst mit
etwa 145 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die auf verschiedene Bereiche verteilt sind: Verwaltung, Bahnverkehr,
Wartung.

Der Fuhrpark besteht aus 22 Schienenfahrzeugen.
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BAHNVERKEHRSDIENSTE

Der Bahnverkehrsdienst der SAD erfolgt auf der Grundlage des von der Provinz veroffentlichen Jahresfahrplans. Als
Bahnunternehmen fiihrt es Bahndienstleistungen fiir den Personentransport auf dem staatlichen Bahnnetz durch, auf
der Grundlage des bestehenden Sicherheitsnachweises (Certificato di Sicurezza Unico), der von der zustidndigen Behor-
de fir Schienenverkehrssicherheit (Agenzia Nazionale per la Sicurezza delle Ferrovie e delle infrastrutture stradali e au-
tostradali, ANSFISA) ausgestellt wurde, und zwar auf folgenden Streckenabschnitten der jeweiligen Bahnverkehrsnet-
ze:

- nationales Schienenverkehrsnetz (rete ferroviaria nazionale RFI) im Rahmen des 6ffentlichen Nahverkehrs
(ONV):

e  Streckenabschnitt Bozen-Meran;
e  Streckenabschnitt Franzensfeste- Innichen;
e  Streckenabschnitt Bozen-Brenner-Trient;

Seit Dezember 2014 betrebt SAD im Rahmen des Landes-OPV auch die Anbindung nach Osterreich in Zusammenarbeit
mit dem Osterreichischen Bahnbetreiber OBB, und zwar zu den Zielen Innsbruck und Lienz, sowohl mit Leichtfahrzeu-
gen als auch mit herkdmmlichem Rollmaterial.

- Landesschienenverkehrsnetz, Meran - Malls, Betreiber der Infrastruktur ist die landeseigene STA

Das gesamte Leistungsspektrum kann dem geltenden Fahrplan des Verkehrsverbunds Siidtirol fir die Bahndienste
(Ztge/Fahrten) der SAD entnommen werden.

BEGRIFFSBESTIMMUNGEN

Zum besseren Verstandnis werden nachstehend die Begriffsbestimmungen der wichtigsten Begriffe laut Manahme
des Beschlusses der Verkehrsregulierungsbehérde ART 106/2018 angefiihrt:

Begriff Definition

Betreiber des Dienstes Das Bahnunternehmen SAD, das die Verkehrsdienste auf italienischem Staatsgebiet als Teil der grenz-
(iberschreitenden Dienste betreibt und den Dienst auf den gesamtstaatlichen, regionalen und lokalen
Strecken betreibt, mit den entsprechenden Auflagen fiir den 6ffentlichen Dienst; Inhaber des Dienst-
leistungsvertrages fiir den 6ffentlichen Personenverkehrsdienst auf Schiene.

Beschwerden Jedwede schriftliche Mitteilung, mit der ein Fahrgast oder dessen Vertreter oder eine Verbraucher-
schutzvereinigung eine Beschwerde zur Nichterfiillung einer oder mehrerer Anforderungen laut euro-
paischer, italienischer oder Stdtiroler Bestimmungen, laut allgemeinen Beférderungsbedingungen
oder laut Charta der Dienstqualitat zum Ausdruck bringt.

Schienenersatzverkehr Zeitweilige Leistungen, deren Notwendigkeit sich aus der voriibergehenden Unterbrechung des Bahn-
netzes oder der voriibergehenden Einstellung des Bahndienstes aufgrund auBerordentlicher War-
tungsarbeiten, Betriebsstorungen oder sonstigen Fallen hoherer Gewalt ergibt.

Fahrgast Der potentielle Fahrgast, sprich derjenige, der den durch gemeinwirtschaftliche Verpflichtungen ge-
pragten Schienenpersonenverkehr in Anspruch zu nehmen beabsichtigt, oder der tatsichliche Fahr-
gast, sprich derjenige, der den Dienst bereits in Anspruch nimmt oder genommen hat.

Fahrgaste mit Behinde- »Menschen mit Behinderung” oder ,Menschen mit eingeschrankter Mobilitat" sind Menschen, deren
rung oder eingeschrankter Mobilitat bei der Nutzung des Verkehrsmittels aufgrund einer beliebigen Form der kérperlichen Be-
Mobilitat hinderung (Sinnesbeeintrachtigung oder Beeintrachtigungen des Bewegungsapparates, voriiberge-

hend oder dauerhaft), geistiger Behinderung oder Beeintrachtigung oder aus Altersgriinden, deren
Bedingungen eine angemessene Aufmerksamkeit und die Anpassung der allen Fahrgasten gebotenen
Leistung bedarf, um den besonderen Bediirfnissen der besagten Personen zu entsprechen,
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MINDESTLEISTUNGEN BEI STREIK

Entsprechend den Vorgaben zur Regelung des Streikrechtes und der MafBhahme 3, Punkt 1 Buchstabe €) des
ART-Beschlusses 106/18, wahrt SAD die Mindestanforderungen fiir den Schienenverkehrsdienst innerhalb der
festgelegten gesicherten Zeitintervalle, und zwar:

e Vormittag: von 06.00 bis 09.00 Uhr
¢ Nachmittag-Abend: von 18.00 bis 21.00 Uhr

In den Jahresfahrplanen findet sich ein eigener Abschnitt mit Angabe der Ziige, die auch bei einem Streik zugesichert
sind, gegliedert nach den einzelnen Landesdienstlinien, die von SAD betrieben werden, auf die fur detailliertere Infor-
mationen verwiesen wird.

SAD wird die Fahrgisten zum Datum des Streiks und etwaigen Einschrinkungen bzw. Anderungen am Dienst im Vor-
feld gebiihrend informieren, auch Gber die Presse.

ZWECK DER CHARTA

1.1 Die Charta der Dienstqualitét ist ein allgemeines Dokument, das von SAD erstellt wird, um die Verpflichtun-
gen gegeniiber den Fahrgasten, die den 6ffentlichen Nahverkehr in Anspruch nehmen, festzuschreiben, gemag:

a) Richtlinie des Ministerprasidenten vom 27. Januar 1994 (Principi sull’erogazione dei servizi pubblici),

b) Gesetz Nr. 273 vom 11. Juli 1995 (Misure urgenti per la semplificazione dei procedimenti amministrativi e per
il miglioramento dell’efficienza delle pubbliche amministrazioni),

c) Dekret des Ministerprasidenten vom 30. Dezember 1998 (Schema generale Carta della Mobilita),

d) Gesetzesvertretendem Dekret Nr. 286 vom 30. Juli 1999, (Riordino e potenziamento dei meccanismi e stru-
menti di monitoraggio e valutazione dei costi, dei rendimenti e dei risultati sull’attivita svolta dalle ammini-
strazioni pubbliche, a norma dell’articolo 11 della legge 15 marzo 1997, n. 59),

e) Dokument 2003 des Ministeriums fir Industrie, Handel und Handwerk, Generaldirektion fiir Marktharmoni-
sierung und Verbraucherschutz “Dalla Carta dei servizi alla Carta della qualita - Proposte per migliorare la tu-
tela del consumatore utente attraverso le carte dei servizi”,

f)  Dokument 2005 des Ministeriums fiir Industrie, Handel und Handwerk, Generaldirektion fiir Marktharmoni-
sierung und Verbraucherschutz, Der Mobilitéatssektor, aus "La carta della qualita dei servizi-Analisi e proposte
del Tavolo di lavoro tra le Associazioni dei Consumatori e Utenti e le Autorita di Regolamentazione dei servizi”,

g) Gesetzesdekret Nr. 263 vom 3. Oktober 2006, umgewandelt in das Gesetz Nr. 286 vom 24. November 2006
(Disposizioni urgenti in materia tributaria e finanziaria),

h) Gesetz Nr. 15 vom 4. Mirz 2009, (Delega al Governo finalizzata all'ottimizzazione della produttivita del lavoro
pubblico e alla efficienza e trasparenza delle pubbliche amministrazioni nonché disposizioni integrative delle
funzioni attribuite al Consiglio nazionale dell'economia e del lavoro e alla Corte dei conti),

i)  Gesetzesdekret Nr. 112 vom 25. Juni 2008, (Disposizioni urgenti per lo sviluppo economico, la semplificazione,
la competitivita, la stabilizzazione della finanza pubblica e la perequazione tributaria), umgewandelt in das
Gesetz Nr. 133 vom 6. August 2008 ,

j) Gesetztesvertretendem Dekret Nr. 198 vom 20. Dezember 2009 (Attuazione dell'articolo 4 della legge 4 mar-
z0 2009, n. 15, in materia di ricorso per l'efficienza delle amministrazioni e dei concessionari di servizi pubbli-
ci).

k) Durchfiihrungsverordnung im Bereich Offentliche Mobilitéit gemdR Dekret des Landeshauptmanns Nr. 33 vom
14 Dezember 2016;

[) Beschluss der Landesregierung Nr. 1407 vom 19.12.2017 ,Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienst-
qualitat der 6ffentlichen lokalen Dienstleistungen -Anhang A“;
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o)

ART-Beschluss Nr. 106/2018 vom 25.10.2018 “Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti
che gli utenti dei servizi di trasporto per ferrovia connotati da oneri di servizio pubblico possono esigere nei
confronti dei gestori dei servizi e delle infrastrutture ferroviarie”, eingeleitet mit Beschluss Nr. 43/2018. Ab-
schluss des Verfahrens;

Vereinbarung der ,,Conferenza Unificata“ vom 26.9.2013 zum “Accordo, ai sensi dell'art.

9, comma 2 del D.Lgs. 281 del 28 agosto 1997, sulle linee guida relative ai criteri da applicare per individuare i
principi e gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e nelle carte di qualita dei servizi pubblici loca-
li, con particolare riferimento al ruolo delle Associazioni dei consumatori ai sensi dell'art. 2, comma 461 della
Legge n. 244 del 24/12/2007*;

ART-Beschluss Nr. 28/2021 vom 25.02.2021 "Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti che
gli utenti del servizio di trasporto ferroviario e con autobus possono esigere nei confronti dei gestori dei servizi
e delle realtive infrastrutture con riguardo al trattamento dei reclami.

1.2 Die Charta der Dienstqualitat wird laufend fortgeschrieben, wie auch laut gesamtstaatlichen Bestimmungen sowie
Landesbestimmungen vorgesehen; sie wird regelmaBig unter anderem nach Mal3gabe der Mitteilung und Aktualisie-
rung der Jahresziele aktualisiert. SAD erstellt und aktualisiert das Dokument nach MaBgabe des Beschlusses der Lan-
desregierung Nr. 1407 vom 29.12.2017 ,Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienstqualitit der 6ffentlichen loka-
len Dienstleistungen“, Anhang A:

Das Dokument wird von SAD nach Absprache mit allen beteiligten internen Stellen verfasst;
in Absprache und Austausch mit der Provinz und der Verbraucherzentrale (VZS).
SAD teilt die Veroffentlichung des Dokuments auf der Website des Unternehmens und Siidtirolmobil mit;

Die Charta wird regelmaRBig aktualisiert; SAD nimmt bei Bedarf oder aufgrund entsprechender Hinweise der
Provinz bzw. der VZS Anderungen am Inhalt vor. Grundsitzlich wird die Charta alljshrlich den Dienstquali-
tatszielen entsprechend aktualisiert.

1.3 Ziel der Charta der Dienstqualitét ist die Absichtserklarung zur Erbringung der Dienste und Leistungen der 6f-
fentlichen Personenbeférderung zum Zwecke der:

Transparenten Gestaltung der Beziehungen zwischen SAD und Biirgern, die als Fahrgaste die Dienste und
Leistungen der o6ffentlichen Personenbeférderung in Anspruch nehmen;

Starkung der Sicherheit des freien Verkehrs (Mobilitit) der Birgerinnen und Blirger;
Klaren Darstellung der gesetzlich vorgeschriebenen und der mit der Provinz vereinbarten Verpflichtungen;

Verbesserung der Beziehungen zu den Biirgerinnen und Birgern, die als Fahrgaste die Dienste und Leistun-
gen der offentlichen Personenbeférderung in Anspruch nehmen;

Partizipation der Biirgerinnen und Biirger Uiber ein Kundenbeziehungsmanagementsystem, das im Rahmen
eines institutionellen Kommunikationskanals zwischen SAD und den Fahrgasten eingerichtet wird;

1.4 Den Fahrgisten bietet die Charta der Dienstqualitat:

— Information, da Angaben zur &ffentlichen Personenbeforderung, zu den Modalitaten der Leistungser-
bringung, zum Leistungsangebot, zu den Beférderungsbedingungen und zum Kundenbeziehungsmanage-
ment der SAD geleistet werden.

— Partizipation, da den Fahrgasten ein institutioneller Kommunikationskanal zur Verfligung gestellt wird.
—  Schutz da:

e Anfragen, Meldungen, Vorschlage oder Empfehlungen beantwortet werden;
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¢ Die Vorgaben zum Beschwerdemanagement festgelegt und deren Umsetzung bei Verletzungen
der Rechte der Fahrgiste und VerstéRen gegen die Charta der Dienstqualitét gewihrleistet
werden.

GRUNDSATZE DER CHARTA

1.5 SAD verpflichtet sich zum Erbringen der Leistungen der &ffentlichen Personenbeférderung gemaRk den nachste-
henden Informationen, entsprechend den Bedingungen der Regulierungsstelle PROVINZ und den Vorgaben laut An-
hang A der ,Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienstqualitat der 6ffentlichen lokalen Dienstleistungen® laut Be-
schluss der Landesregierung Nr. 1407 vom 19.12.2017.

Gleichheit der Rechte aller Nutzer

1.6 SAD verpflichtet sich zum Erbringen der Leistungen der 6ffentlichen Personenbeférderung entsprechend dem
Grundsatz der Gleichheit der Rechte aller Nutzer, im Sinne eines Verbotes jeglicher ungerechtfertigten, direkten oder
indirekten Diskriminierung aufgrund der Staatsbiirgerschaft, Rasse, Geschlecht Sprache, Religion oder politischen An-
schauungen. Bei der Erbringung der Leistung verpflichtet sich SAD weiter, die Beférderung von Menschen mit Behin-
derung oder eingeschrankter Mobilitat zu erleichtern.

Unparteilichkeit

1.7 SAD verpflichtet sich zum Erbringen der Leistungen des Dienstes gemal den Grundsatzen und Kriterien der Objek-
tivitat, Gerechtigkeit und Unparteilichkeit.

Dienstkontinuitat

1.8 SAD verpflichtet sich zur Gewahrleistung der Erbringung eines dauerhaften, reguldren und unterbrechungsfreien
Dienstes. Ausgenommen sind Unterbrechungen aufgrund von héherer Gewalt, unvorhersehbarer Ereignisse, Verschul-
den Dritter oder Notstand, die nicht im Ermessensbereich von SAD liegen, wobei in jedem Fall die einschlagigen Be-
stimmungen Anwendung finden.

1.9 SAD verpflichtet sich weiter, im Falle eines irreguldren oder nicht unterbrechungsfreien Dienstes sdmtliche MaB-
nahmen zu treffen, um die Unannehmlichkeiten fiir die Fahrgaste maoglichst gering zu halten; dazu gehoren auch ent-
sprechende Informationen und das Einrichten eines Schienenverkehrsersatzdienstes (besagter Ersatzdienst wird nicht
geleistet, wenn innerhalb von 35 Minuten ab Ausfall ein weiterer Zug fahrt wie vom Dienstleistungsvertrag vorgese-
hen fahrt).

1.10 Bei Streiks oder Ausfallen verpflichtet sich die SAD zur unverziiglichen, flichendeckenden und breit angelegten
Kommunikation der entsprechenden Folgen, wobei im Falle eines Streiks die ,Mindestleistungen” entsprechend den
geltenden Bestimmungen fiir Streiks gewahrleistet werden.

Freiheit zur Verkehrsmittelwahl

1.11 Die SAD gewahrleistet das Recht der Biirgerinnen und Biirgern auf Mobilitat und férdert aktiv die freie Verkehrs-
mittelwahl, ausgehend von den von der Provinz getroffenen MalBnahmen.

Beteiligung und Recht auf Informationszugang

1.12 SAD gesteht den Fahrgasten das Recht auf Partizipation zu. Insbesondere wird den Fahrgasten das Recht einge-
raumt, Eingaben, Schriftsatze und Dokumente zu erstellen, Anmerkungen einzubringen, Empfehlungen zur Verbesse-
rung des Dienstes zu leisten und Beschwerden einzureichen.

1.13 Als Konzessionsnehmerin gewahrleistet SAD das Recht auf Zugang zu fahrgastrelevanten Informationen, im Rah-
men der einschlagigen Bestimmungen auf gesamtstaatlicher und Landesebene.

Effizienz und Effektivitat der Dienste;

1.14 SAD verpflichtet sich zur Erbringung eines leistungseffizienten Dienstes. Weiter verpflichtet sich SAD zur alljahrli-
chen Aktualisierung der Charta der Dienstqualitat, und trifft simtliche MaBnahmen, die zum Erreichen der Ziele bzw.
Verbesserung der Dienstqualitat erforderlich sind.

Klarheit und Transparenz.
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1.15 SAD verpflichtet sich zur Bereitstellung klarer und einfach zuganglicher Fahrgastinformationen {iber die eigenen
institutionellen Kommunikationskanile und entsprechend den von der Provinz vorgesehen Modalitaten.

Zweisprachigkeit

1.16 Beim Erbringen der Dienste mit direktem Fahrgastkontakt in der Provinz Bozen verpflichtet sich SAD zum Einsatz
von Betriebspersonal mit italienischen und deutschen Sprachkenntnissen, gemal den geltenden Bestimmungen zu
den Pflichten der Konzessionsnehmer im 6ffentlichen Personenverkehr in punkto Zweisprachigkeit.

Qualitativ hochwertiger Dienst

1.17 SAD hat sich seit jeher der Dienstqualitat verschrieben und legt daher groBes Augenmerk auf die Gewahrleistung
eines besonders fahrgastfreundlichen Dienstes; das gilt insbesondere fiir die:

e Die Freundlichkeit und Kompetenz des Betriebspersonals mit direktem Fahrgastkontakt;
e  Sauberkeit, Komfort, Sicherheit und Zuganglichkeit.

1.18 Freundlichkeit und Kompetenz des Betriebspersonals mit Fahrgastkontakt sind wesentlich, um einen qualitativ
hochwertigen Dienst anbieten zu kénnen; SAD legt daher groRen Wert auf die Umgangsformen des Betriebspersonals,
das stetig geschult und verbessert wird.

1.19 GroRes Augenmerk wird auf die Sauberkeit von Fahrzeugen und 6ffentlich zuganglichen Bereichen, die in den Zu-
standigkeitsbereich der SAD fallen, gelegt; dazu werden entsprechende MaBRnahmen sorgfiltig geplant und umge-
setzt, um ein sauberes und gepflegtes Ambiente zu sichern, was auch MaBnahmen inkludiert, um die Folgen von Van-
dalismus oder mutwilliger Beschadigungen durch Fahrgaste zu beseitigen.

1.20 Komfort wird sowohl durch entsprechende fachliche Unterstiitzung der Provinz beim Einkauf der Zlige gesichert,
als auch bei der Wartung wahrend des Betriebs gewahrleistet.

1.21 Sicherheit ist nicht nur Pflicht, sondern ein weiterer Beleg flir das Augenmerk, das man auf die Fahrgaste und
ihre Bediirfnisse legt. Hierzu werden in einigen Fahrzeuge auch Videokameras zur Bildaufnahme installiert, die eine
nachweislich abschreckende Wirkung auf Aggressionen oder Diebstahl haben. In den Ziigen nimmt das Kontrollperso-
nal stetige Kontrollgange in den Fahrzeugen vor, um so kritischen Situationen vorzubeugen und allen Fahrgasten ver-
mehrte Sicherheit zu bieten. Fiir besondere Bahndienste wird dem Kontrollpersonal eigenes Wachpersonal zu Seite
gestellt.

1.22 Ein Dienst, der auf die Wahrung der Grundrechte der Biirger bedacht ist, muss den Grundsatz der Zuganglichkeit
flr Fahrgaste mit Behinderung sichern und das Leistungsangebot deren Bediirfnissen anpassen, abgestimmt auf die
vom Infrastrukturbetreiber bereitgestellten Leistungen. Das Bordpersonal ist in jedem Fall gebiihrend geschult, um
Fahrgaste mit eingeschrankter Mobilitat im Bedarfsfall zu unterstiitzen.

EUROPAISCHE RECHTSVORSCHRIFTEN UND RECHTE DER FAHRGASTE

1.23 Auf europaischer Ebene wurden die Rechte der Fahrgéste mit der Verordnung (EU) 1371/2007 vom 23. Oktober
2007 zu den Rechten und Pflichten der Fahrgdste im Eisenbahnverkehr festgelegt. Die Verordnung dient der Umset-
zung der Einheitlichen Rechtsvorschriften fiir den Vertrag tiber die internationale Eisenbahnbeférderung von Perso-
nen und Gepéck (CIV) im Anhang A zum Ubereinkommen iber den internationalen Eisenbahnverkehr (COTIF) vom 9.
Mai 1980, gedndert durch das Protokoll vom 3. Juni 1999 betreffend die Anderung des Ubereinkommens {iber den in-
ternationalen Eisenbahnverkehr vom 3. Juni 1999 (Protokoll 1999) im nationalen Bahnverkehr. Mit diesem EU-Rechts-
akt werden den Mitgliedsstaaten folgende Pflichten auferlegt;

a) Einrichtung von Durchsetzungsstellen, denen die Zustandigkeit fiir die Umsetzung der jeweiligen Verord-
nung zukommt;

b) Festlegung von Sanktionen flr VerstoRe gegen die Verordnung.
Sanktionen

1.24 Der italienische Gesetzgeber ist der EU-Vorgabe zur Festlegung von Sanktionen im Eisenbahnverkehr mit Geset-
zesvertretendem Dekret Nr. 70/2014 nachgekommen, in dem die Sanktionen fiir VerstdBe gegen die Verordnung

1371/2007 angefiihrt werden. Die Vorgabe zur Einrichtung einer Durchsetzungsstelle wurde mit der Einrichtung der
Aufsichtsbehorde Autorita di regolazione dei trasporti (ART) erflllt, gemaR Art. 37 des Gesetzesvertretenden Dekrets
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Nr. 201 vom 6. Dezember 2011, das mit Anderungen in das Gesetz Nr. 214 vom 22.12.2011 in der geltenden Fassung
umgewandelt wurde.

Aufsichtsbehérde

1.25 Der Sitz der Aufsichtsbehoérde befindet sich in Turin L(10126), Via Nizza 230
Telefon 0111.19212.500

E-mail art@autorita-trasporti.it
PEC pec@pec.autorita-trasporti.it
WEBSITE www.autorita-trasporti.it

Anwendungsbereich

1.26 Fiir den Offentlichen Schienennahverkehr, der von SAD geleistet wird, findet die Verordnung (EG) 1371/2007 des
Europaischen Parlaments und des Rates vom 23. Oktober 2007 zu den Rechten und Pflichten der Fahrgéaste im Eisen-
verkehr vollinhaltlich Anwendung.

Das bedeutet, dass die Bestimmungen der Verordnung (EG) 1371/2007 und des Gesetzesvertretenden Dekrets Nr. 70
vom 17. April 2014 zur Festlegung der Sanktionen fiir VerstoRe gegen die Verordnung (EG) 1371/2007 fir die Eisen-
bahndienste des 6ffentlichen Personennahverkehrs im Bahnbereich angewandt werden und zwar im Gebiet der Auto-

nomen Provinz Bozen-Sidtirol oder der Region Trentino-Siidtirol sowie fiir jene Dienste, die der Anbindung an Stadte
auBerhalb der Region Trentino-Sidtirol oder der Anbindung an andere Staaten dienen.

1.27 Zur Festlegung der Rechte und Pflichten der Fahrgéste wird auf die Vorgaben der Verordnung (EG) 1371/2007
verwiesen, insbesondere fiir den Versicherungsschutz von Fahrgasten und deren Gepack sowie die entsprechenden
Entschadigungen. Detailliertere Informationen diesbeziiglich kénnen dem SAD-Jahresbericht zu den Schienenverkehrs-
diensten entnommen werden, der alljahrlich auf der Unternehmenswebsite veréffentlicht wird.

1.28 Die europiischen Bestimmungen zur Erbringung der Leistungen des Offentlichen Personennahverkehrsdienstes
wurden erginzt durch jene der Autonomen Provinz Bozen-Sudtirol (in denen auch die Vorgaben fiir die Kon-
zessionsinhaber enthalten sind, zu denen auch SAD gehdrt) und zwar durch folgende:

e Landesgesetz Nr. 15 vom 23. November 2015 , Offentliche Mobilitt";

e Beschluss der Landesregierung Nr. 962 vom 16. Novembre 2021, zum “Tarifsystem und Be-
nlitzungsbedingungen der Dienste des 6ffentlichen Personenverkehrs in Stidtirol .

Dabei ist grundsatzlich festzuhalten, dass die von den EU-Rechtsakten eingerdumten Rechte je nach Hierarchie der
Quellen oder, soweit sie nicht in der Landesgesetzgebung vorgesehen sind, anzuwenden sind.
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KAPITEL 2
- TARIFSYSTEM, FAHRSCHEINE, VERKAUFSNETZ UND BENUTZUNGSBEDINGUNGEN DES DIENSTES TARIFSYSTEM -

2.1 In der Provinz Bozen sind die verschiedenen Verkehrsmittel zur 6ffentlichen Personenbeférderung in einem einzi-
gen Tarif- und Fahrplansystem zusammengefasst, das von der Provinz festgelegt wird (Verkehrsverbund Stidtirol); in-
nerhalb des Verkehrsverbundes gibt es verschiedene Fahrscheine.

Der Begriff ,Fahrschein“ wird als Uberbegriff verwendet und beinhaltet alle Arten von Fahrkarten und Fahrausweisen.

— Der Begriff ,,Fahrkarte* wird fur alle Gbertragbaren Fahrscheine und personengebundenen
Fahrscheine, die auf Magnet-Technologie basieren, verwendet.

— Als Fahrausweis gelten alle namentlich ausgestellten (personliche) Fahrscheine.
2.2 Im Verkehrsverbund Stdtirol wird grundsatzlich unterschieden zwischen:

a) Fahrscheinen mit Kilometertarif;

b) Fahrscheinen auf Zeit mit Pauschaltarif;

c) kostenlosen Fahrscheinen.

Der Fahrpreis fiir Fahrscheine mit Kilometertarif (z.B. Stdtirol Pass) hangt von den in einem Jahr gefahrenen Tarifkilo-
metern ab, die auf dem Kilometerkonto des Inhabers gutgeschrieben werden. Der Fahrpreis wird aktuell nach folgen-
den Tarifstufen berechnet: von 1 bis 1.000 km, von 1.001 bis 2.000 km, von 2.001 bis 10.000 km, von 10.001 bis
20.000 km und ab 20.001 km.

Weitere Informationen dazu finden sich unter Punkt 2.4.

2.3 Die Ausgabe von Fahrkarten fiir Menschen mit Behinderung und Menschen mit eingeschrankter Mobilitit er-
folgt ohne Zusatzkosten oder Forderung nach einer Begleitperson, es sei denn, die Merkmale des Fahrzeuge machen
dies unbedingt erforderlich und der Fahrgast mit Behinderung oder Mobilitatseinschrankung wurde innerhalb einer
Frist von funf Werktagen schriftlich (iber die Griinde dieser Ausnahmeregelung (die Notwendigkeit einer Begleitper-
son) in Kenntnis gesetzt.

2.4 Die Kilometertarife werden je nach Fahrschein (Einzelfahrkarte; Wertkarte; Sudtirol Pass; Eu-
rogioFamilyPass) und der Jahreskilometer festgelegt, entsprechend den Tarifstufen laut den Be-
schliissen der Provinz. Die aktuellen Informationen finden sich auf der Website
https.//www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tarifsystem-infos

2.5 Die Fahrpreise der Fahrscheine fiir Aufstiegsanlagen werden nach Mal3gabe konventioneller Tarifstrecken be-
rechnet; davon ausgenommen sind die Fahrpreise fiir Einzelfahrkarten.

2.6 Folgende Fahrgastkategorien kénnen innerhalb des Verkehrsverbundes Stidtirol alle Verkehrsmittel des
Verbundes sowie die Regionalziige bis Trient kostenlos nutzen:

a) Kinder bis sechs Jahre (ohne Fahrschein) in Begleitung eines Erwachsenen;

b) In Sudtirol ansassige Kinder, die alter als sechs Jahre sind, aber noch nicht die Schule be-
suchen (ohne Fahrschein), in Begleitung eines Erwachsenen.

c) Blinde und sehbehinderte Personen gegen Vorweisen eines entsprechenden Ausweises;

d) In Sidtirol ansassige Personen mit einer Zivilinvaliditéat von mindestens 74%, in Sudtirol an
sassige Gehorlose oder in Sudtirol ansassige Personen mit einer anderen Invaliditatskate-
gorie als der Zivilinvaliditat, die gemafl Landesgesetz dem Zivilinvaliditatsgrad von 100 Pro-
zent gleichgestellt ist;

e) Personen, die wegen einer permanenten korperlichen Behinderung nicht selbs ihren Fahr-
schein entwerten kdnnen;

f) Schiler und Schulerinnen, die an kulturellen Austausch- oder humanitéren Initiativen mit
Schulen in Sidtirol teilnehmen, wahrend der Dauer des Aufenthaltes.
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g) Zivil- und Sozialdienstleistende im Sinne der landesgesetzlichen Bestimmungen sowie Per-
sonen, die den staatlichen oder européischen Zivildienst leisten, gegen Vorweisen des Zi-
vil- oder Sozialdienstpasses bzw. der entsprechenden Genehmigung.

h) Ordnungskrafte, auch in Zivilkleidung.

i) Angehorige der Streitkrafte, nur in Uniform. An- und Abreise zum Arbeitsplatz sind ausge-
schlossen.

2.7 Weiter gelten von SAD oder anderen Betreibern in Siidtirol bzw. sonstigen Betreibern ausgestellte Fahrscheine
mit TarifermaBigung laut staatlicher Gesetzgebung. Die ErmaRBigungen gelten fur: a) Begleitpersonen von Blinden
und Sehbehinderten (Concessione Speciale Il1), b) in Italien ans3ssige Kriegsversehrte und Kriegsinvaliden, sowie deren
Begleitperson (Concessione Speciale VIII), ) in Italien ansassige Personen mit Behinderung (Carta Blu), d) die Fahrten
zu Wahlen fiir in Italien anséssige Wahler.

2.8. Die Beférderung von Gepack wie Koffern, Kinderwagen, Rollstihlen, Skiern, Snowboards,
Rodeln, zusammengefalteten Faltfahrrédern, Einréddern und Kinderfahrradern unter 20 Zoll ist kos-
tenlos, sofern die Sicherheitsbestimmungen gewahrt werden.

2.9 Die Beférderung von Tieren wie Blindenhunden und Kleintieren, die auf dem Arm getragen werden oder in Trans-
portboxen mit Abmessungen von maximal 70 x 30 x 50 cm, ist kostenlos. Alle anderen Tiere kbnnen mit einem
der folgenden Fahrscheine beférdert werden:

a) Einzelfahrkarte, b) Mobilcard zum Tarif der Juniorkarte fir die entsprechende Gliltigkeitsdauer,

c) Sudtirol Pass zum Tarif des Sudtirol- Pass- Inhabers, d) Stdtirol Pass abo+ und Stidtirol Pass 65+ mit Zahlungsfunkti-
on fiir zusatzliche Dienste zum Kilometertarif der Einzelfahrkarte. Tiere diirfen keinen Sitzplatz besetzen. GroRRere
Hunde miissen einen Maulkorb tragen. Blindenhunde diirfen ohne Maulkorb beférdert werden, auRer

wenn Fahrgaste oder der Fahrzeugfiihrer ausdriicklich das Anlegen eines solchen verlangen.

2.10 Die Verwaltung des Tarifsystems obliegt der STA SUDTIROLER TRANSPORTSTRUKTUREN AG
(eine 100%ige Tochtergesellschaft der PROVINZ).

Auf der Website https://www.suedtirolmobil.info
(https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tarifsystem-infos)
finden sich die wirtschaftlichen Bedingungen und die Giiltigkeit der einzelnen Fahrscheine
sowie die Mdglichkeiten zum Erwerb derselben, sowie alle Informationen zu etwaigen Tarif-
anderungen.

FAHRSCHEINE

2.11 Die 6ffentliche Personenbeférderung in Stdtirol erfolgt als Verbund verschiedener 6ffentlicher Ver-
kehrsmittel mit einem einzigen Tarif- und Fahrplansystem. Zum Verkehrsverbund Siidtirol gehéren:

¢ Die Linienverkehrsdienste mit Stadt-, Uberland- und Citybussen;

¢ Die Regionalzuge fiir die Streckenabschnitte in Stidtirol und bis nach Trient;
* Die Mendelstandseilbahn;

e Die Rittner Trambahn;

¢ Die Seilbahnen Ritten-Bozen, Kohlern-Bozen, Burgstall-V6ran, Vilpian/Terlan-Mélten und Mihl-
bach-Meransen.

2.12 Langstreckenziige (Intercity, Eurocity, Euronight, Eurostar) geh6ren nicht zum Verbundtarifsystem, al-
lerdings sind auf den Ziligen des Landesverkehrsnetzes die regularen liberregionalen, nationalen und inter-
nationalen Fahrkarten, die von Trenitalia oder anderen Bahnunternehmen ausgestellt werden, mit denen
die Provinz entsprechende Vereinbarungen unterzeichnet hat, giiltig.

Die Fahrkarten sind an den Schaltern und Fahrkartenautomaten an den Bahnhofen erhaltlich. Mit Aufpreis
kénnen die Fahrkarten auch direkt im Zug beim Zugfihrer gel6st werden.
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2.13 Die Kosten fiir die Ausstellung eines persdnlichen Fahrausweises (StdtirolPass und EurogioFamily Pass)
belaufen sich derzeit auf 20,00 Euro (die aktuellen Kosten finden sich auf der o.g. Website); die Bezahlung
kann wie folgt vorgenommen werden:

¢ Aufladen eines Geldbetrags auf ein virtuelles Konto: Die Kosten werden pro Fahrt vom Konto ab-
gebucht. Falls der Restwert fir den erforderlichen Fahrpreis nicht ausreicht, kann die Fahrt bis zum
Ende fortgesetzt werden. Der geschuldete Betrag wird beim nachsten Aufladen des Kontos abge-
bucht. Der Mindestbetrag pro Aufladevorgang betragt 20,00 Euro (die aktuellen Kosten finden sich
auf der o.g. Website)

e Bank-Dauerauftrag: Die Kosten werden pro Fahrt vom Bankkonto des Fahrgastes vertragsvereinba-
rungsgema abgebucht.

2.14 Nachstehend finden sich einige Informationen zu den verschiedenen Fahrscheinen; aktuelle
Informationen und detaillierte Angaben zu den Benutzungsbedingungen finden sich auf der Website
www.suedtirolmobil.info (https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-
entwertung/tarifsystem-infos)

2.15 Mit dem Beférderungsvertrag verpflichtet sich SAD zur Beférderung des Fahrgastes sowie gegebe-
nenfalls seines Gepacks an den vom Fahrgast gewahlten Bestimmungsort. Der Beforderungsvertrag ist in ei-
nem oder mehreren Beférderungsausweisen (Fahrschein) festzuhalten, die dem Reisenden ausgehandigt
werden. Der Beférderungsausweis dient bis zum Beweis des Gegenteils als Nachweis fiir den Abschluss und
den Inhalt des Beférderungsvertrages. Bei Erhalt des Beférderungsnachweises muss der Fahrgastpriifen, ob
dieser seinen Angaben entsprechend ausgefiillt wurde. Der Beférderungsausweis ist, soweit er nicht per-
sonlich ausgestellt und die Fahrt noch nicht angetreten wurde, Gbertragbar. Fiir Contactless-Fahrausweise
ist der Fahrpreis im Voraus zu entrichten, nach entsprechendem Entwerten.

2.16 Die Beférderung von Fahrradern ist gegen Entrichten des entsprechenden Fahrpreises zulassig;
der Fahrpreis richtet sich nach Art des Beférderungsausweises:

a) SudtirolPass, EuregioFamily Pass oder Fahrscheine mit Zahlungsfunktion flr Zusatzleistungen;
b) Tageskarte.

2.17 Fur die Beforderung groRer Tiere (also solcher, die nicht die auf dem Arm getragen oder in einer
Transportbox mit Abmessungen von maximal 70 x 30 x 50 cm untergebracht werden kénnen), sind folgen-
de Fahrausweise erforderlich:

a) Einzelfahrkarte;
b) Mobilcard zum Tarif der Juniorkarte fir die entsprechende Giiltigkeitsdauer;

c) Sddtirol Pass zum Tarif, der fiir den Inhaber des personlichen Fahrausweises gilt;

d) Sudtirol Pass abo + und Sudtirol Pass 65 + mit aktivierten Zusatzleistungen.
Weiterfiihrende Auskiinfte und aktuelle Informationen finden sich auf der Website www.suedtirolmo-
bil.info oder kénnen unter der Service-Nummer 0471/220880 eingeholt werden.

DUPLIKATE

Sollte ein Fahrgast einen Fahrausweis verlieren oder beschadigen, findet er auf der Website www.slidtirolmobil.info
alle Angaben zur Beantragung eines Duplikats bzw. der Riickvergiitung

e Des Slidtirolpasses,
e Des EuregioFamilyPasses Siidtirol,
e Des SidtirolPasses abo+ und SidtirolPasses 65+.

Die Erstellung eines Duplikates fiir die genannten Fahrausweise ist aufwendig, die entsprechenden Kosten finden sich
auf der Website (aktuell belaufen sie sich auf 20, 00 Euro).

Letzte Aktualisierung: 14.03.2022 S. 12/38



http://www.suedtirolmobil.info/
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tarifsystem-infos
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tarifsystem-infos

KENNUNG

; 9 Charta der Dienstqualitit SAD-CARTA-QUAL-FERRO-
| J { i | EISENBAHNDIENST - 2023 00-2023-DE-
= e : 06042023.docx

ERSTATTUNGEN UND ENTSCHADIGUNGEN

2.18 Falls in Folge von unvorhersehbaren Ereignissen oder Umstanden, fiir die das Verkehrsunternehmen nicht haft-
bar gemacht werden kann, eine Fahrt nicht durchgefiihrt oder nicht beendet wird, hat der Fahrgast in der Regel weder
Anrecht auf Riickerstattung des Fahrpreises noch auf Verlangerung der Giiltigkeitsdauer der Fahrkarte.

2.19 Sollte sAD den Verlust oder die Beschadigung von Rollstiihlen, Mobilitatshilfen oder sonstigen

Behelfen verantworten, wird der Verlust oder der Schaden entschadigt; der Entschadigungsbetrag
wird im Verhaltnis zu den Kosten fir den Ersatz oder die Reparatur des verloren gegangenen oder
beschadigten Rollstuhls oder Mobilitatshilfe bzw. der Behelfe berechnet.

2.20 Bei Ausfall oder Verspatung kann der Fahrgast eine Bestatigung Giber den Ausfall oder die Ver-
spatung anfordern. Das entsprechende Ansuchen ist auf dem Schriftwege einzureichen:

— per E-Mail an folgende Mail-Adresse: direzione@sad.it
— oder per Post an die Postadresse: SAD- Nahverkehr AG lItalienallee 13/N.

Erstattung und Entschiadigung werden in diesen Fallen von SAD nach MaBgabe der Verordnung (EU) Nr.
1371/2007 (siehe auch Kapitel 6) vorgenommen, und zwar laut

e Art. 16 ,Erstattung oder Weiterreise mit gednderter Streckenfiihrung*
e Art. 17 ,Fahrpreisentschadigung"

Unter anderem nach Mal3gabe des Beschlusses der Landesregierung NR. 962 vom 16. Novembre 2021 ,Ta-
rifsystem und Bentitzungsbedingungen der Dienste des 6ffentlichen Personenverkehrs in Stidtirol“ werden
Riickerstattungen gemal Art. 24. des o.g. Beschlusses vorgenommen:

1. Unleserliche Fahrkarten kénnen durch neue desselben Typs ersetzt werden, deren Wert dem Restbetrag der

unleserlichen Fahrkarten entspricht.

2. Fiir unbenutzte Einzelfahrkarten kann bis spatestens 23.59 Uhr Tages, an dem die Fahrkarte ablduft, die
Riickerstattung beantragt werden. Keine Rlickerstattung erfolgt, wenn der zu erstattende Betrag 4 Euro oder

weniger pro Fahrgast betrag.

3. Abgelaufene Wertkarten kénnen bis zu einem Jahr nach Ablauf ihrer Gliltigkeitsdauer rlickerstattet werden,
sofern es sich um Betrdge von mindestens 10 Euro handelt. Bei Betrdgen von weniger als 10 Euro kann der

Restwert bis zu ein Jahr nach Ablauf auf eine Wertkarte libertragen werden.

4. Falls der Fahrgast nachweislich zu Unrecht einen bestimmten Fahrpreis bezahlt hat, wird der entsprechende
Betrag in Form einer Wertkarte rlickerstattet oder auf dem Stidtirol Pass gutgeschrieben. Wenn der Betrag 10

Euro oder mehr ausmacht, kann der Fahrgast um die Riickzahlung des Betrages ansuchen.

5. Die nicht benutzten Fahrscheine Mobilcard, museumobil Card, bikemobil Card und Tageskarten fiir

Fahrrdder werden nicht rlickerstattet;

6. Falls, in Folge von unvorhersehbaren Vorfdllen oder Situationen, die nicht dem Verkehrsunternehmen
zuzuschreiben sind, eine Fahrt nicht durchgefiihrt oder nicht abgeschlossen wird, hat der Fahrgast in der
Regel weder Anrecht auf Rliickerstattung des Fahrpreises noch auf Verldngerung der Gliltigkeitsdauer der

Fahrkarte.
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Die Rlickerstattungsantrdge werden nach den Vorgaben gestellt, die auf der Website "www.suedtiromobil.info"
verdffentlicht sind.
Fir Fahrpreisentschddigungen gelten die Vorgaben des Art. 19. des o.g. Beschlusses , Fahrpreisentschddigung bei Ver-
spdtungen im Eisenbahnverkehr", dessen Wortlaut nachstehend angefiihrt wird:
1. In Einhaltung der Verordnung EU 1371/2007, kann der Fahrgast bei Verspdtungen um eine
Fahrpreisentschddigung nach den vom Eisenbahnunternehmen bekannt gegebenen
Entschadigungsbedingungen ansuchen, wenn er zwischen dem auf der Fahrkarte angegebenen Abfahrts- und
Zielort eine Verspdtung von liber 60 Minuten erleidet und keine Rlickerstattung im Sinne des Artikels 24
Absatz 3 erfolgt ist. Die Entschadigung betrdgt 25 Prozent des Preises der Fahrkarte bei einer Verspdtung von

60 bis 119 Minuten und 50 Prozent des Preises der Fahrkarte ab einer Verspdatung von 120 Minuten.

2. Die Entschddigung wird ausschliefllich auf Fahrkarten gewdhrt, aus denen der Abfahrts- und Ankunftsort

ersichtlich sind.
3. Flir Betrdge unter 4 Euro werden keine Entschddigungszahlungen vorgenommen.

4. Der Fahrgast hat keinen Anspruch auf Entschadigung, wenn er bereits vor dem Kauf der Fahrkarte Ciber
eine Verspdtung informiert wurde oder wenn bei seiner Ankunft am Zielort die Verspdtung aufgrund der
Fortsetzung der Reise mit einem anderen Verkehrsdienst oder mit gednderter Streckenflihrung weniger als 60

Minuten betrdgt.

VERKAUFSBEDINGUNGEN UND VERKAUFSSTELLEN

2.21 Die Fahrausweise sind an folgenden Stellen erhéltlich:
e Anden autorisierten Verkaufsstellen;
e An den Fahrkartenautomaten;
e Im Zug, gemdaR den nachstehenden Bedingungen.

2.22 Einzelfahrkarten kénnen mit einem Aufpreis von 5,00 Euro auch im Zug direkt geltst wer-
den, vorausgesetzt der Fahrgast wendet sich unmittelbar nach dem Zusteigen an die SAD-Mitar-
beiter, die fur die Fahrausweiskontrolle zustandig sind. Die Fahrkarten kénnen ohne Aufpreis ge-
|6st werden, wenn der Fahrgast an einem Bahnhof bzw. einer Zughaltestelle zusteigt, die nicht mit
einem Fahrkartenschalter oder Fahrkartenautomaten ausgeristet ist. Sollte der Fahrkartenautomat
am Bahnhof nicht funktionieren, muss der Fahrgast den Aufpreis von 5,00 Euro entrichten und
dann die Rickerstattung beantragen; dem Antrag wird stattgegeben, wenn aus den entsprechen-
den Uberpriifungen hervorgeht, dass der Automat nicht funktioniert hat.

Weiterfiihrende Auskiinfte und aktuelle Informationen finden sich auf der Website www.su-
edtirolmobil.info (https:/lwww.suedtirolmobil.infoldeltickets/tarifsystem-und-fahrschein-
entwertung/tarifsystem-infos) oder unter der Service-Nummer 0471/220880.
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KAPITEL 3
- NUTZUNG DER SAD-DIENSTE -
BENUTZUNGSBEDINGUNGEN DER DIENSTE

3.1 Fahrgaste, die den Bahndienst fiir den 6ffentlichen Uberlandverkehr in Anspruch nehmen, warten in den
eigenen Bereichen an den Bahnhdofen oder Haltestellen, bzw. den von den SAD-Mitarbeitern ausgewiesenen

Bereichen.

3.2 Fahrgaste des Offentlichen Nahverkehrs haben Anrecht auf Beférderung, wenn sie im Besitz
eines glltigen Fahrscheins sind. Der Fahrschein ist gliltig, wenn er vor Fahrbeginn an den ent-
sprechenden Entwerter-Automaten an den Bahnhofen und Haltestellen entwertet wurde.

3.3 Bedingungen fiir die Fahrgastbeférderung:
a) Die Beforderung erfolgt kostenlos fir Fahrgaste, die einer Fahrgastkategorie

angehoren, fir die die Beférderung im Offentlichen Personenverkehr unentgeltlich ist.

b) Der Fahrgast ist selbst verantwortlich fir den von ihm gewahlten Tarif und die
Ubereinstimmung des Tarifs mit der geplanten Fahrstrecke und das korrekte Entwerten

des Fahrscheins

c) Der glltige Fahrschein muss Uber die gesamte Fahrtdauer bis zur Ausstiegshaltestelle
lesbar aufbewahrt werden. Insbesondere ist der Fahrgast fir die Aufbewahrung des
Fahrscheines verantwortlich und muss sicherstellen, dass die enthaltenen Daten leserlich
sind. Ist der Fahrschein beschéadigt, muss der Fahrgast vor Antreten der Fahrt einen

regularen Fahrschein erwerben.

d) Der gultige Fahrschein muss auf Verlangen des Kontrollpersonals vorgelegt werden.
Personliche Fahrausweise muissen auf Verlangen des Fahrzeugfuhrers oder des
Kontrollpersonals gemeinsam mit einem gultigen Personalausweis vorgewiesen werden.
Kinder und Jugendliche, die das 14. Lebensjahr noch nicht vollendet haben, sind von

dieser Bestimmung ausgenommen.

3.4. Die Fahrt gilt als angetreten, sobald der Fahrgast in das Verkehrsmittel einsteigt und endet mit dem
Ausstieg aus dem Verkehrsmittel.

3.5 Ist der Fahrschein ungliltig, muss sich der zusteigende Fahrgast unverziiglich an das Bordperso-
nal wenden.

3.6 Der Fahrgast kann an Bord der von SAD betriebenen Verkehrsmittel Gepackstlicke und Gegenstédnde (einschliel3-
lich Fahrrader, soweit zulassig) in Anzahl und GroRe, welche die Sicherheit des Transportes und die Nutzung des Diens-
tes seitens der anderen Fahrgaste nicht beeintrachtigen, und vereinbar mit dem zur Verfliigung stehenden Platz, mit
sich fihren. Gepack und Gegenstande sind in den eigens ausgewiesenen Bereichen unterzubrin-
gen; die sichere Verwahrung und Beaufsichtigung obliegt dem Fahrgast, der alle notwendigen Vor-
kehrungen unter Bertcksichtigung der Art der Fahrt und Anzahl der Fahrgéste an Bord treffen
muss, sowie alle Vorkehrungen, um die Sicherheit des Dienstes und der Fahrgaste zu gewahrleis-
ten sowie etwaigen Gepackdiebstahl zu verhindern. Es ist grundsitzlich verboten, mit den zu beférdernden
Gegenstanden die Sitze zu belegen oder die Zugangstiiren zu behindern sowie die Fahrgiste zu stéren bzw. Schiden
zu verursachen.
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3.7 Dort, wo nach Mal3gabe des Platzangebotes in den von SAD betriebenen Verkehrsmitteln geeignete
Bereiche oder Vorrichtungen gegeben sind, ist die Beforderung von Fahrradern unter folgenden Bedingun-
gen zulassig:

e Der vorgesehene Tarif wurde entrichtet;
e Die Fahrrader sind leicht zu handhaben;

e Die Fahrrader werden in den eigens ausgewiesenen Bereichen im Zug entsprechend den
Weisungen der Mitarbeiter untergebracht.

e Die Beftrderungssicherheit und die Inanspruchnahme des Beftérderungsdienstes von Sei-
ten anderer Fahrgéaste werden durch die Fahrrader nicht beeintrachtigt. Das Betriebsperso-
nal kann daher die Anzahl der mitfihrbaren Fahrréader einschranken.

Weiterfuhrende  Auskiinfte und Informationen  finden sich auf der Website

www.suedtirolmobil.info (https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-

entwertung/tarifsystem-infos).

Kann ein Fahrgast mit seinem Fahrrad nicht in den ersten verfugbaren Zug steigen, kann er
aufgrund des Verkehrstaktes auf den nachsten warten. Eine allfallige Fahrpreiserstattung muss
schriftlich beantragt werden; dem Antrag ist der Fahrschein beizulegen. Die Erstattung ist nur
moglich, wenn die Wartezeit mehr als sechzig Minuten betragt und der Fahrgast auf den
nachsten Zug gewartet hat, aber aus demselben Grund nicht zusteigen konnte. Eine Erstattung

erfolgt nicht, wenn der Fahrgast freiwillig darauf verzichtet, auf den nachsten Zug zu warten.

3.8 Unter Verantwortung des Fahrgastes kénnen Tiere, vereinbar mit dem zur Verfligung stehenden Platz,
zur Beférderung zugelassen werden. Vom Fahrgast miissen alle VorsichtsmaBnahmen getroffen und das
notwendige Zubehor mitgefiihrt werden, um Schaden oder die Storung der Fahrgaste zu vermeiden.

3.9 Hunde mussen an der Leine gefiihrt werden und diirfen keine Sitzplatze besetzen. Sie werden, mit
Ausnahme von kleinen Hunden, nur mit Maulkorb beférdert. Blindenhunde dirfen ohne Maulkorb
beférdert werden, auRer wenn Fahrgaste oder der Lenker des Fahrzeugs ausdriicklich das Anle-
gen eines Maulkorbes verlangen. SAD Ubernimmt keinerlei Haftung fur Personen- oder Sachscha-
den, die vom Tier verursacht werden.

3.10 Die Fahrgiaste haften fiir von ihnen verursachte Schiden an Fahrzeugen, an Dritten und an Gegenstianden; das
gilt auch fiir mitgefiihrtes Gepiack und Gegenstiande (einschlieRlich Fahrrader, auch tragbare).

3.11 Sitzplatze sind vorrangig Menschen mit Behinderung, schwangeren Frauen, Senioren und Fahrgasten mit Klein-
kindern vorbehalten. Hoflichkeit und Anstand gebieten in jedem Fall, dass man seinen Sitzplatz Senioren oder Men-
schen mit eingeschrankter Mobilitat oder Gleichgewichtsproblemen und schwangeren Frauen anbietet und tiberlasst.

3.12 Platze, die fiir Menschen mit Behinderung ausgewiesen sind, sind ausschlieBlich selbigen vorbehalten. Wer ei-
nen solchen Platz trotzdem besetzt, muss ihn sofort beim Zusteigen von Menschen mit Behinderung freimachen.

3.13 Nicht zur Beférderung zugelassen sind Menschen, die
a) eine Gefahr fur die Sicherheit des Bahndienstes und den Bahnbetrieb oder die Sicherheit

der anderen Fahrgaste darstellen,
b)unter Alkohol- oder Drogeneinfluss stehen,

¢) andere Fahrgéste augenscheinlich stéren oder beléstigen,
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d) sich nicht an die Anweisungen des Betriebspersonals halten
e) oder als Verkaufer, Sanger, Musikant oder Ahnliches tatig werden.

Das Betriebspersonal kann ihnen den Zugang zu den Verkehrsmitteln verwehren, sie des
Fahrzeugs bzw. Aufenthaltsbereiches verweisen oder ihnen die Weiterfahrt untersagen,
ohne Anrecht auf Erstattung des entrichteten Fahrpreises.

3.14 In den oben genannten Fillen kann das Betriebspersonal, sofern die Umstinde eine Fortsetzung der Fahrt fiir
nicht ratsam erscheinen lassen, den Einsatz der Ordnungskrifte anfordern.

3.15 Fiir die Fahrgaste gelten die Bestimmungen laut Abschnitt Il des Dekrets des Prasidenten des Republik Italien Nr.
753 vom 11. Juli 1980 in der geltenden Fassung. Grundsatzlich gelten fiir die Fahrgaste die allgemeinen Regeln des An-
standes und der Héflichkeit. Falls Fahrgaste durch ihr Verhalten einen sicheren und reguléaren Dienst
nicht méglich machen, ist das Betriebspersonal berechtigt, nach eigenem unanfechtbaren Ermes-
sen den Fahrschein einzuziehen, wenn es sich um einen personlichen Fahrausweis handelt und,
im Falle von volljahrigen Personen, die Fortsetzung der Fahrt zu verwehren bzw. auszusetzen.
Das zustandige Amt der Provinz legt den Zeitraum des Entzuges des personlichen Fahrausweises
fest, der von mindestens einem Monat bis zu héchstens einem Jahr reichen kann. In diesem Zeit-
raum kann weder ein neuer Fahrausweis noch ein Duplikat beantragt werden.

ZUGANGLICHKEIT FUR FAHRGASTE MIT EINGESCHRANKTER MOBILITAT

3.16 Laut Verordnung (EU) 1371/2007 gelten als Menschen mit eingeschrankter Mobilitat: ,Men-
schen, deren Mobilitat bei der Nutzung des Verkehrsmittels aufgrund einer beliebigen Form der
Behinderung (Sinnesbeeintrachtigung oder Beeintrachtigungen des Bewegungsapparates, vor-
Uibergehend oder dauerhaft), geistiger Behinderung oder Beeintrachtigung oder aus Altersgriinden,
deren Bedingungen eine angemessene Aufmerksamkeit und die Anpassung der allen Fahrgasten
gebotenen Leistung bedarf, um den besonderen Bedirfnissen der besagten Personen zu entspre-
chen, (Nachstehend MMEM)

3.17 Die Bahnhofe und Haltestellen an den Eisenbahnlinien in Sidtirol sind mit Ausnahme von Bo-
zen, Terlan, Brixen, Sterzing, Innichen, Branzoll, Neumarkt-Tramin, Margreid-Kurtasch, Salurn und
Trient mit Bahnsteigen auf 55 cm Hohe ausgestattet und damit fur mobilitdtseingeschréankte Men-
schen selbststandig nutzbar, sofern leichtes Rollmaterial mit Niederflurwagen und Klapprampen
eingesetzt wird . Damit ergeben sich zweierlei Moglichkeiten der Hilfeleistung:

e Ohne externe Hilfeleistung, da Rollmaterial und Bahnhofgestaltung ein eigenstandiges
Fortbewegen der mobilitatseingeschrankten Fahrgaste ermdoglicht;

* Mit entsprechendem Ersuchen an die entsprechende RFI-Stelle ,SalaBlu®
(https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibilita/sale-blu.html), die fur die Hilfsleis-
tungsersuchen von mobilitdtseingeschrankten Menschen in Bahnanlagen, die ein selbstéan-
diges Fortbewegen nicht méglich machen, zustandig ist.

Auf der Vinschger Bahnlinie, die von der STA betrieben wird, sind samtliche Infrastrukturen fir die
freie Zuganglichkeit von Menschen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat ausgeristet.

3.18 SAD bietet Menschen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat die Zuganglich-
keit zu den Verkehrsmitteln. Grundsatzlich ist die Beforderung von Fahrgasten im Rollstuhl oder
mit Mobilitatshilfen oder sonstigen Behelfen auf den von SAD betriebenen Verkehrsmitteln zul&s-
sig, die mit dem entsprechenden Hinweis versehen sind und nach MalRgabe des verfligbaren Plat-
zes. Im Zug missen Rollstiihle an dem eigens dafiir vorgesehenen Platz abgestellt und wahrend
der Fahrt gesichert werden.

3.19 Fiir Fahrgiste mit Behinderung oder Mobilititseinschrankung, die mit giiltigem Fahrausweis, dden von SAD be-
triebenen Schienenverkehrspersonendienst auf den Linien der Rete Ferroviaria Italiana in Anspruch nehmen méch-
ten, steht die unentgeltliche Hilfeleistung durch die ,Sale Blu“ fuir den Ein- und Ausstieg vom Zug bei der Ankunft und
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Abfahrt zur Verfugung. Die Betreffenden konnten die Hilfeleistung bei der entsprechenden Einrichtung
“Servizio Sala Blu” beantragen; nahere Informationen finden sich in italienischer und englischer
Sprache auf der Website http://www.rfi.it/rfi/LINEE-STAZIONI-TERRITORIO/Le-stazioni unter dem Meni-
punkt “Accessibilita stazioni” und “I servizi di Assistenza e le Sale Blu.”

3.20 Alternativ dazu steht fiir telefonische Auskiinfte die kostenfreie Service-Hotline des Servizio Sala Blu an
Werk- und Feiertagen von 6:45 bis 21:30 Uhr zur Verfligung (https://www.rfi.it/it/stazioni/pagine-stazioni/accessibili-
ta/sale-blu.html):

e 8009060 60 fiir Anrufe von Festnetzanschliissen.
e sowie die gebiihrenpflichtige Service-Nummer 02.32.32.32, fiir Anrufe von Festnetz- und Mobilanschliissen.

Sollte das Betriebspersonal Hilfestellung fiir einen Fahrgast leisten miissen, der dies nicht im Vorfeld fristgerecht und
regular beantragt hat, wird es gemeinsam mit den innerbetrieblichen Strukturen die Leistung nach Maglichkeit am ge-
winschten Ort bereitstellen, soweit eine entsprechende Ausstattung gegeben ist. Sollte besagte Leistung bzw. Aus-
stattung nicht gegeben sein, teilt das Betriebspersonal dies dem Fahrgast mit und schlagt eine Alternativ-Haltestelle
vor, wo das besagte Leistungsangebot bzw. die entsprechende Infrastrukutur gegeben ist, um dem Fahrgast eine ei-
genstandige Mobilitat zu gewahrleisten.

3.20 bis SAD leistet mobilitatseingeschrankten Fahrgasten, die aus Griinden, die SAD und nicht der Infrastrukturbetrei-
ber verantwortet, nicht wie geplant Zugang zum Zug hatten eine Entschadigung. Modalitaten und Bedingungen kén-
nen dem Abschnitt 4, Absatz “ENTSCHADIGUNG - ZUGANGLICHKEIT FUR PERSONEN MIT EINGESCHRANKTER MOBILI-
TAT”.

RECHTE UND PFLICHTEN DER FAHRGASTE

3.21 Allgemein gelten in den Verkehrsmitteln des Verkehrsverbunds Siidtirol, insbesondere fiir die Schienenpersonen-
verkehrsdienste der SAD, folgende Bestimmungen, die von den Fahrgasten zu beachten sind. Folgendes nicht gestat-
tet:

a) Das Betreten nicht-6ffentlicher und mit den entsprechenden Verbotsschildern gekennzeichneter Berei-
chen;

b) Das Beschidigen und Beeintrachtigen von Verkehrsmitteln, Haltestellen und Bahnhdofen.

c¢) Inden Ziigen, Bussen und an den Bahnhofen Essen und Trinken, wenn dies stérend oder unangenehm
flir das Betriebspersonal oder die anderen Fahrgaste ist;

d) Geladene Waffen, explosionsgefihrliches bzw. entziindliches Material oder gefahrliche Gegenstande
ohne eigene Genehmigung der zustandigen Behorde mitzufiihren; besagte Genehmigung ist dem SAD-
Betriebspersonal vorzulegen.

e) Den Dienst unter dem Einfluss von Alkohol oder Drogen in Anspruch zu nehmen bzw. wihrend der In-
anspruchnahme Alkohol oder Drogen zu sich zu nehmen;

f)  Das Rauchen (aus Sicherheitsgriinden auch elektronischer Zigaretten)

g) Larmen, Singen, Musikinstrumente oder audiovisuelle und andere Gerate verwenden und die anderen
Fahrgaste storen;

h) Laut telefonieren und die anderen Fahrgaste dabei storen;
i)  Werbung oder Handel zu betreiben, sowie sonstige Tatigkeiten zur Geldmittelbeschaffung;
i) Meinungsumfragen oder Interviews ohne Genehmigung von SAD durchfiihren;

k) Foto-, Ton- und Videoaufnahmen ohne Genehmigung von SAD sowie jede Art von Aufnahme mit sonsti-
gen Geriate, einschlieBlich Mobiltelefonen, Tablets, usw. ohne Einwilligung der betreffenden Personen,
seien dies Mitarbeiter der SAD oder Fahrgaste

I)  Veranstaltungen bzw. Darbietungen ohne Genehmigung von SAD durchfiihren;

m) Ohne berechtigte Notwendigkeit das Notsignal oder die Notbremse betatigen;
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n) Das Betatigen der Turnotentriegelung, auRer in Notsituationen und mit entsprechender Anweisung des
Betriebspersonals.

3.22 Die Fahrgaste miissen alle in ihrem Einflussbereich stehenden Vorkehrungen treffen, um die eigene Sicherheit
und Unversehrtheit sowie jene der in ihrer Obhut befindlichen Menschen, Tiere oder Dinge zu wahren. Jeder Fahrgast
ist verantwortlich fiir die Beaufsichtigung seines Handgepacks, einschlieBlich mitgefiihrter Skier und Tiere.

3.23 Wahrend der Fahrt muss sich der Fahrgast an den entsprechenden Haltvorrichtungen und -griffen festhalten. Die
Versicherung Gbernimmt keine Haftung flir Schaden aufgrund von Stiirzen, die durch unvermitteltes Abbremsen oder
anderer Fahrmandver eintreten, wenn der Fahrgast besagte Sicherheitsbestimmungen nicht eingehalten hat. Jeder
Schaden muss vom Fahrgast sofort beim Fahrzeugfiihrer oder dem Betriebspersonal gemeldet werden.

3.24 Grundsitzlich ist jeder Fahrgast verpflichtet, sich an etwaige Weisungen des Betriebs- oder Kontrollpersonals zu
halten. Mit der Inanspruchnahme des Dienstes geht die Verpflichtung einher, die Warnhinweise, Aufforderungen und
Weisungen zur Betriebssicherheit und -ordnung des SAD-Betriebspersonals zu beachten.

3.25 Zur Wahrung der allgemeinen Sicherheit und zum Schutz des Betriebsvermégens konnen die Fahrzeuge mit Vi-
deoliberwachungsanlagen ausgestattet werden. Die Aufnahmen werden gemaR den geltenden Datenschutzbestim-
mungen verarbeitet und aufbewahrt. Einsichtnahme in die Aufnahmen wird ausschlieBlich den Polizei- und Gerichts-
behorden nach vorschriftsmaRiger Anfrage gestattet, vorbehaltlich interner Untersuchungen zur Klarung des Hergangs
von Betriebs- oder Arbeitsunfallen, die grundsatzlich gemaR den geltenden Datenschutzbestimmungen erfolgen.

3.26 Der Zugfiihrer darf nicht von der Fahrt abgelenkt werden. Befindet sich im Zug kein Kontrollpersonal, diirfen sich
die Fahrgaste nur wahrend des Haltens an den Zugfiihrer mit der Bitte um Fahrscheinausgabe bzw. Unfallmeldungen
wenden. In Notfallen kénnen sich die Fahrgaste Giber die im Zug installierte Gegensprechanlage mit dem Fahrzeugfiih-
rer in Verbindung setzen.

3.27 Fiir das Ein- und Ausladen sowie Unterbringen der Fahrrader in den ausgewiesenen Bereichen ist der Fahrgast
selbst verantwortlich und muss entsprechende Vorkehrungen treffen muss, um jeglichen Personen- und Sachschaden
zu vermeiden.

VERSTOSSE UND SANKTIONEN

Die Rechte und Pflichten sowie entsprechende Sanktionen der Fahrgaste finden sich auf der Website https://www.su-
edtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tarifsystem-infos, vorbehaltlich der Bestimmun-
gen der einschlagigen Landesgesetze, auf die an dieser Stelle verwiesen wird.

3.28 Der Fahrgast muss einen giiltigen Fahrschein erwerben und (iber die gesamte Fahrtdauer bis zu Ausstiegshalte-
stelle aufbewahren; auf Verlangen des Kontrollpersonals muss er den Fahrschein vorlegen. Beendet ist die Fahrt nach
dem Aussteigen aus dem Zug; Kontrollen sind auch dann giiltig und rechtmaRig, wenn sie nach dem Aussteigen aul3er-
halb des Zuges vorgenommen werden.

3.29 Wer ohne giiltigen Fahrausweis den Beférderungsdienst in Anspruch nimmt oder nicht gestattete Handlungen
vornimmt, macht sich strafbar.

3.30 Verst6Be werden vom hierzu beauftragten SAD-Betriebspersonal, das einen von SAD ausgestellten Dienstaus-
weis mitfiihrt, festgestellt und beanstandet.

3.31 Beim Kontrollpersonal der SAD handelt es sich um vereidigte Amtspersonen, die mithin den Versto3 benennen
und ein entsprechendes Protokoll erstellen. GemiR den geltenden Geschiftsbedingungen fiir die Beférderung ist der
Fahrgast, der einen VerstoR begeht, verpflichtet, einen gliltigen Ausweis vorzulegen, oder, in Ermangelung desselben,
seine Personalien miindlich bekannt geben; die Verweigerung der Bekanntgabe der Personalien wird gemaR Art. 651
des italienischen Strafgesetzbuches geahndet. Bei miindlicher Bekanntgabe der Personalien ist das Kontrollpersonal
befugt, entsprechende Kontrollen zum Wahrheitsgehalt vorzunehmen; Falschangaben werden gemaf Art. 496 des ita-
lienischen Strafgesetzbuches geahndet.

3.32 Die Mitteilung des VerstoRes erfolgt mit der Ubergabe des Feststellungsprotokolls (Verwaltungsstrafe
zuziglich Preis des Einzelfahrscheins fir die Einzelfahrt und Verfahrenskosten). Bei Minderjahrigen oder
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Unmindigen ergeht die Mitteilung an den Inhaber der elterlichen Gewalt oder den Vormund (die gesamts-
chuldnerisch zur Zahlung verpflichtet sind).

3.33 Wird die Annahme des Feststellungsprotokolls des VerstoRes verweigert oder ist die Zustellung
nicht moglich, wird das Feststellungsprotokoll an den (ggf. auch voriibergehenden) Wohnsitz/Wohnort/Auf-
enthaltsort des Zuwiderhandelnden gesendet, soweit bekannt bzw. ermittelbar; dazu wird auch die Daten-
bank der Sudtiroler Gemeinden herangezogen oder es werden Anfragen an die Verwaltungsbehdérden, Ord-
nungskréafte oder Privatpersonen gerichtet, die Auskinfte zum Wohnsitz, Wohnort oder Aufenthaltsort liefern
kénnen.

3.34 Fahrgaste, die ohne giiltigen Fahrschein offentliche Verkehrsdienste in Anspruch nehmen,
mussen den Preis fur eine einfache Einzelfahrt entrichten und eine Verwaltungsstrafe zahlen.

Erwachsene Fahrgaste, die sich weigern, ihren Pflichten nachzukommen, miissen aus dem
Verkehrsmittel aussteigen (Art. 20, Absatz 8 des Landesregierungsbeschlusses Nr.
760/2016). Minderjahrige Fahrgaste werden dagegen in Gewahrsam genommen und zum Bestimmungsort
gebracht; sofern dies nicht méglich ist und in gravierenden Fallen werden sie den Ordnungskraften anver-
traut.

3.35 Fahrgaste, die offentliche Verkehrsdienste mit einem weitergegebenen oder gefalschten Fahrschein in
Anspruch nehmen oder einen Fahrschein weitergeben, missen den Preis fir eine einfache Einzelfahrt ent-
richten und eine Verwaltungsstrafe zahlen. Stellt sich heraus, dass der Fahrausweis geféalscht ist,
wird er in jedem Fall vom diensthabenden Beamten eingezogen.

3.36 Die Landesgesetz Nr. 15 vom 23. November 2015 sieht unter Artikel 50 folgende Verwaltungsstrafen
vor:

a) Fur die Inanspruchnahme der Beférderungsdienste ohne Fahrschein zwischen 30,00 und 240,00 Euro;

b) Fir die Inanspruchnahme der Beférderungsdienste mit einem abgetretenen oder gefalschten Fahrschein
bzw. flir die nachweisliche Weitergabe eines persénlichen Fahrscheins zwischen 60,00 und 400,00 Euro;

c) Fur Verst6Re gegen die Verhaltensvorschriften laut Abschnitt Il des Dekrets des Staatsprasidenten Nr. 753
vom 11. Juli 1980 in der geltenden Fassung die entsprechenden Strafen, gesteigert um 300 Prozent;

d) Fur Verst6Re gegen die Vorschriften zum Schutz der Gesundheit der Nichtraucher die im Landesgesetz Nr. 6
vom 3. Juli 2006 vorgesehenen Verwaltungsstrafen.

e) Wer die Verkehrsmittel, die Raume, die Bahnhofe und die Haltestellen des 6ffentlichen Verkehrs sowie deren
Einrichtung und Zubehdr beschadigt oder beschmutzt, muss eine Verwaltungsstrafe von 100,00 Euro bis zu
600,00 Euro entrichten, vorbehaltlich der strafrechtlichen Bestimmungen und des Schadenersatzes;

f)  bei die Nichtbeachtung der geltenden Landesbestimmungen zur Bewaltigung der epidemiologischen Notstin-
de, muss der zuwiderhandelnde Fahrgast eine Verwaltungsstrafe von 27,50 Euro bis zu 275,00 Euro entrich-
ten. (Landesgesetz Nr. 1 vom 11. Janner 2021).

3.37 Die Verwaltungsstrafe wird in folgenden Féllen nach Zahlung einer Verwaltungskos-
tenerstattung von 10,00 Euro aufgehoben, wenn:

a) der Fahrgast, der im Besitz eines giiltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pau-
schaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen bei Benutzung eines offent-
lichen Verkehrsmittels jedoch nicht mit sich fuhrt, innerhalb von fiinf Tagen ab dem
Vorfall dem betreffenden Verkehrsunternehmen den Besitz des Fahrscheins nach-
weist;

b) der Fahrgast, der im Besitz eines giiltigen personlichen Fahrausweises ist, aber einen
offentlichen Verkehrsdienst in Anspruch nimmt, ohne den eventuell vorgeschriebenen
gultigen Personalausweis vorzuweisen, innerhalb von finf Tagen ab dem Vorfall dem
betreffenden Verkehrsunternehmen seine Identitéat nachweist;

c) der Fahrgast, der im Besitz eines giltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pau-
schaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen jedoch nicht entwertet hat,
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unverzuglich oder innerhalb von funf Tagen ab Zustellung der Vorhaltung seine Situati-
on regularisiert;

d) der Fahrgast, der zwar im Besitz eines giiltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pauschalta-
rif ist, aber ein offentliches Verkehrsmittel mit dem personlichen Zeitfahrschein mit Pauschal-
tarif eines anderen Familienmitgliedes benutzt, innerhalb von fiinf Tagen ab dem Vorfall dem
betreffenden Verkehrsunternehmen den Besitz des eigenen Fahrscheines nachweist, oder der
Fahrgast, der die Linienverkehrsdienste mit einem abgetretenen persénlichen Fahrschein oder
einem gefalschten Fahrschein benutzt und den Fahrpreis fiir den Einzelfahrschein und die Ver-
waltungsstrafe im MindestausmaR zahlt (Landesgesetz nr. 15/2015).

3.38 Die Zahlung der Strafe kann wie folgt vorgenommen werden:
a) Direkt beim Kontrollpersonal;
b) Innerhalb von 60 Tagen ab Datum des Feststellungsprotokolls.

c) Im Falle der Inanspruchnahme der Beférderungsdienste ohne Fahrschein (Strafe zwischen
30,00 und 240,00 Euro) und mit einem weitergegebenen oder geféalschten Fahrschein, ein-
schlieBlich der nachweislichen Weitergabe der persdnlichen Fahrscheins (Strafe zwischen
60,00 und 400,00 Euro) kann der Fahrgast seine Position durch unverzigliche Zahlung
bzw. Zahlung innerhalb von 5 Tagen ab dem Feststellungsbescheid durch Zahlung des
Fahrpreises fur den Einzelfahrtschein und den Mindest-Strafbetrag regularisieren.

3.39 Erfolgt keine Zahlung , sendet das Kontrollpersonal der SAD, das die Feststellung und Bean-
standung des VerstoRes vorgenommen hat, das Feststellungsprotokoll an den gesetzlichen Vertre-
ter/ die gesetzliche Vertreterin der SAD, der/die nach einer neunzigtagigen Frist, innerhalb derer
der Fahrgast ggf. Verwaltungsbeschwerde einreichen kann, den Bu3geldbescheid ausstellen
kann. Erfolgt auch nach dem Ausstellen des BuRRgeldbescheides keine Zahlung, wird die Zwangs-
vollstreckung eingeleitet. Gegen den BuR3geldbescheid kann innerhalb der vom italienischen Ge-
setz vorgesehenen Fristen beim Friedensgericht Beschwerde eingereicht werden.

3.40 Die Hohe der Verwaltungsstrafe kann jahrlich mit Landesregierungsbeschluss entsprechend
den Anderungen der Lebenshaltungskosten laut ASTAT-Daten aktualisiert werden.

3.41 Gegen das Feststellungsprotokoll kann der Fahrgast, der den VerstoB begangen hat, innerhalb
einer Frist von 90 Tagen ab Ausstelldatum des Feststellungsprotokolls eine formlose Beschwerde
einlegen.

Die Beschwerde ist an den gesetzlichen Vertreter der SAD zu richten; darin sind die Griinde fiir die vermeintliche Un-
rechtmaRigkeit des Protokolls anzufiihren; letzteres ist in Originalausfertigung oder als beglaubigte Kopie vom Fahr-
gast vorzulegen.

Innerhalb von 120 (Hundertzwanzig) Tagen ergeht die Mitteilung tiber die Annahme oder Ablehnung der Beschwerde.
Ist die Beschwerde begriindet, ergeht die Mitteilung Giber deren Annahme und das entsprechende Feststellungsproto-
koll wird aufgehoben. Wird die Beschwerde abgelehnt, ergeht eine entsprechende Mittelung mit Angabe der Griinde,
die de jure oder de facto gegen die Annahme sprachen. Im Zuge der Beschwerdepriifung kann SAD unter Bertiicksichti-
gung der landesgesetzlichen Bestimmungen eine andere Strafe anwenden. SAD kann in jedem Fall sowohl im Zuge der
Beschwerdepriifung als auch von Amts wegen im Selbstschutzweg das Feststellungsprotokoll aufheben, sofern Un-
rechtmaRigkeiten bestehen, die nicht notwendigerweise deckungsgleich mit jenen sind, die in der Beschwerde ange-
fiihrt werden, oder aus Griinden, die sich aus den von Amts wegen durchgefiihrten Uberpriifungen ergeben, und die
unter Umstanden die kérperliche oder psychische Verfassung oder die Bedirftigkeit des Fahrgastes betreffen. Im
Zuge der Entscheidung Uber die Verwaltungsbeschwerde kann SAD die Rickgabe des Fahr-
scheins verlangen.

3.42 Unter Anhang A “Strafen” wird das Faksimile des Feststellungsprotokolls beigelegt, aus dem die Héhe der ver-
schiedenen Verwaltungsstrafen hervorgeht, die vom Kontrollpersonal der SAD je nach rechtswidrigem Verhalten an-
gewandt werden kénnen.
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KAPITEL 4
- KUNDENBEZIEHUNGEN -
KOMMUNIKATION
4.1 Fahrgaste, offentliche Kérperschaften, Privatpersonen, Berufs- und Wirtschaftsverbande sowie natiirliche oder ju-
ristische Person kénnen Mitteilungen an SAD richten. Diese Mitteilungen werden wie folgt kategorisiert:

®  Vorschlag-Meldung: jede Form von Mitteilung eines Fahrgastes, die nicht als Beschwerde klassifizierbar ist,
und jede unterzeichnete Mitteilung, die die Angaben des Unterzeichners enthalt;

e Beschwerde: wenn sie sich auf die Verpflichtungen aus dem Beférderungsvertrag zwischen der SAD und dem
Fahrgast beziehen und der Fahrgast Angaben mit dem von der Verkehrsregulierungsbehérde genehmigten
"Beschwerdeformular" macht.

GemaR den Bestimmungen der Fahrgastrechteverordnung und des Qualitaitsmanagementsystems des Unternehmens
werden im Folgenden die Verfahren zur Bearbeitung von Beschwerden durch die SAD beschrieben.

4.1 bis Hinweise oder Verbesserungsvorschlage kénnen auch tiber das auf der Website des Unternehmens
(www.sad.it) verfiigbare Online-Formular Gbermittelt werden. Beschwerden hingegen sollten wie folgt ein-
gereicht werden.

4.2 ter An Bord der Fahrzeuge befinden sich in zusammengefasster Form die Kommunikationsmethoden
und -kandle, welche die Kunden nutzen kénnen, und eine Zusammenfassung der wichtigsten Rechte und
Pflichten, die in diesem Dokument enthalten sind.

INFORMATIONSZUGANG

4.2 Fir die Fahrgastinformationen stehen verschiedene Mittel zur Verfligung, die nachstehend angefiihrt werden:

e  Websites www.sad.it und www.suedtirolmobil.info;

¢ Telefonische Auskiinfte tiber Stidtirolmobil Service und Informationszentrum unter der Nummer
0471/220880;

e Kursblicher und Fahrplane, die in den Tourismusbiiros und Schaltern aufliegen;
¢ Im Zug Uber Bildschirme mit den Streckenverlaufen und Lautsprechermeldungen;
¢ Anden Haltestellen (iber Aushiange mit den Informationen zu den Fahrzeiten bzw. Taktfahrplanen.

e Im Zug Uber die Mitteilungen des Betriebspersonals zu Fahrzeiten, Haltestellen oder gegebenenfalls Abwei-
chungen.

4.3 Mal3gebliche Informationen fiir die vorschriftsmaBige Inanspruchnahme des Dienstes, die dem Fahrgast zur Verfii-
gung stehen, sind:

e  Streckenverlaufe mit zugehorigen Haltestellen;
e Abfahrt- und Ankunftszeiten;

e Tarife;

e Datum der Fahrt und Periodizitat

4.4 Das Bordpersonal wird laufend geschult und mit den Informationen versorgt, die an die Fahrgaste weiterzugeben
sind, sowie zu dem Empfehlungen fiir den Umgang mit den Fahrgasten, und zwar sowohl bei der Einstellung als auch
bei der Dienstaufnahme, unter anderem tiber Rundschreiben bzw. Anweisungen.

4.4 bis Aktuelle Informationen zu den Standorten und Offnungszeiten der SAD-Fahrkartenschalter, die Teil des
Tarifverbunds sind, finden sich auf der Unternehmenswebsite www.sad.it/de/kontact.
BESCHWERDENMANAGEMENT

Einreichung einer Beschwerde

4.5 Beschwerden konnen innerhalb einer Frist von drei Monaten (90 Tage) ab dem Datum des Leistungserbringung
bzw. dem Datum, an dem die Leistung ordnungsgemaf hatte erbracht werden sollen bzw. an dem der Leistungsman-
gel aufgetreten ist, eingebracht werden.

4.6 Beschwerden und Meldungen kénnen schriftlich an SAD gerichtet werden:
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e  Per E-Mail an die Adresse reclami@sad.it.
e anhand der im Folgenden angegebenen Formulare;
e  Per Fax an die Nummer (+39) 0471/ 450296;

e oder per Post an die Postadresse SAD- Nahverkehr AG - Ufficio Reclami/Beschwerdestelle - Italienallee 13/n,
39100 Bozen

Bitte senden Sie aus organisatorischen Griinden keine Beschwerden, Meldungen und Anregungen an die E-mail-Adres-

se infor@sad.it.

Weiter steht den Fahrgasten fiir telefonische Beschwerden oder Meldungen die Servicenummer des Dienstes Info
Mobilitat Sudtirol unter der geblihrenpflichtigen Nummer 0471/220880 zur Verfligung. Die Kosten richten sich nach
dem eigenen Telefonanbieter. Meldungen zu Leistungen, die in den Kompetenzbereich von SAD fallen, werden an die
SAD-Beschwerdestelle weitergeleitet und dort entsprechend den o.g. Verfahren und Fristen bearbeitet.
Weiterfiihrende Informationen fnden sich auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt.

4.6 bis Sprache der Beschwerde - die Beschwerde kann auf Italienisch, Deutsch und Englisch eingereicht werden,
entsprechend der vorgesehenen Modalitaten.

4.6 ter Inhalt der Beschwerde - damit die Beschwerde bearbeitet werden kann, muss diese mindestens folgende Anga-
ben enthalten: Vor- und Nachname sowie Kontaktdaten des Nutzers der Verkehrsdienste; Angaben zur durchgefiihr-
ten Fahrt (Datum, Abfahrtszeit, Abfahrtsort und Ziel); Fahrkarte; Beschreibung des Vorfalls in den vorgesehenen Fal-
len. Wenn die SAD weitere Informationen anfordert und der Nutzer nicht innerhalb von 30 Tagen antwortet, wird die
Beschwerde archiviert.

Bearbeitung der Beschwerde

4.7 Die Zustandigkeit fiir die Beschwerdemanagement und die Bearbeitung der Meldungen liegt bei der Beschwerde-
stelle, die unmittelbar der Generaldirektion unterstellt ist; diese stellt die Schnittstelle nach auBen fiir alle Themen
und Fragen zu Beschwerden und Mitteilungen dar. Zu den Aufgaben des Biiros gehéren der Empfang und die Bearbei-
tung der direkt von den Fahrgasten an SAD gesendeten Meldungen, sowie jener Meldungen, die in den Zustandig-
keitsbereich von SAD fallen, aber an den Landesdienst gerichtet wurden (www.suedtirolmobil.info/it/assistenza-e-
contatto/reclami ). Die Bearbeitung erfolgt mit entsprechenden IT-System.

4.8 SAD verpflichtet sich, auf Beschwerden (die Leistungen oder Mitarbeiter oder sonstige bereits bekannte Ereignisse
betreffend) innerhalb von 30 Tagen ab Eingang zu antworten: die Beschwerdestelle wird dem Beschwerdesteller zeit-
nah und in jedem Fall fristgerecht antworten und sofern erforderlich auch mitteilen, ob die Beantwortung eine lange-
re Bearbeitungszeit in Anspruch nimmt, um beispielsweise eine interne Abklarung zu veranlassen oder vom Beschwer -
desteller zusatzliche Informationen einzuholen.

4.9 Betrifft die Beschwerde oder Meldung das Verhalten von SAD-Mitarbeitern, wird SAD eine interne Abklarung ver-
anlassen und den Fahrgast tiber Beginn und Abschluss derselben informieren. Sollte der Mitarbeiter jede Schuldzuwei-
sung bestreiten, wird der Fahrgast um weitere Anhaltspunkte gebeten. Ebenso, wenn die vom Mitarbeiter vorge-
brachten Argumente eine weitergehende Abklarung erfordern. In Ermangelung einer Antwort oder zusatzlicher Anga-
ben wird die Akte archiviert.

4.10 Enthalt die Beschwerde nicht alle notwendigen Angaben zum Nachvollziehen der beanstandeten Umstande, wird
der Fahrgast um weitere Anhaltspunkte gebeten. In Ermangelung einer Antwort wird die Akte archiviert; SAD kann die
Beschwerde einer Neupriifung unterziehen, sollten sich neue Erkenntnisse ergeben, die zum Zeitpunkt der Archivie-
rung nicht bekannt waren. Am Abschluss der Sachverhaltsermittlung zur Beanstandung erhalt der Fahrgast eine Ant-
wort.

4.11 Die Frist fur die endgiiltige Antwort betragt unter Beriicksichtigung von zusatzlichem Abklarungsbedarf maximal
90 Tage ab Eingang der Beschwerde (entsprechend den geltenden Bestimmungen). Allfillige Unterlagen, die der Be-
schwerde oder Meldung beigelegt sind, missen als Originalausfertigungen oder als beglaubigte Kopien vorgelegt wer-
den.

4.12 Fir Informationen zur Anzahl, zu den Kategorien und Antwortzeiten auf die Beschwerden laut MaBnahme 9,
Punkt 8 des ART-Beschlusses 106/18 wird auf die jahrlich von SAD auf der unternehmenseigenen Website verdéffent-
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lichten Informationen nebst jenen der Europiischen Eisenbahnagentur (ERA) gemiR Art. 28 der Verordnung (EU)
1371/2007 verwiesen.

4.12 bis Unbefriedigende Antwort und Kldrung - wenn der Nutzer mit der erhaltenen Antwort nicht zu-
frieden ist, kann dieser unabhangig vom angebotenen Verkehrsdienst vom Beschwerdebiiro der
SAD eine Klarung verlangen. Das Ersuchen ist unter Angabe der Details der Beschwerde, die ge-
klart werden soll, an reclami@sad.it zu senden.

Versdumnis, innerhalb der Frist auf die Beschwerde zu antworten
Trifft die Antwort auf die Beschwerde nicht innerhalb der vorgesehenen Frist ein, kann der Nutzer
folgende Malinahmen ergreifen:
¢ wenn seit der Einreichung der Beschwerde mehr als 30 Tage verstrichen sind oder wenn der Nutzer
mit der Antwort auf die Beschwerde unzufrieden ist (nur flir Eisenbahndienste), kann der Nutzer
sich an die Verbraucherschutzzentrale (CTCU) wenden, um eine Schlichtung gemaB den Verfahren
einzuleiten, die im Abschnitt "Antrag auf Schlichtung und Vorschriften" der Qualitatscharta fir Ei-
senbahndienste beschrieben sind und welche auf der Website https://www.sad.it/de/der-
bahndienst eingesehen werden kénnen.
¢ wenn seit der Einreichung der Beschwerde mehr als 30 Tage verstrichen sind und keine Antwort
eingetroffen ist, kbnnen sich die Nutzer lGber die Webseite https:.//www.autorita-trasporti.it/che-
cosa-fa-art-per-la-tutela-dei-diritti-dei-passeggeri/ an die Regulierungsbehorde fiir den Verkehr
(ART) wenden.

Automatische Entschddigung im Falle der Nichtbeantwortung
Gemal dem Beschluss der Regulierungsbehdrde fir das Verkehrswesen (ART) hat der Nutzer im
Falle der Nichtbeantwortung einer Beschwerde Anspruch auf eine automatische Entschadigung in
Hohe des Preises der Fahrkarte fur die Beférderungsdienstleistung, und zwar mindestens in Hohe
der folgenden Betrage:

* 10 %, wenn die Antwort zwischen dem 90. und 120. Tag nach Eingang der Beschwerde erfolgt;

e 20 %, wenn die Antwort nicht innerhalb des 120. Tages nach Eingang der Beschwerde erfolgt.
Im Falle eines Abonnements leistet die SAD, in beiden Fallen, eine Entschadigung in der gleichen Weise wie
die unter dem vorstehenden Punkt vorgesehene Erstattung.
Eine Entschadigung ist nicht fallig, wenn:
a) der Betrag weniger als 4 Euro betragt;
b) die Beschwerde vom Nutzer nicht in der vorgesehenen und angegebenen Art und Weise, mit den Minde-
stangaben und innerhalb des angegebenen Zeitraums tGbermittelt wird;
c) der Nutzer bereits eine Entschiadigung gemiR den vorstehenden Punkten in Bezug auf die selbe Fahrt er-
halten hat.

SCHLICHTUNGSANTRAG UND SCHLICHTUNGSORDNUNG

4.13 Ist ein Fahrgast mit dem Ergebnis der Bearbeitung nicht zufrieden, kann ein Schlichtungsverfahren eingeleitet
werden; daran beteiligt sind die Provinz, der Betreiber und die Verbraucherzentrale. Die wesentlichen Aspekte des
Verfahrens lassen sich entsprechend der Schlichtungsordnung wie folgt zusammenfassen:

e Der Fahrgast reicht die Beschwerde (iber die unter Punkt 4.6 beschriebenen Kommunikationskanale
ein;

e Sofern die Antwort nach seinem Dafiirhalten nicht zufriedenstellend ist oder keine Antwort ergeht, kann sich
der Fahrgast an die Verbraucherzentrale wenden, um ein kostenloses Schlichtungsverfahren anzustreben
(Anhang C);
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® Die Schlichtung erfolgt im Rahmen eines von der Verbraucherzentrale anberaumten Treffens, an dem ein Ver-
treter der Verbraucherzentrale, ein Vertreter der Landesabteilung fir Mobilitit (Provinz) und ein Vertreter
der SAD teilnehmen;

® |st die Beschwerde begriindet, wird dem Fahrgast am Ende des Schlichtungsverfahrens eine Entschadigung
zugesprochen; der entsprechende Betrag wird von der Kommission festgelegt.

® Erstattungen oder Entschadigungen werden aus dem Fonds fiir Strafen des Vorjahres entrichtet.

Details zum Verfahren kénnen der ,SCHLICHTUNGSORDNUNG" gemaR dem ,Accordo della Conferenza Unificata“
vom 26. September 2013 entnommen werden.

Art.1 - Sitz der Schlichtungsstelle: VereinbarungsgemaRB bei der Verbraucherzentrale

Art. 2 - Zusammensetzung des Schiedsrates: dieser besteht aus drei Schlichtern, sprich einem

Vertreter der VZS, einem der Provinz und einem der SAD AG.

Art. 3 - Anwendungsbereich und Ordnung: Das Schlichtungsverfahren ist flir Fahrgaste mit keinerlei
Kosten verbunden. Sie kénnen ein Schlichtungsverfahren in Anspruch nehmen, wenn sie auf ihre
schriftlich eingebrachte Beschwerde keine zufriedenstellende Antwort erhalten haben bzw. innerhalb
der laut EU-Bestimmungen und der gegenstandlichen Charta vorgegebenen Frist von 30 Tagen keine

Antwort erhalten haben.

Der Schlichtungsantrag ist innerhalb von 90 Tagen ab Erhalt der Antwort auf die Beschwerde
einzureichen, bzw. innerhalb von 120 Tagen ab dem Datum der Beschwerde, sofern diese von SAD
nicht beantwortet wurde. Der Fahrgast kann das Schlichtungsverfahren einleiten, indem er den
entsprechenden Antrag mit dem eigenen Formular (Anhang C) ausfiillt und Gber folgende Kanile

einreicht:

e  https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt

®  https://www.consumer.bz.it

Art. 4 - Schlichtungsverfahren: wird nach dem Einreichen des Schlichtungsantrags eingeleitet. Nach

dem Eingang des Antrags priift die Kommission die Zuldssigkeit und muss dann innerhalb von 30 Tagen
den Schlichtungsversuch einleiten. Nach Eingang des Antrags hat der Schlichter der
Verbraucherzentrale Zugang zu den Unterlagen des betreffenden Falls. Die entsprechenden
Informationen und Daten sind vertraulich und gemaR den Bestimmungen zum Schutz persénlicher und

betrieblicher Daten zu behandeln.

Stimmt der Beschwerdefiihrer dem Schlichtungsvorschlag zu, wird am Abschluss des Verfahrens von den
Kommissionsmitgliedern ein Schlichtungsprotokoll verfasst und unterzeichnet; dem Protokoll kommt die
Rechtsgliltigkeit einer vertraglichen Abmachung zu. Scheitert der Schlichtungsversuch, halten die
Kommissionsmitglieder formell in einem eigenen Protokoll fest, dass keine Einigung erreicht werden konnte; das

Protokoll wird von den Kommissionsmitgliedern unterzeichnet und dem Beschwerdefiihrer zugesandt.
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Die Frist fiir die Abwicklung des Schlichtungsverfahrens betragt 30 Tage ab Verfahrensbeginn. Verjahrungsfristen

werden bis zum Abschluss des Schlichtungsverfahrens ausgesetzt.

Art. 5 - Verfahrenssprache: gemaB Art. 7 Absatz 3 des Dekrets des Landeshauptmanns Nr. 51/1994 ist

das Verfahren in der Sprache des Beschwerdefiihrers zu fiihren.

BESCHWERDEN BEI DER AUFSICHTSBEHORDE

4.14 Die Bestimmungen zu den Sanktionen fiir Verst6Be gegen die Verordnungen der Rechte und Pflichten der Fahr-
gaste im Eisenbahnverkehr sehen vor, dass Fahrgastbeschwerden bei der Aufsichtsbehdrde gemaR den aufsichtsbe-
hordlichen Bestimmungen auch einfach online eingebracht werden kénnen.

4.15 Hierzu richtet der Fahrgast zuerst eine Beschwerde an das Beférderungsunternehmen. Im Falle der Schienen-
verkehrsbeférderung kann der Fahrgast eine Beschwerde an die Aufsichtsbehoérde senden, wenn der Antrag nach ei-
ner Frist von 30 Tagen nicht beantwortet wurde.

4.16 Die Aufsichtsbehorde ist die zweitinstanzliche Stelle, die die Sachverhaltsermittlungen und -bewertungen zur
Feststellung des VerstolRes gegen die Bestimmungen der EU-Verordnungen zu den Rechten der Fahrgaste im Eisen-
bahnverkehr von Seiten des Beforderungsunternehmens vornimmt.

4.17 Die Beschwerde kann auf online (in italienischer und englischer Sprache) tiber die Website der Aufsichtsbehorde_
(http://www.autorita-trasporti.it/site/) versandt werden. Weiterfiihrende Informationen finden sich auf der genann-
ten Website.

ERSTATTUNG- PENDLERBONUS
4.18 Mit Landesregierungsbeschluss Nr. 1434 vom 19.12.2017 in der geltenden Fassung wurde fiir Fahrgaste im Eisen-
bahnverkehr mit 01. Januar 2018 der Pendlerbonus eingefiihrt. Die Bestimmungen fiir die beschlussmaBige Anwen-
dung des Bonusses werden nachstehend zur Fahrgastinformation angefiihrt (vorbehaltlich des Wortlautes des Be-
schlusses mit etwaigen spateren Anpassungen und Anderungen).

Anspruchsberechtigte des Pendlerbonus

Anspruchsberechtigt sind Fahrgaste als Inhaber der Fahrausweise Sudtirol Pass, Sldtirol Pass family,
EuregioFamilyPass, Slidtirol Pass 65+ (Jahrestarif von 75 oder 150 Euro), Stdtirol Pass abo+ (Jahrestarif von 150
Euro), die mit ihrem Fahrausweis mindestens 30

monatliche Entwertungen auf den Zigen des Verkehrsverbunds (SAD oder Trenitalia) durchgefuhrt haben. Die
Berechnung des Bonusses erfolgt durch die Abteilung Mobilitat der Autonomen Provinz Bozen-Sidtirol wie folgt:
»Der Bonus wird auf Monatsbasis immer im darauf folgenden Jahr, wenn alle Daten zu Vertragsstrafen und
Entwertungen zur Verfligung stehen, wie folgt berechnet:“ ,80 Prozent des Betrages der in einem Monat fdlligen
Vertragsstrafen flir Verspdtungen und Zugausfille werden unter den Fahrgdsten aufgeteilt, die im
entsprechenden Monat mindestens 30 Entwertungen mit einem der oben angeflihrten Fahrausweise auf den
Zligen von Trenitalia (auf den Strecken Bozen-Brenner, Bozen-Trient, Bozen-Meran) oder auf den Ziigen von SAD

(auf den Strecken Bozen-Brenner, Franzensfeste-Vierschach, Bozen-Meran, Meran-Mals) durchgefiihrt haben®.

Gewahrung des Bonusses

Der Fahrgast muss keinerlei Antrag zur Inanspruchnahme des Bonusses stellen, da Gutschriften bzw. Abzlige

automatisch wie folgt vorgenommen werden:

Die jahrliche Summe der auf Monatsbasis pro Fahrgast berechneten Betrage, die auf jeden Fall den Betrag von

50 Euro nicht Gberschreiten darf, wird einmalig nach folgenden Modalitaten im darauffolgenden Jahr ausgezahlt:

Letzte Aktualisierung: 14.03.2022 S. 26/38


http://www.autorita-trasporti.it/site/

KENNUNG
9 Charta der Dienstqualitat SAD-CARTA-QUAL-FERRO-

‘) : _14 u EISENBAHNDIENST - 2023 00-2023-DE-
i ‘ 06042023.docx

A

e den Inhabern der Fahrausweise Slidtirol Pass und EuregioFamilyPass wird der Bonusbetrag auf dem
persénlichen

Benutzerkonto gutgeschrieben;

e den Inhabern der Fahrausweise Stidtirol Pass 65+ und Stdtirol Pass abo+ wird der Bonusbetrag bei

der jahrlichen Erneuerung des Fahrausweises verrechnet.

ENTSCHADIGUNG - ZUGANG FUR MENSCHEN MIT MOBILITATSEINSCHRANKUNG

4.18 bis Gemal den Vorgaben der MaBnahme 5 zum Recht auf Zuganglichkeit und Nutzbarkeit von Leistungen und

Bahnhofen (“Diritto alla accessibilita e fruibilita di servizi e stazioni” ) des ART-Beschlusses Nr. 106/2018, leistet SAD in

Fallen, in denen Menschen mit Mobilitatseinschrankung keinen Zugang zum Zug hatten, und dies von SAD und nicht

vom Infrastrukturbetreiber oder anderweitig zu verantworten ist, dem Betreffenden eine Einzelentschadigung, vor-

ausgesetzt, der Fahrgast hat sich an die Vorgaben fiir die Reiseplanung laut gegenstandlicher Charta gehalten.
ANWENDUNGSFALLE: Im Falle von Ereignissen, aufgrund derer sich die Bedingungen fiir die Zugdnglichkeit

und die Inanspruchnahme der Leistungen und der Bahnhéfe geindert haben, sowie ,in Fdllen, in denen eine
Fahrt laut Fahrplan von Menschen mit Behinderung oder eingeschrinkter Mobilitdt in Anspruch genommen
werden kann, diese aber mit ungeeignetem Material erfolgt oder mit Schienenersatzdienst, der nicht zugdnglich

oder ungeeignet ist"“.

ENTSCHADIGUNG: Sollte der Fahrgast mit Behinderung oder eingeschrinkter Mobilitit bereits einen fiir die

betreffende Fahrt nutzbaren Fahrschein gelost haben, hat er neben der Fahrkartenerstattung Anrecht auf eine
Pauschalentschadigung von € 35,00 fiir die Einzelfahrt, vorbehaltlich der Fille gemadB Abschnitt 2
»Erstattungen und Entschadigungen” zur Umsetzung von Art. 16 und 17 der Verordnung (EU) 1371/2007

Die Bemessung der Pauschalentschadigung erfolgt mit Berlicksichtigung der Faktoren der unter Punkt 4 der
genannten MaBBnahme des o.g. ART-Beschlusses, nach MaBBgabe der Merkmale und des Taktes des von SAD

geleisteten offentlichen Schienenpersonenverkehrsdienstes.

ENTSCHADIGUNGSANSUCHEN: Fiir Entschidigungsansuchen, die an SAD gerichtet werden, gelten dieselben

Bestimmungen wie flir Zugverspatungen oder -ausfalle unter Abschnitt Il; um die Bearbeitung zu vereinfachen,

ist als Betreff ,ENTSCHADIGUNGSANSUCHEN PRM/RICHIESTA INDENNIZZO PRM*“ anzufiihren.

FUNDSACHEN

4.19 SAD-Mitarbeiter, die Fundsachen in Fahrzeugen oder auf dem Betriebsgelande finden, sind gehalten, diese in
dem Zustand zu halten, in dem sie gefunden wurden. Die Fundsachen werden von SAD-Mitarbeiter:

e  bei der Polizei im Fall von Wertgegenstanden wie Brieftaschen, Dokumenten, Geld, Kreditkarten und
Schmuck;

e am Infopoint STA - Bahnhof Bozen, in allen anderen Fallen und fiir Wertgegenstande, sofern diese nicht von
der Polizei entgegengenommen werden (z. B. PC, Tablet, Smartphone etc.).

4.20 Nach dieser Frist werden alle Fundsachen zum Fundbiiro der betreffenden Gemeinde gebracht.

4.21 Informationen erhalten die Fahrgédste am STA-Infopoint am Busbahnhof Bozen oder telefonisch im SAD-Informa-
tionsbiiro unter der Nummer 0471 450 111. Weiter steht den Fahrgasten auf der Website _https://www.fundinfo.it
eine Suchfunktion zur Verfligung, wo samtliche Informationen zu Fundsachen in den Gemeinden Siidtirols zusammen-
gefiihrt werden; dort finden sich auch die Anweisungen fiir die Abholung der Fundsachen.
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BETRIEBSPERSONAL MIT KUNDENKONTAKT UND VERHALTENSANWEISUNGEN

4.22 7u den prioritaren Zielen der SAD gehort ein hoher Qualitatsstandard im 6ffentlichen Personenbeférderungs-
dienst; dieses Ziel bedeutet, dass alle Mitarbeitern im Kundenkontakt ihren Aufgaben mit Kompetenz und nach MaR-
gabe der Unternehmensqualitdtsziele nachkommen.

4.23 Hierzu setzt sich SAD die folgenden prioritdren Ziele:

—  Erkennbarkeit und Vorzeigbarkeit. SAD -Mitarbeiter tragen wahrend des Dienstes die Dienstuniform mit dem
sichtbaren Namensschild mit Personalnummer oder Dienstausweis. Mitarbeiter am Telefon melden sich mit
,SAD“ gefolgt von der Angabe des jeweiligen Bliros.

—  Verhalten, Umgangsformen, Sprache. Betriebsmitarbeiter treten den Fahrgésten gegeniiber respektvoll und
hoflich auf, verwenden eine korrekte und angemessene Sprache und sorgen fiir die entsprechenden Informa-
tionen, um den reibungslosen Betrieb der 6ffentlichen Personenbeférderung in jeder Hinsicht zu erleichtern.
SAD-Mitarbeiter gehen rasch und bereitwillig auf Anliegen der Kunden ein und bemihen sich um Lésung et-

waiger Probleme.

4.24 SAD-Mitarbeiter weisen sich auf Anfrage der Fahrgiste Uiber die eigene Personalnummer aus, ohne weitere An-

gaben machen zu miissen.
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KAPITEL 5
- BETRIEBSMANAGEMENTSYSTEME -

EINORDNUNG UND ZIELE

5.1 Die Zertifizierung der Qualitats-, Umwelt- und Sicherheitssystemen zeugt von der freiwilligen Anwendung von Ma-
nagement- und Kontrollsystemen, die liber die gesetzlich vorgeschriebenen Standards hinausgehen, um so bewusst-
seinsbildende und sinnstiftende Mal3nahmen zum Zeichen des betrieblichen Engagements zu setzen und beispielhaft
fiir andere Wirtschaftstriager und die Allgemeinheit vorauszugehen.

5.2 SAD Nahverkehr AG stiitzt sich auf Qualitats-, Umwelt- und Sicherheitsmanagementsysteme nach den Normen UNI
EN 1SO 9001, UNI EN 1SO 14001 und UNI ISO 45001. Damit verpflichtet sich SAD zur Bereitstellung der Organisations-,
Technologie- und Finanzmittel zu folgenden Zwecken:

e  Festigen der Kundenbeziehung durch Erfassen der Fahrgastbediirfnisse im Hinblick auf Effizienz, Qualitat, Ef-
fektivitat und Wirtschaftlichkeit sowie Einhalten der vorgesehenen Mindeststandards;

e Einhalten der gesetzlichen Bestimmungen fiir die betrieblichen Tatigkeiten im Bereich Umwelt und Gesund -
Sicherheit;

¢  Minderung der Sicherheitsrisiken, die sich aus der Betriebstatigkeit ergeben, durch Verhiitung von Arbeitsun-
fallen und Berufskrankheiten;

e  Festschreiben eines Plans zur Verbesserung des betrieblichen Managements im Zeichen der sozialen, 6kologi-
schen und wirtschaftlichen Nachhaltigkeit, um so den Bediirfnissen der kommenden Generationen Rechnung
zu tragen;

e Pravention und Minderung der Umweltbelastung durch Einschrankung des Verbrauches von Ressourcen und
Achtsamkeit im Umgang damit, sowie Einsatz technologischer Mittel und Verfahren zur Einschrankung von
Umweltauswirkungen;

e  Gewabhrleistung des ethischen unternehmerischen Handelns gegeniber allen Ansprechpartnern durch Verab-
schiedung eines Ethikcodes und eines Organisations-, Management- und Kontrollmodells; Gesetzesvertreten-
des Dekret 231/2001;

e Aus- und WeiterbildungsmaBBnahmen zur Effizienzsteigerung der Managementsysteme.

Hierzu legt das Unternehmen periodische Zielvorgaben fest, sowie entsprechende MaRnahmen und Kompetenzberei-
che, um diese zu erreichen.

5.3 Das Unternehmen verpflichtet sich zur regelmaBigen Revision der Unternehmenspolitik im Sinne einer langfristi-
gen und nachhaltigen Angemessenheit; dazu gehort auch eine gebilihrende Kommunikation an die Mitarbeiter und die
Veroffentlichung fiir die Allgemeinheit. Die Unternehmenspolitik sowie der Ethikcode finden sich auf der Website_ww-
w.sad.it.
KENNGROSSEN DER SERVICEQUALITAT
5.4 Die QualitatskenngréBen sind - unter Beriicksichtigung der einschlagigen Gesetzesbestimmungen sowie der Auf-
lagen der Vergabe- und Vertragsbedingungen - an die Bediirfnisse und Erwartungen der Fahrgaste gebunden. Die Er-
fassung der QualitatskenngrofRen erfolgt mithin entsprechend den vertraglichen Vereinbarungen zwischen SAD und
Provinz und unter Beriicksichtigung der Vorgaben des Dekrets des Ministerprasidenten vom 30. Dezember 1998
(Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei servizi pubblici del Settore Trasporti), in dem fol-
gende GroBen zur Bezeichnung der Beférderungs- und Dienstqualitat angefiihrt werden:

e  Beférderungssicherheit;

¢  Sicherheit der Fahrgaste und ihres Eigentums;

e RegelmaBigkeit des Dienstes und Piinktlichkeit der Verkehrsmittel;

e  Sauberkeit und Hygiene der Verkehrsmittel bzw. Knotenpunkte;

e Reisekomfort;

e  Zusatzleistungen (im Zug bzw. den Knotenpunkten)

e  Leistungen fiir Fahrgaste mit Behinderung;

e  Fahrgastinformationen;

¢ Umgangsformen und Kommunikation der Mitarbeiter im Kundenkontakt;

e Dienstlevel des Schalterdienstes;
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* Integration der verschiedenen Verkehrstrager;
e Umweltaspekte.

5.5 Im zugehorigen Anhang (Anhang D) werden die entsprechenden MessgréRen, die von SAD gewahlt und im Einver-
nehmen mit der Provinz und den Verbraucherverbanden definiert wurden, angefiihrt.
MONITORING DER SERVICEQUALITAT
5.6 Die Beurteilung erfolgt nach objektiven Qualitatskriterien sowie als Qualitatswahrnehmung aus Fahrgastsicht.
Mafgeblich sind hierfiir die Normen UNI EN ISO 9001 und UNI EN 13816 sowie einschlagige Fachnormen.
5.7 Beurteilt werden jene Aspekte, die sich mittelbar und unmittelbar auf die Wahrnehmung der Dienstqualitat des
offentlichen Beférderungsdienstes aus Sicht des Endkunden, sprich des Fahrgastes auswirken, auch im Hinblick auf die
Qualitatskenngrofen, die im vorhergehenden Punkt angefiihrt wurden, entsprechend den vertraglichen Vereinbarun-
gen zwischen SAD und Provinz wie nachstehend angefiihrt, im Hinblick auf die

¢  Messung der Kundenzufriedenheit und Messverfahren;

e Uberpriifung und Kontrollen von Seiten der Provinz;

*  Monitoring der Qualitats-KenngroBen.

Messung der Kundenzufriedenheit

5.8 Die Kundenzufriedenheit ist eine wichtige KenngréRe fiir die Leistungserbringung und bietet Anhaltspunkte fir et-
waigen Korrekturbedarf zur Steigerung der einschlagigen Leistungsindikatoren. Im Qualititsmanagementsystem ISO
9001 ist ein Monitoring der Kundenzufriedenheit anhand von

*  Fragebdgen

e und stetiger Berichterstattung der Mitarbeiter aus dem Produktionsbereich an den jeweils zustandigen Refe-
renten

vorgesehen.

Entsprechend der vertraglichen Vereinbarungen zwischen SAD und der Provinz beauftragt die Provinz Fachunterneh-
men direkt mit vierteljahrlichen Kundenzufriedenheitsbefragungen. Die entsprechenden Daten werden von SAD als
Input-Daten fiir das unternehmensinterne Qualitdtsmanagementsystem erfasst.

5.9 Die Beurteilung der Dienstqualitit beriicksichtigt weiter die landesweit durchgefiihrten Erhebungen zum Offentli-
chen Nahverkehr des Landesinstituts fiir Statistik ASTAT und die Bewertungen der Provinz, die gemaR den Bestimmun-
gen des zwischen SAD und Provinz abgeschlossenen Dienstleistungsvertrages erfolgen.

5.9 SAD verpflichtet sich zur umfassenden Bereitstellung der Informationen aus den Ergebnissen der Kundenzufrie-
denheitsuntersuchungen, die regelmaRig zur Beurteilung der zugehdrigen KenngrofRen durchgefiihrt werden.

5.10 Die KenngroRen fiir das regelmaBige Monitoring ergeben sich aus
e Dem Erfassen der Meldungen zur formalen Fahrgastbeschwerden;
¢  Den Kategorien der ASTAT-Erhebungen zum Personenverkehr in Stdtirol;
¢  Den Kategorien des Fragebogens zur Unternehmensqualitat und des Fragebogens der Provinz;

e Den Kategorien laut Dekret des Ministerprasidenten vom 30.12.1998 (verbindliche Qualitatskennwerte fur
die Mobilitatscharta)

e Den Kategorien der EN-Norm zum Offentlichen Personenverkehr
e Den Kategorien laut Anhang zum Dienstleistungsvertrag, der von SAD und Provinz abgeschlossen wurde.

Kundenzufriedenheitsmessung und KenngréRen

5.11 Die Durchfiihrung der Erhebungen entspricht der Vorgaben der UNI-Leitlinien 11098 zum Customer Satisfaction
Measurement (CSM) flr 6ffentliche Dienste und jenen der Norm UNI EN 13816 fiir den Nachweis der Servicequalitat
von Verkehrsunternehmen im Offentlichen Personenverkehr.

5.12 Die Erhebungen werden als personliche Interviews (face to face) in den Verkehrsmitteln, den Bahnhofen oder
Haltestellen durchgefiihrt, von Interviewern mit einem entsprechenden Ausweis. Die Interviews werden an allen Wo-
chentagen durchgefiihrt (Sonntage ausgenommen) und zwar zu den Haupt- und Nebenverkehrszeiten.
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5.13 GemaR der Europaischen Norm EN 13816 erfolgen die Erhebungen nach den Standards fiir Marktforschungen
und erlauben so eine angemessene Abbildung aller Nutzerkategorien. Die QualitatskenngrofRe fiir die Kundenzufrie-
denheit wird iber Befragung einer aussagekraftigen Stichprobe von Fahrgasten ermittelt.

5.14 GemaR Verordnung (EU) 1371/2007 veréffentlicht SAD jahrlich innerhalb 30. Mai auf der Website der Européi-
schen Eisenbahnagentur ERA einen Qualitatsbericht zum Verlauf der maRgebenden Kennwerte fiir den geleisteten
Dienst sowie die Ergebnisse der Kundenzufriedenheitserhebung. Auch dieses Dokument wird vorschriftsmaRig auf der
Unternehmenswebsite veroffentlicht. (https://www.sad.it/de/der-bahndienst).

Festschreiben und Uberwachen von Indikatoren und ZielgréRen

5.15 Die Indikatoren und die zugehorigen Zielsetzungen werden in den fachspezifischen Anhangen des von SAD und
Provinz abgeschlossenen Dienstleistungsvertrages angefiihrt und finden sich im Anhang zum gegenstandlichen Doku-
ment. Die fahrgastrelevanten Indikatoren sind:

¢  Piinktlichkeit des Dienstes im Allgemeinen und bezogen auf die Bahnlinie im Besonderen:

e RegelmaBigkeit des Dienstes im Hinblick auf Durchfiihrung und Prozentanteil der Fahrtausfalle bzw. teilwei-
ser Ausfalle

e  Standards fiir Qualitatskriterien laut Dienstleistungsvertrag.

Detaillierte Angaben kénnen dem Anhang D , Qualitdtskriterien und -indikatoren“ entnommen werden.
VERPFLICHTUNGEN DES UNTERNEHMENS
SAD verpflichtet sich:

e (5.16) zur jahrlichen Veroffentlichung und Bekanntmachung der Dienstqualitdtscharta auf der Unterneh-
menswebsite;

e (5.17) zur vorschriftsmaRigen Gewahrleistung des Versicherungsschutzes der Fahrgiste, fiir Personen- und
Sachschaden, die unter den Haftungsbereich der SAD fallen. Entsprechende Antrage sind an das Biiro fiir
Schadensmeldungen (Ufficio Sinistri) zu richten, unter folgender Anschrift; SAD- Nahverkehr AG, Biiro fur
Schadensmeldungen /Ufficio Sinistri, Italienallee 13/N, 39100 Bozen, das samtliche Vorgange zu Unfallen und
die Kontakte zur Versicherungsgesellschaft hilt, die die Betriebshaftpflichtversicherung abdeckt und den Ver-
sicherungsschutz der Fahrgaste abdeckt; die Haftpflichtversicherung des Bahndienstes sieht einen einheitli-
chen Hochstbetrag von 100.000.000,00 Euro pro Versicherungsfall bei Personen-, Sach- oder Tierschaden vor.
SAD verweist an dieser Stelle darauf, dass jeder Unfall unverziiglich gemeldet werden muss; der Meldung
sind die analytische Beschreibung und Belege zum Nachweis des Geschehens beizulegen, mit den entspre-
chenden Unterlagen in Originalausfertigung oder als beglaubigte Kopie.

e  (5.18) zur Schaffung der Voraussetzungen fir das Monitoring, Erfassen und Auswerten der Daten zu den Qua-
litatsindikatoren und -standards, das Erfassen, Katalogisieren und Auswerten aller Mitarbeiter- und Fahrgas-
tinformationen zur stetigen Verbesserung der offentlichen Verkehrsdienste sowie die Auswertung aller Wirt-
schafts- und Betriebsdaten zur Uberpriifung von Effizienz und Effektivitit des betrieblichen Managements.

e (5.19) zum Umweltschutz mittels: a) Umsetzung des Umweltmanagementsystems nach 1SO 14001; b) Erneue-
rung der Fuhrparks entsprechend dem Investitionsplan der Provinz c) Einsatz alternativer Treibstoffe; das
Umweltmanagement wird dabei stetig untersucht und verbessert.

e (5.20) Informationen zu den Rechten und Pflichten sowie Leistung angemessener Informationen fur die Fahr-
gaste Uber die gesamte Dauer der Fahrt;

e (5.21) Informationen zur Zugénglichkeit der Offentlichen Beférderungsdienste, zum Rollmaterial und den
Verkehrsmitteln fiir Menschen mit Behinderung und Bewegungseinschrankung, sowie zu den Leistungen in
den Verkehrsmitteln;
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- ANSPRECHPARTNER FUR DIE CHARTA DER DIENSTQUALITAT -

VERBRAUCHERSCHUTZVERBAND

KAPITEL 6

Die gegenstandliche Charta der Dienstqualitat im Schienenverkehr wurde entsprechend den Bestimmungen auf
Staats- und Landesebene im Einvernehmen mit folgenden Verbraucherverbanden erstellt, auf die fiir etwaige Klarstel-

lungen oder Streitfalle verwiesen wird:

\Vereinigung /Anschrift

Telefon

Fax 'Web-und E-Mail-Adresse

Verbraucherzentrale
Sudtirol

Zwolfmalgreinerstr,2
39100 Bozen

0471-975597

0471-979914

info@verbraucherzentrale.it

www.consumer.bz.it

UNTERNEHMENSINTERNE ANSPRECHPARTNER

Kontaktadresse fiir weiterflihrende Informationen zum Inhalt der gegenstandlichen Charta der Dienstqualitat im

Bahnverkehr:
Unternehmen Anschrift 'Web-und E-Mail-Adresse
SAD Italienallee 13/N direzione@sad.it
NAHVERKEHR AG 39100 Bozen www.sad.it

e AnhangA) Strafen (bez. Feststellungsprotokoll)

e Anhang B) SAD Beschwerdeformular

KAPITEL 7
- ANHANGE -
Folgende mit der Charta fest verbundenen Anhange sind wesentlicher Bestandteil der Charta der Dienstqualitat:

¢ Anhang C) Formular Schlichtungsantrag

¢ Anhang D) Qualitatskriterien und -indikatoren
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ANHANG A - STRAFEN (bez. FESTSTELLUNGSPROTOKOLL)

Legge provinciale 23 novembre 2015, n. 15 art. N. 50 / Landesgesetz vom 23. November 2015, Nr. 15 art. N. 50

{1) Chiungue utilizza i servizi di trasporto pubblico di linea & tenuto al rispetto delle disposizioni di cui al titolo Il del
decreto del Presidente della Repubblica 11 luglio 1980, n. 753, e sL i i Wer die o i
Linienverkehrsdienste nutzt, muss die Bestimmungen laut Il. Titel des Dekrets des Prasidenten der Republik vom 11. Juli
1980, Nr. 753, in i

Da/von | al/bis

Art 26. Azionamento del freno di emergenza non giustificato / Unbegriindetes Betatigen der Notbremse €77,00 | €775,00

Art 27. gettare oggetti dai veicoli a treno fermeo / Gegenstande aus einem stillstehenden Zug zu werfen €15,00 € 46,00
Art 28.: Divieto di fumare / Rauchverbot (art 19/ter commaZ2} € 27,50 € 275,00

Art 29.: Danneggiamento, deterioramento, insudiciamento dei veicoli ferroviari e loro arredi / Beschadigung, mutwillige

Abniitzung und Beschmutzung des Rollmaterials und dessen Austatiung £23.00 € 70,00

Art 30.: Attivita di vendita non autorizzata o di cantare o sucnare o raccolta denaro ai fini economici / Nicht autorisierte €46.00 | €139.00
Verkaufstitigkeit, Betteln, Gesang oder Musizieren aus 8konomischem Interesse J ?

(4) Qualora l'utente compia atti tali da compromettere la sicurezza e regolarita del servizio di trasporto nonché I'

degli altri utenti, il personale incaricato al controllo e illa conducente del mezzo hanno la facolta, a loro insindacabile giudizio, di ritirare il titolo di viaggio,
gualora questo sia nominativo, e di impedire o sespendere nelle forme di legge la prosecuzione del viaggio. / Beeintrachtigt ein Fahrgast durch sein
Verhalten die Sicherheit und RegelmiBigkeit des Verkehrsdienstes sowie die Unversehrtheit der anderen Fahrgéste, haben das mit der
Kontrolle beauftragte Fersonal und der Fahrer oder die Fahrerin des Fahrzeugs das Recht, nach eigenem unanfechtbaren Ermessen den Fahrausweis
einzuziehen, wenn es sich um einen persénlichen Fahrausweis handelt, und die Fortsetzung der Fahrt in der vom Gesetz vorgesehenen Form zu verwehren
oder zu unterbrechen.

(5) Chi utilizza i servizi di trasporto di linea sprovvisto di regolare titolo di viaggio ¢ tenuto a corrispondere il prezzo del biglietto ordinario di corsa
semplice ed & tenuto al pagamento di una sanziene amministrativa da 30,00 euro a 240,00 evro. / Wer die Linienverkehrsdienste ohne glltigen
Fahrschein benutzt, muss den Fahrpreis fir den Einzelfahrschein zahlen und eine Verwaltungsstrafe von 30,00 Euro bis zu 240,00 Euro entrichten.

(6) Chi utilizza i servizi di trasporto di linea munite di titole di viaggio nominative ceduto o di titolo di viaggio contraffatto e chi é colto in
flagranza a cedere un titolo di viaggio nominativo, & tenuto a comispondere il prezzo del biglietto ordinaric di corsa semplice e al pagamento di una
sanzione amministrativa da 60,00 eurc a 400,00 euro, fatte salve le disposizioni penali. L'utilizze di un titolo di viaggio nominativo ceduto e la constatazione
della contraffazione del titolo di viaggio comportano in ogni caso il ritiro del documento da parte del personale incaricato al controlio. / Wer die
Linienverkehrsdienste mit einem abgetretenen persdnlichen Fahrschein oder einem gefiélschten Fahrschein benutzt und wer einen
persdnlichen Fahrschein weitergibt und dabei ertappt wird, muss den Fahrpreis fiir den Einzelfahrschein zahlen und eine Verwaltungsstrafe von
60,00 Euro bis zu 400,00 Euro entrichten, vorbehaltiich der strafrechtlichen Bestimmungen. Die Ver dung eines 1en personlichen Fahrscheins und
die Feststellung der Falschung eines Fahrscheins bewirken auf jeden Fall den Entzug des Fahrscheins durch das mit der Kontrolle beauftragte Personal.

(7) La sanzione amministrativa di cui al comma 5 & annullata se:

a-l'utente che & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tanffa forfettaria o di un titolo di viaggio gratuite, ma che utilizza i servizi di
trasporto pubblico senza avere con sé il titolo stesso, dimostra all'azienda esercente il servizio, entro cingue giomi dal fatto, il possesso del titolo di viaggio
stesso e provvede contestualmente a pagare, con le modalita stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 eurc guali spese amministrative;

b-l'utente che & in possesso di un valide titolo di viaggic nominativo, ma che utilizza i servizi di trasporto pubblice senza esibire un documento di identificazione
valido eventualmente prescritto, dimostra all'azienda esercente il servizio, entro i successivi cinque giomi dal fatto, 1a propria identita e provvede
contestualmente a pagare, con le modalita stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 euro quali spese amministrative;

c-l'utente che & in possesso di un valido titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa forfettaria o di un titelo di viaggio gratuite ma nen convalidato,
regolarizza la propria posizione immediatamente oppure entro cinque giomi dalla contestazione, mediante il pagamento, con le modalitd stabilite dall'azienda
stessa. della somma di 10,00 euro quali spese amministrative.

Die Verwaltungsstrafe laut Absatz 5 wird annulliert, wenn:

a-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen personlichen Zeitfahrscheines mit Pauschaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen bei Benutzung
eines &ffentlichen Verkehrsmittels jedoch nicht mit sich fiihrt, innerhalb von finf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsunternehmen den Besitz des
Fahrscheines nachweist und die Verwaltungsspesen von 10,00 Eurc nach den vom Betrieb festgelegten Modalitdten zahlt,

b-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen personlichen Fahrausweises ist, aber einen offentlichen Verkehrsdienst nutzt, chne den eventusll
vorgeschriebenen glltigen Personalausweis vorzuweisen, innerhalb von fiinf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsunternehmen seine Identitét
nachweist und die Verwaltungsspesen von 10,00 Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalitidten zahit,

c-der Fahrgast, der im Besitz eines glltigen persotnlichen Zeitfahrscheines mit Pauschaltarif oder eines kostenlosen Fahrscheines ist, diesen jedoch nicht
entwertet hat, unverziglich oder innerhalb von finf Tagen ab Zustellung der Vorhaltung seine Situation bereinigt, indem er die Verwaltungsspesen von 10,00
Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalitaten zahlt.

(8) La sanzione amministrativa di cui al comma 6 & annullata, se I'utente in possesso di un valido fitolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa
forfettaria, utilizza | servizi di trasporto pubblico munito di titolo di viaggio nominativo a tempo con tariffa forfettaria di un altro componente familiare, dimostra
all'azienda esercente il servizio, entro cinque giomi dal fatto, il possesso del proprio titolo di viaggio e provvede contestualmente a pagare, con le modalita
stabilite dall'azienda stessa, la somma di 10,00 euro quali spese amministrative. / Die Verwaltungsstrafe laut Absatz 6 wird annulliert, wenn der
Fahrgast. der zwar im Besitz eines giiltigen personlichen Zeitfahr i mit Pal if ist, aber ein offentliches Verkehrsmittel mit dem perstnlichen
Zeitfahrschein mit Pauschaltarif eines anderen Familienmitgliedes benutzt, innerhalb von finf Tagen ab dem Vorfall dem betreffenden Verkehrsuntemehmen
den Besitz des eigenen Fahrscheines nachweist und zugleich die Verwaltungsspesen von 10,00 Euro nach den vom Betrieb festgelegten Modalitaten zahit.

(9) Nei casi di cui ai commi 5 e 6 all'utente & consentito regolarizzare la propria entro cingue giorni
dalla contestazione, mediante il pagamento di una somma pari all'importo del biglietto ordinario di corsa semplice, maggiorato della sanzione in misura
minima. / In den von den 2 5 und 6 vorg 1en Fillen kann der Fahrgast unverziiglich oder innerhalb von fiinf Tagen ab
Zustellung der Vorhaltung seine Situation bereinigen, indem er den Fahrpreis fir den Einzelfahrschein und die Verwaltungsstrafe im Mindestausmafd
zahlt.

(10) Se il pagamento non avviene ai sensi dei commi precedenti, I'addetto al controllo incaricato dall'impresa di trasporto, che ha accertato e
contestato la violazione, inoltra il verbale di accertamento alfalla legale rappresentante dell'impresa esercente il servizio di trasporto, ilfla quale emette
l'ordinanza ingiunzicne. / Erfolgt die Zahlung nicht gemaR den vorhergehenden Absétzen, Ieitet die vom Verkehrsunternehmen mit der Kontrolie

besuftragte Person, welche die Ubertretung und vol hat, das F oll an den i 1 Vertreter/die gesetzliche
\ertreterin des mit der Durchfiihrung des Dienstes beauftragten Verkehrsunternehmens zur Ausstellung des Bultgeldbescheides weiter.

SAD S.p.a. Ufficio Informazioni / assistenza: Tel. +39 0471 450111 Fax +39 0471 450296
SAD A.G. Informationsbiiro / Kundendienst: E-Mail:infor@sad.it
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ANHANG B - SAD BESCHWERDEFORMULAR

328

Beschwerdeformular - Eisenbahndienst
Rewv. 0 vom 30.12.2021

Gualitatsmanagement sy stem Leite [T von 2

Sad Nahverkehr AG
Italienallee 13/
39100 Bozen - Italien

reclami @s ad.it
Daten des Antragstellers
orname: Machname:
Mame { falls juristische Person ):
Adresse: PLE:
Stadt: Land:
E-~mail: Telefon:

Angaben zum Nutzer (falls nicht mit dem Beschwerdefihrer identisch) und zu etwaigen anderen
Fahrgasten:

“orname: Machname:
Vorname: Machname:
orname: Machname:
orname: Machname:

Einzelheiten zur Fahrt
Bahnhof/Haltestelle der Abfahrt

Bahnho £/ Ankun frshaltestel Le:

Ceplante Abfahriszeit - Uhr: : Datum (ttmmsgj): _ F F

Tatsichliche Abfahriszeit (wenn sie nicht mit der geplanten Zeit Gbereinstimmt): Datum (tbmmdgi)y: 0 F
- Uhr :

Geplante Ankunftszeit: - LUhr Datum (ttmmsgj): _ F F

Tatsiichliche Anloun ftszeit (wenn diese nicht mit der geplanten Zeit ibereinstimmt): | Datum (tmmsgf): 0 7
-Uhr :

Linie/Fahrplanmmmer

Griinde fiir die Beschwerde. Bitte kreuzen Sie die entsprechenden Punkte an. (*)

{*} Sie kitnnen einen oder mehrere Grimde fir sine Beschwerde angeben. Inform ationen dariber, wel che Rechie der Fahrgaste
im Eisenbahnverkehr durch die Verordnung (EG) Nr 13712007 anerkannt werden, finden Sie auf der Website der
Verkehrs repulisnmpshehdnde unter: httpe:/fwww. awtorit a-tras port ivtutel 3 -diriti-dei-passep p eri-t rasponto-feroviario

O- Artdes Fahrkartenverkaufs

O- imformations- und Reserviemngssysteme

O- informationen vor und wihrend der Fahrt

O- Fahrradtransport

O- imformationen bei Ausfillen oder Verspimngen

O- Unterstiiung bei Ausfillen oder Verspitungen

O- Ersatrbefamening oder Erstating bei Ansfillen, verspiteter Abfahrt oder verpassien Anschliissen
O - Verspitungen, verpasste Anschliisse und Ausfille

O - vorschusszahhingen bei Tod oder Vedetzung eines Fahgastes Minimabversicherung
O- Rechie von behinderten Menschen und Personen mit engeschrinkter Mobilitit

O- fehlende Amwendung von MaBnahmen fiir die persinliche Sicherheit der Fahmgiste
O- imformationen iiber Fahgastrechte

O- Qualitiit der Dienstleistmg

O- Schwierigkeiten bei der Einreichung einer Beschwerds

O- Abweichende oder einschrinkende Klauseln im Befardenngsvertag

Firr die Bexnserdesbieilung 5 AD neserviert: -~GesResSADT No -kjfielp PAR No

)_51_Muodule_Reclsms_Fermovia_DE_0
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SAD=

Jef s\ Beschwerdeformular - Eisenbahndienst

Rev. 0 vom 30.12.2021
Gualitatsmanagementsystem Lerte  vond
O - sonstiges:

‘Wihlen Sie aus, wie Sie die Entschidigung/Ersattung ethalten mochten, falls diese Eillig ist:
0O - Gutscheine oder andere Dienste
O - Wertkariz

Besdireibung. Bitte beschreiben Sie den Vorfall unter Beriicksichtigung aller Punkte, die
angekrenzt worden sind.

Anhange (**)
{**) Vollmacht und Avswekdokument des Nuizers (wenn die Beschwerde von einer anderen Person als dem Nufzer
e mperei cht wird)

Ich michte eine Antwort in folgender Sprache erhalten: O Italienisch O Deutsch O Englisch

Unters chrift des Beschw erdefiihrers:

Ort Diatum:

Datenschutzh estimmungen

Im Sinnedes Arnt. 13 der EU-D atenschut z-Gru ndvero rdnung { GOPR ) Mr. 2016/679 teilen wir Thnen mit, dass die obigen Daten,
auch in elektronischer Form, ausschlisklich zur Bearbeitung Threr Meldung und fir statistische Zwecke gemutzt wenden. Die
Verarbeitung erfolg auf Grundlage von Rechsvorschriften (B eschluss der Autornita dei Trasporti - ART) und die Daten wenden
fiir die zu diesem Zweck erforderliche Daver au fhewahrt. AusschlieBlich aus den selben Grimden kinnen die Daten auch der
Autonomen Provinz Bozen zur Verfiigung pestellt werden. Rechtsinhaber der Daten ist die SAD Nahverkehr AG, Italienalles
I¥N, 39100 Bozen. Die Antragstellerinider Aniragsteller kann jederssit seine Rechte (gem3f EU-Datens chuiz-
Gmundveromdnung Nr 2016679 - GDPR - “General Data Protection Regulation™) geliend machen und sich an die SAD
Mahverkehr AG, E-mail-Adresse infor@ead.it, oder an den Datenschutzbeauftragten (DSB), E-mail-Adresse mpddsh Tsad it,
wenden. Falls dies als notwendig erachtet wirnd, kann bei der Datenschutzbe hirde Beschw erde eing elept wenden.

Furdie Bescinserdeabteihing SAD reserviert: =~ GesRes SAT Ne - ifhelpPAR No
_51_Medule_Reclame_Ferrevia_DVE_#
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ANHANG C - SCHLICHTUNGSANTRAG
(bez. Anhang C des Beschlusses Nr. 1407 vom 19. Dezember 2017 ,Richtlinien zur Abfassung der Charta der Dienst-
qualitat der 6ffentlichen lokalen Dienstleistungen)

Anhang C

SCHLICHTUNGSGESUCH
Dardia Untedartigte ... - gaboran in ... R o sen g umd
wohnhalt in ...y e <SiraBa/Platz Nr. ...
PLE......cscssiaaa PN o ercccnnrisncnnensas
TobonmuMMEBTE - MAIl AOMEBB0 ... ciiiiii i iinsis Sast i s b bbb bbbk bbb bRt S8SsRRs RS SR Rs RS Sa s da
hat am eina Beschwerde eingemicht (Beschwerde beilegen). hat von

de beiliegende Antwort erhalten und ist mit selbiger

aus den folgenden Grinden nicht zufriedan:

hat nach ........c..... Tagen ab Einraichung keing Antwort auf die bailiegende Beschwerde erhalien, hat
wadar die ordentliche Gerichtsbarkeit angaruten, noch Dritte mit der Behandlung deroban baschriabanan
Streitigheit baauftragt und ersucht hiarmit um de Durchfihrung eines Schiichtungswersuchs goman den
Vorgaban in dar Charta zur gitlic han Beilegung der gegenstandlichan Streitigkatt.

Dardia Untarfattigte nimmt die Zusammansetzung dar Schlichtungskommission an, de sich aus dem
Vartretar des P S L und dem Verreter der VIS zusammensetzt und
Obartragt dem Letzterwdhntan die volle Befugnis im Hinblick auf den Abschluss des Vergkeichs.

Gemdl gesetzesverdratendem Dekrat vom 30, Juni 2003, Nr. 196 teit derdie Unterfadigie der
Schichtungskommission die volle Befugnis fir den Zugang zu allen Untedagen und den Emplang im
Mamen des't Unterfertigien allar - auch sensiblen - parsonenbazogenen Daten zu, de mit dem
gegenstindichen Schlichtungsversuch zusammenhangen,

Derdie Untedertigte wihit im Rahmen des Schichtungsverfahmns den Sitz der VZS aks Domizil und gibt
in der Folge die Anschrift an, die fir die Zustellung des Protokolls Ober die erfolgte Schlichiung bew. der
Meldung Ober die nicht erolgte Einigung zu verwandan st

Derdie Urnterfetigte wahit fir das Schiichtungswerfahmen die folgende Sprache: talienschDeutsch (die
auvsgewahite Sprache unterstreichan, die andere durchstmeichen).

DerDie Untedertigte legt weitare Dokumants bai:

ANHANG D - QUALITATSKRITERIEN UND -INDIKATOREN

Im gegenstandlichen Anhang werden auch die maBgeblichen Indikatoren fiir den von SAD geleisteten Bahndienst an-
gefiihrt, die auch vom Dienstleistungsvertrag vorgesehen sind und fiir die SAD entsprechende Zielkennwerte unter an-
derem unter Bericksichtigung der Vorjahreswerte festlegt.
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Piinktlichkeit des Dienstes im Allgemeinen und der Bahnlinie im Besonderen (siehe Tabelle 7.6 Dienstleistungsver-
trag)

Indikatoren Ziel Endwert Ziel
(Endwert Piinktlichkeit nach Dienststrecken 2022 (*) 2021 (*) 2023 (*)
- Prozentsatz von Fahrten < 5 Min. Verspatung)
15 - MERANER LINIE (Bozen - Meran)-Betreiber RFI 91% 93,98 % (**) 91%
I5 - PUSTERTALER LINIE (Franzensfeste- Innichen) -Betreiber RFI 97 % 98,10 % (**) 97 %
15 - BRENNER LINIE (Bozen - Brenner) -Betreiber RFI 94 % 89,27 % (**) 94 %
15 - VINSCHGERLINIE (Meran - Mals) - -Betreiber STA 97 % 97,98 % (**) 97 %

(*) Erhebung an der Endstation oder am Knoten Bozen, mit Ausnahme von Fillen héherer Gewalt (Quelle RFI - Std.

B1) - (**) muss bestatigt werden (konsolidierte Werte zum 30/10/2022).

Ausfille (ganzlich oder teilweise)

Indikatoren Ziel Endwerte Ziel
2022 2022 2023
% der Regionalzlige, die zur Ganze oder teilweise ausgefallen sind, ohne
Schienenverkehrsersatzdienst anteilig an den geplanten Zug-Kilometern
(o) * % 0, o)
(Quelle RF1) - (Nur Griinde SAD) <05% <057 % <05%
(**) muss bestatigt werden (konsolidierte Werte zum 30/10/2022).
Fuhrpark, Reisekomfort und Umweltemissionen
Indikatoren Ziel Endwerte Ziel
(In Bezug auf die kiinftige Elektrifizierung der Vinschger Linie) 2022 2022 2023
Nr. Verkehrsmittel mit elektrischer Traktion im Einsatz 11 11 Erhalt
N‘r. Verkehrsmittel mit Dieseltraktion (im Einsatz auf der Vinschger Li- 11 1 Erhalt
nie)
% Verkehrsmittel mit Klimatisierung der Fahrgastabteile und -kabinen 0% 0% -
% Verkehrsmittel mit Behelfen fiir die Zuganglichkeit durch mobilitats-
. .. 0% 0% -
eingeschrinkte Menschen (PRM)

Qualitatskriterien laut Dienstleistungsvertrag zwischen SAD und PROVINZ; diese werden regelmagBig iiberwacht und
evaluiert; weiter sind fiir Abweichungen ggf. Vertragsstrafen vorgesehen.

Qualitatsindikatoren und -faktoren des Dienstes laut Dienstleistungsvertrags

Funktionieren von Toilette, Heizung, Klimatisierung, Bor-
dinformationen, Steckdosen, Wi-Fi, Informationen am Bo-
den, Reinigung und Sauberkeit, Zugang fir Fahrgaste mit
Behinderung und eingeschrankter Mobilitat

Indikatoren, fiir die sich SAD zum Erbringen der Stan-
dards laut Dienstleistungsvertrag in puncto zeitnaher und
bestandiger Betrieb der Bordsysteme verpflichtet

Zufriedenheitskennwerte laut Kundenzufriedenheitsanalyse

Qualitatsindikatoren und -kriterien laut Customer Satisfaction Analysis
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Diese Indikatoren dienen der Auswertung der Ergebnisse
der Qualitaitswahrnehmung anhand der Kundenzufrie-
denheitsbefragungen.

Die Ergebnisse und Trends fiir die verschiedenen Kriterien
laut UNI-EN 13816 werden jahrlich von SAD im Jahresbe-
richt zur Dienstqualitat nach der Verordnung (EU)
1371/2007 veroffentlicht und der Presse und den Fahrgéas-
ten im Rahmen der jahrlichen Pressekonferenz vorgestellt.

Die Direktion bedankt sich bei den Fahrgdsten und
bei allen SAD-Mitarbeitern flir die ausgezeichneten Ergebnisse !
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