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Unternehmensprasentation

Trenitalia ist ein Unternehmen der Gruppe ,Ferrovie dello Stato ltaliane”, das als Personenbeférderungsunter-
nehmen sowohl im Mittelstrecken- als auch im Regionalverkehr tétig ist.

Im Mittelpunkt ihres Auftrags stehen die Sicherheit der Dienstleistungen, die Qualitat, die Gesundheit der Arbeit-
nehmer und der Umweltschutz, und sie befrachtet die zentrale Bedeutung der Kundenbeziehungen als Mittel zur
Erzielung eines stabilen Wettbewerbsvorteils und zur Schaffung von Werten fur die Aktiongre.

Die gesamte Trenitalia-Organisation ist bemiht, die Bedirfnisse der Kunden und die Anforderungen des Mark-
tes zu erfillen, Sicherheitsstandards zu gewdhrleisten und Entwicklungs- und Modernisierungspléne umzuset-
zen, die die wirtschaftliche, soziale und &kologische Nachhaltigkeit beriicksichtigen, mit dem konkreten Ziel,
dass die Fahrgaste den Zug immer mehr nutzen. Trenitalia hat sich strategisch entschieden, ein integriertes Si-
cherheits- und Qualitdtsmanagementsystem (SIGSQE) einzufihren und aufrechtzuerhalten, wobei sich der Be-
griff ,Sicherheit” auf die Betriebssicherheit, den Arbeitsschutz und die Umweltsicherheit bezieht.

Das Programm SIGSQE wurde von Trenitalia in Ubereinstimmung mit den obligatorischen Vorschriften zur Be-
triebssicherheit und den Anforderungen der Normen ISO 9001, ISO14001 und ISO 45001 eingefuhrt, um das
Ziel ,Null Unfslle” zu erreichen, die Leistungen gegeniber den Kunden und allen Beteiligten kontinuierlich zu
verbessern, die Umwelt sowie die Gesundheit und Sicherheit der Mitarbeiter zu verbessern und zu schitzen und
alle erforderlichen Ressourcen (Informationen, Personal, industrielle und finanzielle Ressourcen) bereitzustellen.
Dariber hinaus hat sich Trenitalia fir die Zertifizierung nach dem Standarddokument , Biosafety Trust Certifica-
tion” (BSC) entschieden, einer Zertifizierung des Management-Systems zur Infektionsprévention und -kontrolle,
die von der Zertifizierungsstelle Rina S.p.A. durchgefihrt wird. Diese Zerfifizierung, die in die anderen Stan-
dards des Management-Systems integriert ist, erméglicht es, einen immer hochwertigeren Service anzubieten,
der die Risiken der Ausbreitung von Infekfionen in &ffentlichen und privaten Einrichtungen minimiert und eine
bessere Reaktionsféhigkeit im Falle einer unbeabsichtigten Infektion gewdahrleistet.

Im Bereich des Regionalverkehrs ist Trenitalia in einzelne Regional-/Provinzialdirektionen unterteilt, die fir die
Verwaltung des Nahverkehrs in den jeweiligen Regionen/Autonomen Provinzen zustandig sind.

Diese Charta ist auf der Website www.trenitalia.com im Abschnitt ,Regionale” unter ,la tua Regione: Alto Adi-
ge" abrufbar. Bei einmaligen Anfragen und auf besonderen Wunsch der Fahrgaste ist es auferdem maglich, am

Fahrkartenschalter einen Ausdruck der gewiinschten Teile zu erhalten.





https://www.trenitalia.com
https://www.trenitalia.com
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Die Grundprinzipien
Trenitalia folgt bei der Gestaltung und dem Angebot seiner Dienstleistungen den folgenden Grundprinzipien:

Reisesicherheit

Fur Trenifalia ist Sicherheit ein unverzichtbares Kriterium.

Deshalb ist es ihr ein Anliegen, allen Kunden einen Service zu biefen, der den héchsten Standards der Reisesi-
cherheit entspricht. Um ihren Kunden und Mitarbeitern eine noch sicherere Reise zu gewdhrleisten, hat Trenitalia
die Hygiene- und Desinfektionsverfahren fur die Zige und die Bahnhofsumgebungen wie Fahrkartenschalter,
Fahrkartenautomate und Betreuungsbiros verbessert und die Infervalle zwischen den Reinigungsvorgéngen
verkirzt. Ferner wurden neue MaBBnahmen zur Verbesserung der sanitéren Einrichtungen und der Hygiene er-
griffen.

Trenitalia sorgt auch fir die unverzigliche Umsetzung der von den zusténdigen Behérden erlassenen Vorschrif-

ten zur Gesundheitssicherheit.

Sicherheit der Fahrgdaste

Fur die gesamte Gruppe ,Ferrovie dello Stato ltaliane” ist es ein wesentliches Anliegen, den Menschen Schutz
und Sicherheit zu bieten. Aus diesem Grund arbeitet Trenitalia mit der Bahnpolizei und anderen Polizeikréften
zusammen.

Seit jeher setzt sich Trenitalia fur die Férderung und Erhdhung der Sicherheit im Zugverkehr ein. Fir weitere Ein-
zelheiten wird auf den jahrlich von der FS-Gruppe erstellten Nachhaltigkeitsbericht verwiesen, der in der Rubrik

,Sustainability” unter ,Environmental Commitment , auf der Website von FS ltaliane verfugbar ist.

Gleichberechtigung

Alle Trenitalia-Kunden sind gleichberechtigt, unabhéngig von Nationalitét, Geschlecht, ethnischer Zugehsrig-
keit, Sprache, Religion und Meinung.

In Ubereinstimmung mit diesen Grundsdtzen setzt sich Trenitalia auch dafir ein, die Zugdnglichkeit und Mobilitét
von Fahrgdsten mit Behinderungen oder eingeschrénkter Mobilitét zu erleichtern.

Trenitalia verpflichtet sich, Informationen in einer fur die Fahrgéste leicht versténdlichen Sprache zu verbreiten,
versffentlichen und mitzuteilen (insbesondere zur Erleichterung der Zugénglichkeit und Mobilitét von Fahrgés-
ten mit Behinderungen / eingeschrénkter Mobilitét - PRM), einschlieBlich der Gelegenheitsfahrgéste, und der
breiten Offentlichkeit, ohne dabei Fachjargon zu verwenden.

Informationen Uber Bahnhsfe und Rollmateriale, die speziell fur Reisende mit Behinderungen oder eingeschréink-
ter Mobilitét ausgestattet sind, finden Sie auf der Website von Rete Ferroviaria Italiana (RFI) oder auf der Web-
site www.irenitalia.com sowie im digitalen Fahrplan In Treno Tutt'ltalia unter www.trenitalia.com

Im Rahmen des Dienstleistungsvertrags, den Trenitalia mit jeder Region/Autonomen Provinz abschlieft, garan-

tiert Trenitalia alle Rechte, die im Vertrag selbst geregelt sind.

Kontinuitat des Services

Trenitalia gewdhrleistet einen ununterbrochenen Service an 365 Tagen im Jahr.

Eine Ausnahme bilden die regelméfig verkehrenden Zige, die auf www.trenitalia.com und im digitalen Fahr-
plan von In Treno Tutt'ltalia, der auf der gleichen Website verfiigbar ist, angegeben sind.

Bei Streik oder hoherer Gewalt wendet Trenitalia Kommunikationsverfahren an, die ein Héchstmaf an préventi-
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ver und rechtzeitiger Information tber die Erbringung von Dienstleistungen gewdhrleisten, wie z.B. die institutio-
nelle Website, die App, die Mitarbeiter des Fahrkartenschalters und Kundendiensts.
Trenitalia garantiert im Falle eines Streiks die Erbringung der im offiziellen Fahrplan angegebenen und ausge-

wiesenen Mindestleistungen.

Teilnahme

Trenitalia verpflichtet sich das Recht auf Information in vollem Umfang zu gewdhrleisten. Es schafft Diskussions-
méglichkeiten, bewertet die Kritik, Vorschlége und Anregungen der Kunden sowohl aus dem Bereich der Be-
schwerden als auch dem Social Caring und konsultiert regelméfig Verbénde, die Verbraucher und Nutzer mit
Behinderungen oder eingeschrénkter Mobilitat sowie deren Familien vertreten, um deren Meinung und még-
liche Vorschlége einzuholen.

Die Autonome Provinz Bozen bezieht gemdf Art. 2, Absatz 461 des Gesetzes Nr. 244,/2007 bei der Uber-
arbeitung der Qualitétscharta fur die Dienstleistung Bozen alle Verbraucherverbénde und Verbénde von Fahr-
gdsten und Personen mit eingeschrankter Mobilitét und Behinderungen ein, um Kommentare und Vorschldge zu

erhalten.

Fffizienz und Effektivitat

Trenitalia unternimmt die notwendigen MafBnahmen, um die Verkehrsdienstleistungen so zu gestalten, zu pro-
duzieren und anzubieten, dass die Effizienz und Effekfivitat im Rahmen der eigenen Zusténdigkeiten stéindig

verbessert wird.

Qualitat der Dienstleistung
Trenitalia strebt nach einer effizienten Diensﬂeisfung, die den Bedirfnissen der Kunden entspricht und aktiv zur

Verbesserung der Lebensqualitét und der Umwelt beitragt.
Trenitalia verpflichtet sich zu Folgendem:

e Sicherstellung, dass alle Kunden uneingeschrénkten und angemessenen Zugang zu ihren Zigen und
Dienstleistungen haben;

e Verbesserung der Sauberkeit und Hygiene von AuBen- und Innenrdumen der Ziige durch spezifische Inter-
ventionsprogramme;

*  Gewdhrleistung der Punktlichkeit, Uberwachung des Zuglaufs, wirksame und rasche Behebung von Ste-
rungen und Unterrichtung der Fahrgéste;

e Erbringung von Verkehrsdienstleistungen gemé&B dem mit der Autonomen Provinz Bozen abgeschlossenen
Dienstleistungsvertrag.

Trenitalia vertritt die Auffassung, dass bei der Entwicklung und Modermisierung ékologische und soziale Nach-

haltigkeitskriterien bericksichtigt werden mussen. Zu diesem Zweck setzt sich das Unternehmen dafir ein, die

Grundséitze und Werte der nachhaltigen Entwicklung zu gewdhrleisten und zu férdern und dabei die Bedirfnis-

se der Stakeholder durch den Nachhaltigkeitsausschuss, ein beratendes Gremium, in dem das Topmanagement

der wichtigsten Unternehmen der Gruppe vertreten ist, zu bericksichtigen.

trenitalia.com

00
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Grundlegende Intormatio-
nen Uber die angebotenen
Dienstleistungen

Die Provinzdirekiion Bozen: das Angebot

Das Bahnangebot in der Provinz wird durch einen zwischen der Provinz und Trenitalia abgeschlossenen Dienst-

leistungsvertrag bestimmt, der hier auf der Website der Autonomen Provinz Bozen heruntergeladen werden
kann.

Auf der Grundlage dieses Vertrages legt die Provinz die Planung und Programmierung sowie das quantitafive
und qualitative Niveau der Eisenbahndienstleistungen fest, um den Bedirfnissen der Gemeinschaft entspre-
chend den ihr zur Verfigung stehenden finanziellen Mitteln gerecht zu werden. Der Dienstleistungsvertrag zwi-
schen der Autonomen Provinz Bozen und Trenitalia sieht ein spezifisches System zur qualitativen und quantitafi-
ven Uberwachung der erbrachten Bahndienstleistungen vor.

Die Tarife fallen in den Zustandigkeitsbereich der Provinz, und der Dienstleistungsvertrag legt die entsprechen-
den Tarifverpflichtungen fest, die fur den planméBigen Eisenbahnverkehr gelten.

Die im Rahmen des Dienstleistungsvertrags erzielten Tarifeinnahmen decken nicht die tafscichlichen Kosten der
Dienstleistungen und flieBen der Provinz Bozen zu. Der Fahrgast zahlt also nur einen Teil des Wertes der Dienst-
leistung, die mit dem Kauf der Fahrkarte erbracht wird, der Rest wird von der Landeseinrichtung gefragen.

Der Dienstleistungsvertrag sieht vor, dass Trenitalia bei Nichteinhaltung der darin enthaltenen Qualitdtsnormen
Sanktionen zahlen muss.

Der Trend in den Daten wéhrend des Covid-19-Gesundheitsnotstands wurde durch Verdnderungen der Mobili-

t6t infolge des Notstands selbst beeinflusst.

ANGEBOT

Zige pro Tag 116 Fohrgdste taglich 18.587
| Fahrgaste jahrlich . 5.561.023
Befahrene Ortschaften . 38
Lokomotive 8 . Fahrkartenschalter . 7
Dieselkomplexe 0 Fahrkartenautomaten des Regionalverkehrs 15
Elekirokomplexe 12 Andere Verkaufsstellen 684*
Waggons 30 | |

* Handelsaktivitdten in Trentino-Sudtirol im Rahmen des Tabakhandler-Netzes PUNTOLIS und Mooney Servizi SpA


http://www.provinz.bz.it/land/landesregierung/beschluesse.asp?act_action=0d&act_download=ZG9jdW1lbnQvREVMSUJFUkUvMTY0ODU3
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Das Angebot in der Provinz

Entsprechend dem Investitionsplan, der in dem mit der Provinz unterzeichneten Dienstleistungsvertrag festgelegt
ist, werden kommerzielle Initiativen fortgesetzt, um das Angebot an Bahndienstleistungen, die Integration mit
dem StraBenverkehr und die Reisemaglichkeiten zu verbessern.

Es werden folgende Strecken befahren:

e Brenner - Trient;

*  Franzensfeste — Innichen;

¢  Bozen - Meran.

Fahrplan und kommerzielle Vorschlage

An \/\/ochentogen betreibt die Direktion fir die Provinz Bozen 116 Fahrten pro Tag innerhalb der Provinz, wobei
auch Rollmateriale vom Trentino eingesetzt werden. Der Service wird mit Flirt-Zogen, Jazz-Zugen, elekirischem
traditionellem Rollmaterial und Minuetto-Ziigen betrieben. Einige Zige werden auch durch den Einsatz von
Rollmateriale der Trenitalia-Regionaldirekfion Veneto gewdhrleistet.

Zur Angebotsoptimierung sind die Fahrpléne im Bahnhof Bozen so gestaltet, dass die Regionalzige aus Trient
zur Minute 52 und die aus Verona PN zur Minute 23 in Bozen ankommen, und man geniigend Umsteigezeit
hat, um die Verbindungen nach Meran zur Minute O1 und 35 und zum Brenner zur Minute 02 und 32 zu nuizen.
Neben den Zigen, die im Dienstleistungsvertrag mit der Autonomen Provinz Bozen vorgesehen sind, werden
auch Regionale Schnellzige, die so genannten ,Regionali Veloci”, eingesetzt, die im Dienstleistungsvertrag mit
der Region Veneto vorgesehen sind und die wichtigsten Orfe der Brennerstrecke entlang schnell verbinden.
Fernverkehrsziige wie Frecce und Nachtzige ergénzen das Angebot.

Bei unvorhergesehenen Ereignissen (hdhere Gewalt, Streik, Arbeiten des Infrastrukturbetreibers oder Zugaus-
falle) kann Trenitalia se|bststdndig einen Ersatzverkehr einrichten und die Provinz dariber informieren und mit ihr

die Modalitaten und die Dauer des Ersatzverkehrs vereinbaren.

Die Flotte

Das Alter unserer Flotte:

0-5JAHRE 6-10 JAHRE 11-15JAHRE >15 JAHRE INSGESAMT
Elekirische Lokomotiven 2 6 8
Elekirokomplexe 12 12
Waggons 30 30

Geplante Unterbrechungen 2023

Als Folge der Eingriffe zum Ausbau des Eisenbahnnetzes, die auch im Rahmen der Investitionen des Piano No-
zionale di Ripresa e Resilienza (PNRR) vorgesehen sind, hat der Infrastrukturbetreiber Mafnahmen geplant,
die das Bahnangebot veréindern werden:

Einzelheiten zu allen Unterbrechungen und Anderungen werden an den betroffenen Bahnhofen ausgehdangt

und auf www.trenitalia.com hier versffentlicht.

trenitalia.com

00


https://www.trenitalia.com
https://www.trenitalia.com/it/treni_regionali/alto_adige/lavori_e_modifichealservizio.html
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Was Sie ber das Reisen mit dem Zug wissen missen

Der Besitz einer giltigen Fahrkarte ist Plicht

Fur die Fahrt mit einem Regionalzug ist ein gilltiger Fahrausweis erforderlich, der fur die Dauer der Fahrt bis zum

Ausstiegsbahnhof mitzufihren und dem Bordpersonal auf Verlangen vorzuzeigen ist.

Fahrgaste die ohne einen giltigen Fahrausweis, oder mit einem nicht entwerteten oder falsch entwerteten Fahr-

ausweis (Fahrkarte oder Abonnement), reisen, missen eine Fahrkarte an Bord |6sen und sind zuziglich zur Zah-

lung einer Geldstrafe verpflichtet. Wenn die Zahlung sofort nach der Anfechtung oder innerhalb von 5 Tagen

nach der Anfechtung erfolgt, befrégt sie €30,00. Die Verwaltungsstrafe wird bei nicht sofortiger Bezahlung wie

folgt erhsht:

*  €60,00 zuziglich des Preises der Einzelfahrkarte und der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung innerhalb
von 60 Tagen nach Ausstellung/Zustellung des Strafprotokolls erfolgt;

*  €240,00 zuziglich des Preises der Einzelfahrkarte und der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach
mehr als 60 Tage von der Ausstellung,/Zustellung des Strafprotokolls erfolgt.

Abweichend von dieser allgemeinen Regelung ist es méglich, eine Einzelfahrkarte fir Personen und Tiere sowie

eine Tageskarte fir die Fahrradmitnahme (giltig am Giltigkeitstag in allen anderen éffentlichen Verkehrsmitteln)

an Bord zu 18sen mit einem Gesamtaufpreis von 5,00 €, vorausgesetzt dass der Fahrgast das Bordpersonal

rechtzeitig beim Einstieg(oder auf jeden Fall vor Erreichen der nachsten Station) in den Zug informiert.

Fohrg(’jste, die an einem Bahnhof ohne Fahrkartenschalter oder mit gesch|ossenem Fahrkartenschalter und ohne

Fahrkartenautomaten zusteigen, kénnen an Bord des Zuges eine Fahrkarte ohne Zuschlag erwerben, unter

der Voraussetzung, dass sie das Bordpersonal rechtzeitig beim Einstieg (oder auf jeden Fall vor Erreichen der

néchsten Station) in den Zug informieren.

Kann der Fahrausweis aus technischen Griinden (Stromausfall, defekter Fahrkartenentwerter usw.) nicht entwertet/

ausgestellt werden, stellt das Bordpersonal eine Einzelfahrkarte ohne Aufpreis aus, sofern der Fahrgast das Bord-

personal rechtzeitig beim Einstieg (oder auf jeden Fall vor Erreichen der néichsten Station) in den Zug informiert.

Inhaber eines giltigen zeitbasierten Fahrausweises mit Pauschaltarif (Sudtirol Pass Abo+ oder Sudtirol Pass

65+) oder eines kostenlosen Abos (Sudtirol Pass free fir die eine Entwertung vorgesehen ist), die ohne Abo

bzw. Personalausweis reisen oder die ihren Fahrausweis nicht entwertet haben, unterliegen der Zahlung einer

Verwaltungsstrafe von:

e €120,00 zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen nach Ausstellung/
Zustellung des Strafprotokolls erfolgt;

e €240,00 zuziglich des Preises der Einzelfahrkarte und der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach
mehr als 60 Tage von der Ausstellung/Zustellung des Strafprotokolls erfolgt.

Wenn die Zahlung sofort nach der Anfechtung an Bord oder innerhalb von 5 Tagen nach der Anfechtung an

den Fahrkartenschaltern von Bozen, Brixen, Bruneck, Meran, Auer, Innichen und Sterzing erfolgt, und bezahlt

der Abonnent gleichzeitig €10,00 an Verwaltungskosten, wird die Verwaltungsstrafe aufgehoben.

Fahrgéste, die mit dem Abo eines anderen Familienkomponenten reisen, sowie mit manipulierten oder gefélsch-

ten Fahrausweisen, mussen eine Fahrkarte an Bord I6sen und sind zuziglich zur Zahlung einer Geldstrafe ver-

pflichtet in der Hshe von:

e €60,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung sofort nach der Anfechtung oder innerhalb
von 5 Tagen nach der Anfechtung erfolgt;

e €120,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen ab der Ausstel-
|Ung/ZusTe||ung des Strofprotoko”s erfo|gt;

e €240,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach 60 Tagen ab Ausstellung,/Zustellung
des Strafprotokolls erfolgt.
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Nutzer, die gegen die Bestimmungen zum Schutz der Gesundheit von Nichtrauchern verstofien, sind zur Zah-
lung einer Strafe verpflichtet:
e €2750, wenn die Zahlung der Anfechtung an Bord erfolgt;
e €55,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen ab der Ausstellung/
Zustellung des Strafprofokolls erfolgt;
e €275,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach 60 Tagen ab der Ausstellung,/Zu-
stellung des Strafprotokolls erfolgt.
Jeder der Fahrzeuge, Raumlichkeiten, Bahnhsfe und Haltestellen des sffentlichen Verkehrs sowie deren Einrich-
tung und Zubehsr beschadigt oder verschmutzt, ist neben dem Ersatz des verursachten Schadens verpflichtet,
eine Verwaltungsstrafe zu bezahlen im Wert von:
e €100,00, wenn die Zahlung sofort nach der Anfechtung oder innerhalb von 5 Tagen nach der Anfechtung
erfolgt:
e €200,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach 60 Tagen ab der Ausstellung,/Zu-
stellung des Strafprotokolls erfolgt:
e €600,00, zuziglich der Verwaltungskosten, wenn die Zahlung nach 60 Tagen ab der Ausstellung,/Zu-
stellung des Strafprotokolls erfolgt.
Fahrgéste, die im Besitz einer Sonderkarte gemaf Sonderkonzession Ill und Sonderkonzession VIl sind, haben
die Berechtigung, ihre Fahrkarte an Bord des Zuges zu kaufen und zu entwerten, ohne dass das Begleitpersonal
informiert werden muss und ohne, dass ein Zuschlag/eine Strafgebihr erhoben wird, auch wenn eine Begleit-

person anwesend ist. Die Begleitperson kann die félligen Betréige an Bord in bar oder mit Kreditkarte bezahlen.

Frwerb von Fahrkarten und Abonnements fir Reisen zwischen zwei

oder mehr Regionen

Fahrkarten und Abonnements kénnen an den Fahrkartenschaltern, an den Verkaufsstellen, die mit dem Tabakhénd-
ler-Netz PUNTOLIS und Mooney Servizi SpA verbunden sind, an Fahrkartenautomaten, iber die Website www.
trenitalia.com, an den Verkaufsstellen und tber die Trenitalia App fir Smartphones und Tablets gekauft werden. Auf

jeder Fahrkarte ist der jeweilige Beférderungsvertrag angegeben.

Auswahl an Fahrkarten und Abonnements

Innerhalb der Autonomen Provinz Bozen gibt es ein integriertes Verkehrssystem, das von der Aufonomen Provinz
Bozen beschlossen wurde. Aus diesem Grund kénnen Sie mit dem Ticketangebot der Provinz innerhalb ihres Zu-
standigkeitsbereichs auf allen Verkehrsmitteln des Sudtiroler Verkehrsverbundes reisen. Das integrierte Verkehrssys-
tem umfasst alle Regionalzige und Regionalschnellzige auf den Strecken in Sidtirol und bis nach Trient, sowie
auf alle sidtirolmobil- Busse und Seilbahnen. Nachstehend finden sie das sidtirolmobil Ticketangebot:

e Einzelfahrkarten, geeignet fir einfache Hin- und Rickfahrten;

e Wertkarte, erhdlilich im Wert von 10, 25 und 50 Euro. Die Wertkarte ist ein universelles und tbertragbares
Reisedokument, das nicht fir den Transport von Fahrrédern und /oder Tieren verwendet werden kann.

e Sudtirol Pass, ein persénliches, nicht ibertragbares Reisedokument zum Kilometertarif, das zusétzlich zu den
Verkehrsmittel des Sudtiroler Verkehrsverbundes auch auf den Ziigen der OBB auf den Strecken Brenner/
Innsbruck und Innichen/Lienz benutzt werden kann.

e Sidtirol Pass abo+, ein persénliches Reisedokument mit einem Jahrestarif fur Schilerinnen/ Schiler und
Studentinnen/ Studenten.

trenitalia.com
e Sudtirol Pass 65+, ein persnliches Reisedokument mit einem Jahrestarif, das fur alle Burger tber 65 Jahre

mit VWohnsitz in der Provinz Bozen gilt. @ 0 0


https://www.trenitalia.com
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e Sidtirol Pass Free, ein nominatives und elekironisches Reisedokument fur die kostenlose Nutzung von Ver-
kehrsmitteln.

*  FEuregioFamilyPass, ein elekironischer, nominativer, nicht tbertragbarer Fahrausweis, der zu einem subventio-
nierten Kilometertarif genutzt werden kann.

*  Euregio Ticket Student, ein Jahresabonnement, fir Studentinnen und Studenten, die das 28. Lebensjahr noch
nicht vollendet haben und an einer Universitét oder gleichwertigen Bildungseinrichtung in der Euregio ein-
geschrieben sind.

»  Schulpass, ein nicht ibertragbarer Sichtausweis, das auf Antrag von Schulen fur Schilerinnen/Schiler,
Studentinnen/Studenten und von Bezirksgemeinschaften fir ihre Betreuten ausgestellt werden kann. Es gibt
zwei Arten: Schulpass ,S": fir Schilerinnen und Schiler, die Anrecht auf die Nutzung von Schillerverkehrs-
diensten oder auf die Schiilerbeférderung im Liniendienst haben. Dieser Fahrausweis ermaglicht die Fahrt
ausschlieBlich auf der Strecke Wohnort — Schule, bis zum Ablaufdatum und nur an Schultagen; Schulpass
,O" fir Menschen mit Beeintréichtigung, die an Programmen zur Arbeitseingliederung teilnehmen. Dieser
Schulpass richtet sich an Personen, die &ffentliche Verkehrsmittel eigensténdig nutzen kénnen, aber nicht die
Voraussefzungen fur einen Sudtirol Pass free besitzen, und er erméglicht an Werktagen die kostenlose Nut-
zung der &ffentlichen Verkehrsmittel und der Beférderungsdienste ausschlieBlich auf der auf dem Fahraus-
weis vermerkfen Strecke; dies istim Normalfall die Strecke zwischen Wohnort / Wohnheim und geschitzter
Werkstatte / Arbeitsstelle.

*  Mobilcard, eine persénliche und nicht ibertragbare Fahrkarte, die zur Benutzung der &ffentlichen Verkehrs-
mittel fir 1, 3 oder 7 aufeinander folgende Tage in der gesamten Provinz berechtigt.

e Museumobil Card 3 oder 7 Tage, persénliche, nicht tbertragbare Fahrkarte, die die Benutzung aller
sffentlichen Verkehrsmittel des Sudtiroler Verkehrsverbundes sowie den Einfritt in ca. 90 Museen erméglicht
mit einer einzigen Fahrkarte;

*  Bikemobil Card, persénliche, nicht tbertragbare Fahrkarte, die auch den Verleih eines Fahrrads beinhaltet;
Die Mobilcard, die Museumobil Card und die Bikemobil Card gibt es auch als ,Junior”-Ticket fur Jugendliche
unter 14 Jahren. Diese Fahrkarte zum Junior-Tarif gilt auch fiir die Mitnahme von Tieren. Die nicht genutzte Mobil-
card wird nicht zurickerstattet.

* Tageskarte fur den Stadtverkehr Bozen oder Meran zum Preis von 4,00 €, mit der Sie 1 Tag lang uneinge-

schrankt innerhalb der Tarifzonen Bozen oder Meran fahren kénnen.

Die oben aufgelisteten Fahrkarten sind in den Regional-/ und Regionalschnellziigen in der Provinz Bozen giltig.
Weitere Informationen zu Tarifen und Fahrkarten des Sudtiroler Verkehrsverbundes finden Sie auf der Website
https:/ /www.suedtirolmobil.info.

Das Gruppenangebot ist dauerhaft.

a)  COMITIVA ORDINARIA: eine Gruppe von mindestens 10 zahlenden Fahrgasten (Erwachsene und/oder
Kinder), die gemeinsam im selben Zug und auf derselben Strecke reisen und eine ErméBigung von 10%
erhalten;

b) SCHOOL GROUP REGIO: eine Gruppe von mindestens 10 zahlenden Fahrgésten (Erwachsene und/
oder Kinder), die gemeinsam im selben Zug und auf derselben Strecke reisen und aus Personen bestehen,
die Schulen aller Stufen einschlieBlich Universitéten, Hochschulen des dritten Lebensalters, Volkshochschulen,
Akademien und Ausbildungsstétten angehéren, fir die eine Erméfigung von 20% sowie zwei Freifahrschei-
ne fir je 10 zahlende Fahrgéiste gewdhrt werden.

Die Angebote gelten sowohl fur die erste als auch fir die zweite Klasse, an allen Wochentagen und vorbehalt-

lich der Verfugbarkeit der Sitzplétze durch das Reisegruppenbiiro der Trenitalia. Die Angebote fur Gruppen

kénnen nur mit den Angeboten for Kinder kombiniert werden.
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Online erworbene Trenitalia-Fahrkarte (Website, mobile Website

und App)

Die Einzelfahrkarte von Trenitalia kann bis zu finf Minuten vor der Abfahrtszeit des Zuges erworben werden. Ein-
malige Termindnderungen und Rickerstattungen (aus eigenem Verschulden) sind bis 23:59 Uhr am Vortag des
gewdhlten Termins maglich.

Online gekauften Regionaltickets sind namentlich, persénlich und nicht tbertragbar, und missen immer zusammen
mit einem giltigen Ausweisdokument vorgelegt werden (eine Entwertung ist bei dieser Fahrkarte nicht erforder-
lich). Das digitale Regionalticket kann tber die Online-Kandle (Website, mobile Website und App) sowie an den
Fahrkartenschaltern und Fahrkartenautomaten von Trenitalia bis zu finf Minuten vor der Abfahrtszeit des Zuges

erworben werden.

Personen mit Behinderungen und eingeschrénkter Mobilitat (PRM)
Der kostenlose Beistandsdienst Sala Blu von Rete Ferroviaria ltaliana (RFI) steht behinderten Menschen und
Personen mit eingeschrénkter Mobilitdt an den Bahnhsfen zur Verfigung, um ihr Ein- und Aussteigen zu erleich-
tern. Alle Einzelheiten zu diesen Dienstleistungen kénnen auf der RFI-Website oder Trenitalia.com eingesehen
werden.

Die Zugénglichkeit des Schienenverkehrs wird im Rahmen der mit dem Infrastrukturbetreiber unterzeichneten
Vereinbarung weiter ausgebaut. Dank der Mafnahmen zur Verbesserung der Zugénglichkeit der Bahnhsfe und
der Flotte der neuesten Generation, die ein leichteres Einsteigen erméglicht, wird es méglich sein, eine gréBere
Anzahl von Diensten zu nutzen.

Um das derzeitige Informationssystem Uber Zugverbindungen (zugénglicher/nicht zugénglicher Zug) zu ver-
bessern, wurde eine neue Funktion fir die Reiseplanung entwickelt, die es erméglicht, die verschiedenen Stufen
der Zug(’jnghchkeit anzuzeigen, beginnend mit zwei ersten Stufen: eine fir ZUge mit ausgestatteten Sitzp|dfzen
und eine fir Zige mit ausgestatteten Sitzpldtzen und zugénglichen Toiletten. Beide Zugéinglichkeitsstufen sind
im offiziellen Fahrplan und auf der Website von Trenitalia mit einem speziellen Piktogramm gekennzeichnet. Zu

einem spateren Zeitpunkt kénnen die Stufen auch auf Seh- und Hérbehinderungen ausgeweitet werden.

Die Carta Blu (Blaue Karte)

Behinderte Personen mit Wohnsitz in ltalien, die unter die in Artikel 1 des Gesetzes Nr. 18/80 und den nach-

folgenden Anderungen und Ergénzungen, insbesondere Artikel 1 des Gesetzes Nr. 508/1988, genannten

Kategorien fallen (einschlieBlich der véllig Blinden), oder Taubstumme im Sinne des Gesetzes Nr. 381 vom 26.

Mai 1970 oder INAIL-Invaliden, die sich nicht selbst versorgen kénnen:

» Personen, die Pflegegeld (APC) (ex-Dekret des Prasidenten der Republik 1124/65 - Anhang Nr. 3 Artikel
76 und 218] beziehen und nur zu 100 % arbeitsunféhig sind;

e Personen, die Anspruch auf die Beihilfe fur persénliche und stéindige Assistenz (APC) (ex D.P.R. 1124/65 -
Anhang Nr. 3 Artikel 76 und 218) wegen Beeintrachtigung der psychophysischen Integritéit geméB Gesetz
Nr. 206,/2006 C. 782, S. 4 haben,

ksnnen gegen Vorlage einer entsprechenden Bescheinigung iber diesen Anspruch und eines Ausweises eine

Carta Blu beantragen. Die Carta Bly, die der Begleitperson des Inhabers freie Fahrt auf dem Staatsgebiet

erméglicht, wird von den Unterstitzungsbiiros und, falls diese nicht bestehen, von den Fahrkartenschaltern aus-

gestellt.

Fahrrader und elektrische Mikromobilitat

In Regionalziigen, die im offiziellen Fahrplan ausdriicklich mit einem speziellen Piktogramm gekennzeichnet

sind und in denen die Anzahl der verfigbaren Sitzplatze begrenzt ist, kann jeder Fahrgast ein Fahrrad, auch
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ein Fahrrad mit Trethilfe, mitnehmen (maximal ein Fahrrad pro Fohrgost und nicht |('jnger als 2 Meter), indem er
den Fahrradzuschlag kauft, der bis 23.59 Uhr des auf der Fahrkarte angegebenen Tages giltig ist. Alternativ
ist es mdglich, eine andere einfache Fahrkarte zweiter Klasse zu kaufen, welche fur die gleiche Strecke wie der

Fahrgast giltig ist.

Die kostenlose Mitnahme eines Fahrrades pro Fahrgast ist in allen Regionalzigen erlaubt, auch wenn dies im of-

fiziellen Fahrplan nicht ausdricklich vermerkt ist, sofern das Fahrrad zerlegt und in einer Tasche verstaut ist oder
es sich um ein Klapprad handelt, das ordnungsgemaB verschlossen ist, die Abmessungen 80x120x45 cm nicht

Uberschreitet und keine Gefahr oder Beléstigung fir andere Fahrgéste darstellt. Gleiches gilt fur Klappréder,

die ordnungsgemaB verschlossen sein missen, Roller und Elektroroller, die ordnungsgemaf verschlossen sein
missen, Hoverboards und Monowheels, die vor dem Einsteigen ausgeschaltet sein missen.

Begrenzt auf den im Zug verfigbaren Platz und innerhalb der Tarifgrenzen der Provinz Bozen gelten folgende

Tarife fur die Fahrradbeférderung:

e 3,50 Euro pro Tag (unabhangig von der Anzahl und Lénge der Fahrten) fir tberregionale Trenitalia-Tickets
und fur Inhaber des Sudtirol Passes und des Euregio Family Passes sowie fir Inhaber von Studenten- und
Seniorentickets mit aktivierten entgelilichen Leistungen. Der Betrag wird wie folgt verrechnet: Der Sidtirol
Pass muss bei jeder Fahrt am Entwerter ein zweites Mal angefahren werden und dann muss das Fahrrad-
symbol ausgewdahlt und bestétigt werden. Die mit dem Fahrradiransport zuriickgelegten Kilometer werden
dem Kilometerkonto des Sudtirol-Pass-Inhabers nicht gutgeschrieben.

e 700 Tageskarte fir Fahrgéste mit anderen Abonnements und Fahrausweisen. Diese kénnen an zugelasse-
nen Fahrkartenschaltern und Fahrkartenautomaten erworben werden und sind bei jeder Fahrt zu entwerten.

Weitere Bestimmungen

e Kinderfahrrad (unter 51 cm): Der Transport ist kostenlos;

e Klappfahrréder und Einrader: Die Beférderung ist kostenlos, sofern die Sicherheitsstandards gewdahrleistet
sind;

e Fahrradanhénger: Die Beférderung in den Zigen ist kostenlos; er muss vor dem Einsteigen in den Zug vom
Fahrrad abgekoppelt und verschlossen werden;

e Handbike / Lliegerad: Der Transport ist kostenlos;

e Roller/Elektroroller: Zusammengeklappt als Handgepdck ist die Beférderung kostenlos, auseinanderge-
klappt gilt der Fahrradtarif;

e Elekirofahrrad / Pedelec: kann wie ein normales Fahrrad transportiert werden, sofern die gewichtsbezo-
genen Sicherheitsbestimmungen eingehalten werden.

Diese Tarife und Regelungen gelten nur im Zusténdigkeitsbereich des Sudtiroler Verkehrsverbundes, in den Re-

gionalzigen bis Trient, bis Brenner und bis Innichen/ Vierschach.

Fr interregionale Zugfahrten in Richtung Stiden kann die entsprechende Fahrkarte an den Trenitalia-Verkaufs-

stellen erworben werden.

Fur die Fahrten in Richtung Nordtirol /Osttirol missen die Fahrkarten fir die entsprechende Strecke (z.B. Brenner-

Innsbruck oder Innichen-Lienz) bei den OBB/VVT-Verkaufsstellen erworben werden.

Der Fahrgast ist verpflichtet, das Be- und Entladen selbst vorzunehmen.

Das Bordpersonal darf die Mitnahme von Fahrradern im Zug nicht gestatten, wenn dadurch der Zugverkehr

gefshrdet wird.

Handgepdack
Der Fahrgast kann sein Handgepdck kostenlos mitfihren, sofern es keine ibelriechenden, gesundheitssched-
lichen oder geféhrlichen Stoffe (im Sinne der Ordnung fir die internationale Eisenbahnbeférderung geféhrlicher

Giter - RID - und der geltenden nationalen Gesetze und Vorschriften, wie z.B. explosive und feuergeféhrliche
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Stoffe sowie selbstentzundliche, giftige, ansteckungsgeféhrliche, radioaktive und atzende Stoffe) enthélt, an den
dafir vorgesehenen Stellen verstaut wird, keine Behinderung und/oder Schadigung von Personen und Sachen
verursacht, die Arbeit des Eisenbahnpersonals nicht beeintréchtigt und die Verkehrsmittel nicht beschadigt. Es
liegt in der Verantwortung des Fahrgasts, das mitgebrachte Gepéick zu tberwachen.

Bei Gepéickverlust gelten die Bestimmungen der Artikel 927 ff. des Zivilgesetzbuches.

Tieresan Bord

Kleine Hunde, Katzen und andere kleine Haustiere kénnen in einem Spezialbehdalter von max. 70 x 30 x 50 cm

kostenlos mitgenommen werden.

Fur die Beforderung von Hunden (auch wenn sie sich in dem dafur vorgesehenen Behdlter befinden), mit Aus-

nahme von Blindenfuhrhunden, sind eine Bescheinigung tber die Registrierung beim Hunderegister und ein

Gesundheitspass oder, bei ausléndischen Fahrgdsten, ein Reisepass anstelle dieser beiden Dokumente erfor-

derlich. Diese Unterlagen missen auf Verlangen des Bordpersonals jederzeit vorgelegt werden.

In Regionalziigen, die im offiziellen Fahrplan entsprechend gekennzeichnet sind, ist die Beférderung von Hun-

den nicht gestattet (ausgenommen Blindenhunde und Hunde, die im Behdlter transportiert werden).

Auf Verantwortung des Fahrgastes und vorbehaltlich des verfugbaren Platzes kénnen Tiere mit einer der folgen-

den Fahrkarten innerhalb der Grenzen der Provinz Bozen beférdert werden:

a)  Normale Einzelticket (einfache Fahrt);

b)  Mobilkarte zum Junior-Tarif fur die jeweilige Giltigkeitsdaver;

c)  Sudtirol Pass zum Tarif des Inhabers des Sudtirol Passes;

d) Sudtirol Pass abo+ und Sudtirol Pass 65+ mit kostenpflichtigen Zusatzleistungen zum Kilometertarif der
normalen Fahrkarte.

Die Fahrgaste missen alle erforderlichen VorsichtsmaBnahmen treffen und die notwendige Ausriistung mit sich

fihren, um Schaden oder Unannehmlichkeiten fur die Fahrgéiste zu vermeiden.

Hunde missen an der Leine gefuhrt werden, haben keinen Anspruch auf einen Sitzplatz und dirfen - mit Ausnah-

me von kleinen Hunden - nur mit einem Maulkorb beférdert werden. Blindenfihrhunde dirfen ohne Maulkorb

befsrdert werden, es sei denn, das Tragen eines Maulkorbes wird von einem Fahrgast oder dem Bordpersonal

ausdricklich verlangt.

Blindenhunde, die blinde Fahrgdsten begleiten, kénnen in allen Zigen und Bussen des Regionalverkehrs kosten-

los und ohne jegliche Verpflichtung mitfahren.

Neues digitales Trenitalia-Ticket

Trenitalia ist stark auf intelligente Mobilitét ausgerichtet und verfolgt daher die Entwicklung neuer Zahlungssyste-
me, um die fortschreitende Entmaterialisierung von Fahrkarten zu unterstitzen. Im Mittelpunkt dieser Politik steht
die digitale Fahrkarte. Derzeit kann die Fahrkarte tber die Online-Kandle (Website, Mobile und App) sowie an
den Trenitalia-Schaltern und Fahrkartenautomaten bis zu finf Minuten vor Abfahrt des Zuges gekauft werden.
In den kommenden Monaten wird es auch iber die Funktion ,Self Check-in” auf den Kandglen Mobile und App
verfigbar sein.

Die neue Self-Check-in-Funktion und das digitale Ticketingsystem werden ber Einstellungen fir Sehbehinderte
verfigen, die es sehbehinderten Reisenden erméglichen, zu héren, was auf dem Bildschirm ihres Geréts ange-

zeigt wird, und per Sprachbefehl damit zu interagieren.

Trenitalia-App

Die Trenitalia App, die bei Google Play oder im Apple Store heruntergeladen werden kann, bietet neben dem
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Kauf von Fahrkarten und Abonnements weitere Funktionen, die das Reiseerlebnis bereichern. Diese Funktionen
werden im folgenden Abschnitt tber die digitalen Dienstleistungen beschrieben.

Die Trenitalia-App entspricht der Stufe A der Zugéinglichkeitsrichtlinien fir Web-Inhalte (Web Content Accessibility
Guidelines, WCAG) und macht die Inhalte fir einen gréBeren Kreis von Menschen mit Behinderungen zugénglich,
einschlieBlich Blindheit und Sehschwdche, Gehsrlosigkeit und Schwerhsrigkeit, motorischen Beeinfréchtigungen,
Sprachbehinderungen, Lichtempfindlichkeit und Kombinationen davon, und wird auch die Zugénglichkeit fir Men-
schen mit Lernbehinderungen und/oder kognitiven Beeinfréichtigungen teilweise verbessern.

Der Kauf einer Fahrkarte kann zu lhren ,Favoriten” hinzugefigt werden, so dass Sie dieselbe Strecke mit nur
einem Klick emeut kaufen kénnen. Mit einem einzigen Klick kénnen Sie Fahrkarten fur lhre Mitreisenden kaufen,
lhre Liste in den ,Favoriten” erstellen und die Zahlungsmethode |hrer Wahl festlegen.

Zu den Zahlungsmethoden gehort auch das Telefonguthaben fur Betrage bis zu 13,45 € der Sim der Tele-
fongesellschaften, die an der Initiative teilnehmen. Die gekaufte Fahrkarte und das Abonnement sind auf der
Homepage und im reservierten Bereich ,Meine Reisen” jederzeit abrufbar, so dass der Zugbegleiter sie leicht
iberprifen kann.

Durch die Akfivierung der neuen Self-Check-in-Funktion wird es méglich sein, durch die Auswahl des zu benut-
zenden Zuges die Fahrkarte vor dem Einsteigen zu entwerten, nitzliche Informationen ber die Reise zu erhalten

und die Auszahlung von Zuschissen oder Erstattungen und die Lieferung des Courtesy Kit zu beschleunigen

Digital Caring
Im Rahmen der Unterstitzung durch die digitalen Kanéle stehen den regionalen Kunden von Trenitalia verschie-
dene Méglichkeiten zur Verfigung, um stéindig tber den Verkehr, Sonderangebote, Antrége auf Erstattung oder

Entschadigung und Vorschriften informiert zu bleiben.

Eigene Profile in den wichtigsten sozialen Netzwerken - Zugverkehr,
Angebote und Dienste, Regelungen

Um die Beziehung zu den Kunden zu stérken, bietet Trenitalia neue kommerzielle Initiativen an (Angebote mit an-
deren Bahnunternehmen und Werbeaktionen) und ist in den wichtigsten sozialen Netzwerken anwesend, um die
Interaktion zu erleichtern (Instagram: Trenitalia Regionale @trenitaliaregionale, Facebook: Il Regionale di Trenitalia
@trenitaliaregionale) mit einem dem Regionalverkehr gewidmeten Profil. Um die Beziehungen zu den Kunden zu
verbessern, beantwortet Trenitalia lhre Fragen und bietet Dienstleistungen an, die auf die Bedirfnisse der Kunden
zugeschnitten sind und deren Vorschlage bericksichtigen. Der social caring- Kundendienst, der den Dialog und
die Interaktion mit den Kunden férdern soll, ist téglich von 700 bis 21.00 Uhr in Betrieb und bietet Hilfe in Echtzeit,

indem er Berichte und Anfragen der Fahrgéste entgegennimmt und die gemeldeten Probleme I5st.

Trenitalia App und Smart Caring - Zugverkehr

Zu den Funktionen der Trenitalia-App, die das Reiseerlebnis bereichern, gehsrt die Smart Caring Push-Benach-
richtigung, die vom Abschnitt, Zugstatus' aktiviert werden kann. Diese Funktion erméglicht es, den Zugstatus des
eigenen Zuges und den Status der Referenzstrecke in Echtzeit zu verfolgen. Informationen Gber Verspétungen,
VerkehrsunregelméaBigkeiten, Streichungen oder sonstige Stérungen werden umgehend ibermittelt, zusammen
mit den jeweiligen Grinden.

Die vollstéindige Liste der Trenitalia-Verkaufsstellen ist in der Rubrik ,Verkaufsstellen” abrufbar, die Losungen aut
der Grundlage des eingegebenen Ortes anbietet. Mit dem Service UFirst ist es auBerdem maglich, ein ,Skip
the Line'-Ticket zu reservieren, das lhnen den bevorzugfen Zugang zum ndchsfge|egenen Fahrkartenschalter

erméglicht.
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Viaggiatreno Website - Zugverkehr

Viaggiatreno.it ist die Website von Trenitalia mit der neuen Rubrik ,News Infomobility’, die es erméglicht, die
Zugverkehrssituation in Echizeit zu verfolgen.

Auf der Website, auf die Sie auch von mobilen Geréten aus zugreifen kénnen, haben Sie die Méglichkeiten,
die Route des gewdihlten Zuges, detaillierte Informationen tber Ankunfts- und Abfahrtszeiten, geplante Halte-
stellen sowie die Ankunftszeit des Zuges auszudrucken. Dariiber hinaus stehen alle Informationen iber mégliche
Streckenunterbrechungen, Streichungen oder die Einrichtung von Ersatzdiensten zur Verfigung.

In Absprache mit der Provinz gewdhrleistet Trenitalia ein Mindestmaf3 an Ersatzleistungen durch einen speziellen
Einsatzplan, der auf der Website von Trenitalia eingesehen werden kann.

Informationen tber Verspatungen, VerkehrsunregelméBigkeiten, Streichungen oder andere Unterbrechungen
von Verkehrsdiensten werden unverziglich und mindestens alle 15 Minuten tber die Entwicklung der Situation
Ubermittelt (mit Angabe der Zeit, die erforderlich ist, um normale Reisebedingungen wiederherzustellen, sofern
diese abgeschatzt werden kénnen), wobei die Grinde fur die Verspdtung, Streichung oder Einstellung des
Dienstes angegeben werden.

Ahnliche Informationen werden auch ber die Beantragung von Erstattungen und/oder Entschadigungen (so-
wohl online als auch offline) bereitgestellt.

Trenitalia bietef Informationen fir gehérlose Fahrgaste durch die Displays in den Ziigen. Wenn die Lautsprecher-
anlage im Zug und/oder die visuellen Anzeigen nicht vorhanden oder nicht funktionsfshig sind, werden Infor-
mationen Uber Verspétungen und Betriebsunterbrechungen wahrend der Fahrt vom Bordpersonal persénlich
Uber die Lautsprecheranlage oder mundlich tber Durchsagen bekannt gegeben, wobei Gehérlose besonders
bericksichtigt werden.

Weitere Informationen unter www.viaggiatreno.it.

TAP&TAP die neue Art zu reisen

Trenitalia entwickelt derzeit ein neues Direktverkaufssystem namens TAP&TAP, mit dem es méglich sein wird, die
eigene Fahrkarte zu regionalen und tberregionalen Tarifen direkt mit einer Bankkarte contactless zu kaufen, in-
dem man sie am Abfahrtsbahnhof an einen Entwerter/Fahrkarteautomat/Drehkreuz halt und dann nochmal am

Ankunftsbahnhof (TAP check-in und TAP check-out).

Nach dem positiven Ausgang des Versuchs, der voraussichtlich auf der Strecke Venedig-Verona durchgefihrt

wird, soll der neue Vertriebskanal schrittweise auf alle Regionalverbindungen von Trenitalia ausgeweitet werden.
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Zielsetzungen

Die Direktion fur die Provinz Bozen verfolgt eine Politik der Transparenz und der Information ihrer Fahrgéste, und
zeigt die Ziele und die endgtltigen Zahlen des letzten Jahres sowie die Ziele, die sie sich fur 2023 im Dienst-
leistungsvertrag gesetzt hat. Aspekte der Servicequalitét, die den Komfort und die Zugénglichkeit der Bahnhsfe
betreffen, fallen in die Zustandigkeit des Infrastrukturbetreibers und kénnen auf der RFI-Website eingesehen

werden.

ANZEIGEN ZIEL 2022 ENDE 2022 ZIEL 2023

EINHALTUNG DER ZUGELASSENEN FAHRZEUGE IN IHRER JEWEILIGEN ZUSAMMENSTELLUNG

Prozentualer Anteil der Zuge mit geplanter Zusammen-
stellung (Hochfrequenzfahrten)

99,8% 99,8%

Prozentualer Anteil der Ziige mit geplanter Zusammen-

stellung (Restfahrten) 99.0% 99,0%

ANZEIGEN ZIEL 2022 ENDE 2022 ZIEL 2023

PUNKTLICHKEIT PRO STRECKE

Regionalziige in der Haup-
tverkehrszeit, die innerhalb

von 5 Minuten nach der gAERA,\&R Q1% Q1%
planméBigen Ankunftszeit ozen-ivieran

ankommen

Regionalziige in der Haup-

tverkehrszeit, die innerhalb PUSTERTALER

von 5 Minuten nach der F ; Innich Q7% 7%
planmaBigen Ankunftszeit S EiEsiE-Inmeet

ankommen

Regionalzige in der Haup-

tverkehrszeit, die innerhalb

von 5 Minuten nach der ERENNEBR Q6% Q6%
planmaBigen Ankunfiszeit czen - brenner

ankommen

Regionalzige in der Haup- .

tverkehrszeit, die innerhalb SUDTIROLER UNTER-

von 5 Minuten nach der LAND Q6% Q6%
planmaBigen Ankunfiszeit Bozen - Trient

ankommen

Die Fahrt ist punktlich, wenn sie bei der Ankunft am Endbahnhof und an den gekreuzten Umsteigebahnhéfen,

der Norm enfspricht.

ANZEIGEN ZIEL2022 ENDE 2022 ZIEL 2023

Ganz oder feilweise ausgefallene Regionalzige ohne

Einrichtung eines Ersatzverkehrs <0.5% <0.5%




QUALITATSCHARTA FUR DIE DIENSTLEISTUNG 2023
Bozen 21

Im Rahmen des Dienstleistungsvertrags zwischen Trenitalia und der Autonomen Provinz Bozen garantiert Treni-
talia die Punktlichkeit der Fahrt und das Funkfionieren der bordseitigen Systeme wie z.B.:

e Toilefte

* Heizung

e Klimatisierung

* Informationen an Bord

o Steckdosen

e WIAN

e Informationen vor Ort

* Reinigung

e Zugang fir behinderte Fahrgaste und Personen mit eingeschrénkter Mobilitéit.

trenitalia.com
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Beziehunge

Bozen

Zusammenarbeit
mit Trenitalio

Erkennbarkeit und Identitat

Die Mitarbeiter von Trenitalia, die in engem Kontakt mit der Offentlichkeit stehen, sind an ihren Uniformen und
Erkennungsschildern mit Dienstnummer und Berufsprofil zu erkennen und stehen den Fahrgasten in allen Belan-
gen zur Verfigung.

Um das Management der Beziehungen zu den Fahrgésten sténdig zu verbessern, nimmt das Personal von
Trenitalia an Schulungen teil und erwirbt bei Bedarf spezifische berufliche Qualifikationen. Trenitalia bietet auch
spezielle Schulungsmodule an, um sicherzustellen, dass die Sprache, die fir Informationen und Mitteilungen
verwendet wird, fur die Fahrgdste klar und leicht versténdlich ist.

Das Personal, das an Bord oder am Boden mit der Fahrkarten-Kontrolle und -tberprifung betfraut ist, hat den
Status und die Befugnisse eines &ffentlichen Bediensteten und daher gelten fur Straftaten, die gegen dieses
Personal begangen werden, die besonderen Bestimmungen des Strafgesetzbuches, die mit Festnahme oder

Freiheitsentzug geahndet werden.

Kommunikation mit Trenitalia

Direktion fiir die Provinz Bozen
Via Garibaldi 3 - 39100 Bozen
@ e-mail: direzione.altoadige@trenitalia.it

@ Reisegruppenbiro der Trenitalia: TAA_Ufficio_Gruppi@trenitalia.it

Dienstleistungen von RFI Rete Ferroviaria ltaliana im Bahnhof

Die von RFI angebotenen Dienstleistungen fallen in den Bereich der Verkehrsregelung und der Bahnhof-

sdienste.
Die Qualitatsfakforen und die damit verbundenen Standards sind in der RFI Service Charter dargeleg,

die online unter www.rfi.it verfigbar ist.


http://www.rfi.it
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Mehr lesen

Informationsbiros, Fahrkartenschalter und Reisebiros

Trenitalia Call Center: 89 20 21" fiir Informationen, Fahrkarten und Reservierungen

! Jeden Tag in der Woche 24 Stunden am Tag aktiv. Aus dem Festnetz: Verbindungsgebihr 30,5 Cent
(einschlieBlich Mehrwertsteuer). Kosten pro Minute 54,9 Eurocents (einschlieBlich Mehrwertsteuer). Von
einem Mobiltelefon aus: Der Tarif ist abhéingig von Ihrem Mobilfunkbetreiber und richtet sich nach lhrem
Tarifplan. Trenitalia weist darauf hin, dass fir Mobiltelefone mit Unternehmensprofil die Méglichkeit, die
Nummer 89 20 21 anzurufen, je nach dem Vertrag, den jedes Unternehmen mit den Mobilfunkbetreibern

abgeschlossen hat, unterschiedlich ist.

199 89 20 2112 fir Information und Unterstiitzung
% Jeden Tag in der Woche 24 Stunden am Tag aktiv. Aus dem Festnetz: keine Verbindungskosten. Ko-
sten pro Minute 10 Eurocents (einschlieBlich Mehrwertsteuer). Von einem Mobiltelefon aus: Der Tarif ist

abhéngig von lhrem Mobilfunkbetreiber und richtet sich nach Ihrem Tarifplan.

Aus dem Ausland kann die Nummer +39.06.68475475 benutzt werden, die taglich von
7:00 bis 23:59 Uhr gilt.

Der Referenztelefontarif wird von der Telefongesellschaft des Fahrgastes festgelegt.

06 3000%! Fisr Benutzer, die keinen Zugang zu 199 haben, oder wenn Sie es vorziehen, normale
Nummern zu wéhlen
% Der Referenz-Telefontarif ist der von der Telefongesellschaft des Reisenden festgelegte Orts- oder

Vororttarif.
Website www.trenitalia.com Soziale Profile @ trenitaliaregionale

Kostenlose Rufnummer 800 89 20 21

Neuer kostenloser Call-Center-Dienst fur Informationen iber Bahnhéfe/Haltestellen, die nicht mit Fahr-
kartenverkauf ausgestattet sind. Fahrgaste, die die Informationen nicht tber das Internet abrufen kénn-
en, haben die Méglichkeit, die gebihrenfreie Nummer anzurufen und erhalten Informationen iber die
Adresse und die Offnungszeiten der néchstgelegenen Verkaufsstelle in der Néhe des Bahnhofs oder

ihres Standorts.

Kommunikation mit der Provinz
Der Kundendienst steht fir Beschwerden und Meldungen zur Verfiigung und ist auf der Website der

Autonomen Provinz Bozen zu finden

Anregungen und Beschwerden/Erstattungen

Kunden, die eine Fahrkarte des Sudtiroler Verkehrsverbundes besitzen, kénnen tber die Website der
Autonomen Provinz Bozen einen Anfrag auf Reklamation/Vorschlag/Erstattung stellen. Sdtirol-Pass
und Saisonkarten

Sidtirol-Pass und Saisonkarten +39 0471 220 880 (wdahlen Sie 2)

Service- und Informationszentrum Altoadigemobilitét Montag - Freitag 8.00 - 18.00 Uhr

Das Telefonat ist gebihrenpflichtig. Der Betrag fur den Anruf héingt ausschlieBlich von lhrem Festnetz-
oder Mobilfunkvertrag ab.
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Fahrgastschutz

Letzte Verbindung des Tages, Erstattungen, Entschéadigungen, Bonusanspriiche und Unterstiitzung

wdhrend der Reise

letzte Verbindung

Fahrgdste, die ihre Reise mit der letzten Verbindung des Tages beenden mussen, werden gebeten, das Bord-
personal zu informieren, wenn sie wegen der Verspatung des Zuges, mit dem sie reisen, nicht an ihrem Endziel
ankommen k&nnen. Soweit méglich, garantiert Trenitalia die Beendigung der Reise in Anwendung der Bestim-

mungen der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007.

Riuckerstattung von nicht genutzten Tickets oder Abonnements
Erstattung fir integrierte Fahrkarten 41/3 Bozen

Das Nichtantreten oder die Nichtbeendigung einer Reise aufgrund unvorhersehbarer Ereignisse oder Situatio-
nen, die nicht dem Bahnunternehmen zuzuschreiben sind, berechtigt den Fahrgast in der Regel weder zu einer
Erstattung des Fahrpreises fir den Tarif 41- Bozen noch zu einer Verldngerung der Giltigkeit, wie in den Be-
férderungsbedingungen von Trenitalia angegeben.

Fir Trenitalia-Dienste gelten die Bestimmungen von Punkt 8. Erstattungen und Entschddigungen des Teils Il - Re-
gionalverkehr der Allgemeinen Beférderungsbedingungen von Trenitalia.

Fir weitere Informationen konsultieren Sie bitte den Beschluss der Landesregierung Nr. 942 vom 13.12.2022.

Erstattung von Fahrkarten (39/AS) und Abonnements mit Gberre-
gionaler Anwendung (40,/AS)

Bei Nichtantritt der Reise aufgrund von Umsténden, die Trenitalia zuzuschreiben sind oder auf
Anordnung der Behérden, wird der nicht genutzte Fahrschein geméf den in den Allgemeinen Beférderungs-
bedingungen von Trenitalia angegebenen Modalitéten vollstéindig erstattet. Im Falle einer Unterbrechung der
Strecke fir eine voraussichtliche Dauer von mehr als 10 Tagen wird der Restbetrag der Monats-/Jahresabonne-
ment erstattet.

Bei Nichtantritt der Reise aufgrund einer Stornierung durch den Fahrgast, wird von dem zu erstatten-
den Betrag sfets ein Abzug von 20% vorgenommen, sofern in den einzelnen Tarifen nichts anderes vorgesehen
ist. Keine Erstattung erfolgt, wenn der zu zahlende Befrag nach Abzug, 8,00 € pro Fahrgast oder weniger
befréigt. Die Erstattung eines regionalen Fahrscheins muss bis 23.59 Uhr am Vortag des auf dem Fahrschein an-
gegebenen Datums beantragt werden.

Fur die Erstattung von Trenitalia-Jahresabonnements gelten die Bestimmungen von Punkt 8. Erstattungen und Ent-
schadigungen des Teils Il - Regionalverkehr der Allgemeinen Beférderungsbedingungen von Trenitalia.

Nicht erstattungsfahig sind:

* Fahrkarten, die mit einem Bonus erworben wurden, fir den Bonusbetrag;

e Uberregionale Wochen- und Monatsabonnemente (mit Ausnahme von Fehlkaufen und im Falle der Nicht-

erbringung der Dienstleistung durch FS ltaliane oder durch Anordnung einer Behsrde)
e Fahrkarten und Abonnements (mit Ausnahme des Johresabonnements), die als verloren, zerstért oder ge-
stohlen gemeldet wurden.
Weitere Informationen sind in den Allgemeinen Beférderungsbedingungen auf der Website www.trenitalia.

com Teil lll Regionalverkehr, Punkt 8 oder bei den Trenitalia-Fahrkartenschaltern in der Provinz Bozen erhéiltlich.
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Im Falle eines Erstattungsantrags via Post sendet Trenitalia dem Antragsteller innerhalb eines Monats nach Ein-
gang des Anfrags eine Mitteilung sowohl im Falle der Anerkennung der Erstattung als auch im Falle der Nicht-

anerkennung.

Falls Sie die Reise fur COVID-19 nicht antreten kénnen

Trenitalia Ubermittelt dem Antragsteller im Falle eines Erstattungsantrags tber das Internet, per Post oder per
E-Mail innerhalb von 30 Tagen nach Eingang des Antrags eine Mitteilung Uber die Anerkennung oder Nicht-
anerkennung der Erstattung.

Falls der Erstattungsantrag nicht angenommen wird, informiert Trenitalia den Fahrgast innerhalb von 30 Tagen
nach Eingang des Antrags iber die Grinde der Ablehnung und dariber, wie man die Nichtannahme des Er-
stattungsantrags anfechten kann.

Anspruch auf Entschadigung fir Einzel-Fahrkarten (nur fir 39/AS-Einzelfahrkarten)

Bei verspateter Ankunft an dem auf der Fahrkarte angegebenen Ankunftsbahnhof, hat der Fahrgast Anspruch
auf eine Entschadigung in Hohe von 25% des Fahrpreises bei einer Verspatung zwischen 60 und 119 Minuten
(bei Fahrkarten im Wert von mindestens 16,00 €) und in Héhe von 50% des Fahrpreises bei einer Verspétung
von 120 oder mehr Minuten (bei Fahrkarten im Wert von mindestens 8,00 €). Fir Entschadigungsbetrdge von
weniger als 4,00 € werden nicht anerkannt.

Die Direkfion fir die Provinz Bozen sendet dem berechtigten Antragsteller innerhalb von 30 Tagen nach Ein-
gang des Antrags und je nach Wunsch des Kunden entweder einen Berechtigungsnachweis zu, der zur Aus-
zahlung der Entschédigung dient oder gewdhrt einen Bonus.

Die Entschédigung wird nur dann anerkannt, wenn auf der Fahrkarten der Abfahrts- und Ankunftsbahnhof an-
gegeben sind. Auch im Falle der Nichtanerkennung wird eine Antwort gegeben.

Um die Erstattung zu beantragen, missen Sie Folgendes beachten:

e fur Papier-Fahrkarten: entwerten Sie Ihre Fahrkarte sowohl bei der Abfahrt als auch bei der Ankunft;

e fir online gekaufte Fahrkarten: Lassen Sie lhre Fahrkarte im Zug entwerten.

Es ist moglich, den Anspruch auf die Erstattung ex Del. ART 106/2018 auf www.trenitalia.com, an Fahrkarten-
schaltern und an autorisierten Verkaufsstellen zu berprifen. Die Uberprifung ist fur Einzeltickets maglich, die
von Trenitalia tber ihre direkten und indirekten Verkaufssysteme verkauft und an Bord des Zuges elektronisch

kontrolliert wurden.

Anspruch auf Entschédigung fir Jahresabonnements (zum iberre-
gionalen Tarif)

Abonnenten, die wéhrend der Giltigkeitsdauer ihres Jahresabonnements von zahlreichen Verspétungen oder
Streichungen betroffen wurden, haben Anspruch auf eine angemessene Entschédigung fur die dadurch ver-
ursachten Unannehmlichkeiten.

Trenitalia Monats- oder Jahresabonnement-Inhaber haben Anspruch auf eine Entschadigung fur jeden Monat,
in dem 10% oder mehr fahrplanméBige Zige auf der auf dem Abonnement angegebene Strecke um mehr als
15 Minuten verspdtet oder ausgefallen sind; die Entschadigung belduft sich auf 10% der Monatskarte und 1/12
von 10% der Jahreskarte.

Die Entschadigungen fir weitere Trenitalia-Abonnements werden nach denselben Berechnungskriterien im Ver-
halinis zur Gultigkeitsdauer berechnet.

Entschadigungsbetrédge von weniger als 4,00 € werden nicht anerkannt.

Bei Beférderungsleistungen zum uberregionalen Tarif durch ein oder mehrere Verkehrsunternehmen, wird die
Entschadigung von Trenitalia nur fur den Teil der erbrachten Beférderungsleistung berechnet und ausgezahlt.

Inhabern von kostenlosen Abonnements wird keine Entschédigung gewdahrt.

trenitalia.com
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Es ist moglich, den Anspruch auf die Erstattung ex Del. ART 106,/2018 hier auf www.trenitalia.com, an Fahr-

kartenschaltern und an autorisierten Verkaufsstellen zu iberprifen.

Bonus fir Abonnements zum Tarif 41 Bozen 2016,/2024.

In Ubereinstimmung mit der EU-Verordnung Nr. 1371,/2007 und dem Beschluss Nr. 1434,/2017 hat die Auto-
nome Provinz Bozen die Anerkennung eines Pendlerbonus fir die Jahre 2016/2024 als Entschadigung fur
etwaige Unannehmlichkeiten fur die Abonnenten des Sudtiroler Verkehrsverssystem veranlasst.

Nur Inhaber des Sudtirol Passes, des Euregio Family Passes, des Sudtirol Passes 65+ (zu einem Jahrespreis von
€ 75,00 oder € 150,00) und des Sudtirol Passes abo+ (zu einem Jahrespreis von € 150,00) haben Anspruch
auf den Bonus.

Der Bonus wird in dem Jahr, das auf das Bezugsjahr folgt, auf monatlicher Basis berechnet. Die Kalkulationen
werden vom Mobilitétsbiro der Autonomen Provinz Bozen durchgefuhrt.

Die Verspatung, die fir den Anspruch auf den Bonus ausschlaggebend ist, wird in Bezug auf die Ankunft am
Zielort mit einer Verspétung von mehr als 5 Minuten gegeniber der fahrplanméfigen Ankunft definiert, wobei
der fur jede Strecke definierte Indikator monatlich um mindestens einen Prozentpunkt tberschritten wird:

e 9%fur die Strecke Meran-Bozen;

o 3% fir die Pustertaler Linie;

e 4 %fur die Brenner Linie.

(Enfsch)ddigungsonspruch fur Personen mit eingeschrankter Mobilitt
PRM

Trenitalia gewdhrt dem behinderten Fahrgast oder dem Fahrgast mit eingeschrénkter Mobilitét eine Entscha-
digung in Hahe von 50% des Fahrpreises, zusétzlich zur vollstandigen Erstattung des Fahrpreises, falls eine im
versffentlichten Fahrplan als zugéinglich ausgewiesene Fahrt mit einem nicht geeigneten Zug durchgefihrt oder
durch einen nicht zugénglichen oder ungeeigneten Ersatz- oder Zusatzdienst ersetzt wird.

Bei einem Uberregionalen Abonnement wird die Entschédigung fir Personen mit eingeschrénkter Mobilitét auf
den Betrag der Einzelfahrt berechnet, der dem Preis des Abonnements geteilt durch die Anzahl der Fahrten ent-
spricht, die sich unter Beriicksichtigung von zwei Fahrten pro Giiltigkeitstag ergibt (bei einer Monatskarte wird

von einer durchschnittlichen Giltigkeitsdauer von 30 Tagen ausgegangen).

Globalticket - Verspdtungszuschlag fir gemischte Reisekombinationen
Das Globalticket besteht aus einer oder mehreren Fahrkarten, die Teil einer einzigen Reiselésung sind, die von
den Verkaufssystemen von Trenitalia zusammengesetzt und in einer einzigen kommerziellen Transaktion erwor-
ben wurden. Sie erméglichen die Nutzung mehrerer aufeinanderfolgender Zugverbindungen, die von Trenitalia
im Rahmen eines einzigen Beférderungsvertrags betrieben werden.

Ausgeschlossen sind Ziige des internationalen Verkehrs oder anderer Verkehrsunternehmen.

In allen anderen Fallen, in denen der Fahrgast mehr als einen Zug/Schienenverkehrsleistung nutzt, mit Fahrkar-
ten die einzeln und nicht im Rahmen einer einzigen kommerziellen Transaktion erworben wurden, gelten diese
als getrennt voneinander und sind jeweils einem bestimmten Beférderungsvertrag zuzuordnen.

Bei dem Globalticket wird die Verspatungsentschadigung im Verhélnis zum Gesamtpreis der gesamten Reise-
l6sung berechnet, und fir den Anspruch auf die Entschadigung wird die endgiiltige Ankunftszeit am Endbahnhof

der gesamten Reise beriicksichtigt.

Beantragung von Erstattungen und Entschadigungen

Trenitalia garantiert die Méglichketit, bei Erstattungs- und Entschadigungsantrégen neben lialienisch auch Englisch und
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Deutsch zu verwenden, so dass der Fahrgast in derselben Sprache Informationen iiber die Zahlungsmodalitéten der
Entschadigung oder Erstattung und die maximale Frist fir deren Auszahlung erhéilt.

Der Antrag auf die Erstattung oder Entschadigung kann Uber zahlreiche Vertriebskandle gestellt werden, z. B. an den
Fahrkartenschaltern, per Post oder iiber die Website. Trenitalia tbermittelt dem Antragsteller auf Anfrage innerhalb von
30 Tagen nach Eingang des Antrags eine Mitteilung sowohl iber die Anerkennung der Erstattung oder Entschadigung
als auch tber die Nichtanerkennung derselben.

Bei Nichtanerkennung, informiert Trenitalio den Fahrgast iber die Griinde der Ablehnung und dariiber, wie man die
Nichtannahme des Erstattungs- oder Entschédigungsantrags anfechten kann.

Die obigen Ausfuhrungen sind eine Zusammenfassung der Beférderungsbedingungen von Trenitalia. Fir weitere und

umfassendere Informationen besuchen Sie bitte die Website www.trenitalia.com.

HilfsmaBnahmen
Zusdtzlich zu den Bestimmungen ber die Erstattung im Kapitel tber den Fahrgastschutz der bei einer Verspa-
tung von mehr als 60 Minuten hat der Fahrgast Anspruch auf:

e kostenlose Mahlzeiten und Getréinke in angemessener Menge je nach Wartezeit, wenn sie im Zug oder im
Bahnhof verfigbar sind und in zumutbarer Weise bereitgestellt werden kénnen;

»  Ubemachtungsmaglichkeit von mittlerer Qualitét, Beférderung zwischen dem Bahnhof und dem Ort der Un-
terbringung, sofern dies physisch méglich ist, und Erstattung der Kosten fur die Benachrichtigung der Familie
tber die verspatefe Ankunft. Dies gilt, vorausgesetzt, dass die Reise wegen Verspatung, Streichung oder ver-
passtem Zuganschluss nicht am selben Tag fortgesetzt werden kann und es nicht méglich ist, die Weiterreise
mit einem anderen Zug oder einem alternativen Verkehrsmittel (Bus, Taxi usw.) zu gewdhrleisten;

e die Beférderung zwischen dem physischem Standort des Zuges und dem Bahnhof, die Rickfahrt zum
Abfahrisbahnhof oder zu einem anderen Abfahrtsort oder zum Zielort, sofern und sobald dies technisch

méglich ist.

Beschwerden

Beschwerden sind eine wichtige Gelegenheit, einen Dialog zu fihren und besser auf die Erwartungen und Bedirf-
nisse unserer Fahrgéste einzugehen. Deshalb sammeln und lesen wir alle Beschwerden sorgféltig. Trenitalia stellf den
Nutzern zu diesem Zweck umfassende Informationen zur Verfigung, insbesondere hinsichtlich der Angabe der Kang-
le und Kontaktméglichkeiten zur Einreichung von Beschwerden.

Um die Erwartungen besser erfullen zu kénnen, verpflichten wir uns zu Folgendem:

e Bereifstellung einer Reihe von Instrumenten fiir die Kommunikation mit unseren Fahrgésten (Website, Einschreiben,
Formulare, die an den Fahrkartenschaltern erhélilich sind), die auch in deutscher und englischer Sprache zur Ver-
fugung stehen. Dabei erhélt der Fahrgast die Antwort immer in der Kontakisprache;

e Ausfihrliche, begrindefe Antwort in einer dem Fahrgast versténdlichen Sprachweise binnen 30 Tagen nach
Eingang der Beschwerde oder in begrindeten Féllen Mitteilung an den Fahrgast, dass binnen 90 Tagen nach
Eingang der Beschwerde geantwortet wird.

e Beider Antwort auf die Beschwerde werden das geltende Recht, die Rechte der Fahrgaste, mégliche Lésungen
sowie die Rechtsmittel fir den Fall, dass die Antwort nicht zufriedenstellend ist, berticksichtigr;

*  Ergreifen konkreter und rascher MaBBnahmen zur Lésung der gemeldeten Probleme.

Die computergestitzte Verwaltung von Beschwerden und Berichten erleichtert die Problemlésung.

Beschwerden abschicken

Beschwerden kénnen wie folgt eingereicht werden:

e das italienisch oder englische Webformular unter www.trenitalia.com im Bereich Beschwerden (zum

trenitalia.com
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Anzeigen des Webformulars klicken Sie hier);

e Papierformular an den Fahrkartenschaltern erhéltlich (italienisch, deutsch, englisch);

e Alternativ, kénnen auch Beschwerden bericksichtigt werden, die tber die Kontaktkanale von Treni-
talia eingereicht oder per Einschreiben verschickt werden und die zumindest die folgenden Mindest-
angaben enthalten:

a) die Identifikationsdaten des Kunden (Vorname, Nachname, Kontaktdaten);

b) die Kenndaten der durchgefihrten oder geplanten Reise (Datum, Abfahrtszeit, Ausgangs- und Zielort)
und des Beférderungsvertrags (Reservierungscode oder Ticketnummer) oder eine Kopie des Tickets.
Die Angabe der Zugnummer kann die Bearbeitung der Beschwerde erleichtern;

c) eine Beschreibung der erlittenen Unannehmlichkeit und/oder der festgestellten Abweichung von den
europdgischen oder nationalen Rechtsvorschriften, den Allgemeinen Beférderungsbedingungen oder
der Qualitétscharta fir die Dienstleistung.

Trenitalia gibt innerhalb von 30 Tagen eine begrindete Antwort auf die Beschwerde, aus der hervorgeht, ob
die Beschwerde angenommen oder abgelehnt wird, oder teilt dem Fahrgast in begrindeten Fallen mit, dass er
innerhalb von 90 Tagen nach Eingang der Beschwerde eine Antwort erhalten wird.

Die Beschwerde gilt fur die Zwecke der Frist als eingegangen:

*  via Webformular, am Tag der Einreichung;

*  via Post, am Tag der Zustellung an Trenitalia, der auf der Empfangsbestatigung steht;

e via Fahrkartenschalter, innerhalb von 5 Tagen ab dem Datum, das auf der Empfangsbestétigung der Be-

schwerde angegeben ist.

Wenn die eingegangene Beschwerde nicht in den Zusténdigkeitsbereich von Trenitalia féllt, leitet Trenitalia
sie unverziiglich weiter, in jedem Fall aber innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt, wobei der Nutzer gleichzeitig
informiert wird. Insbesondere wird sie weitergeleitet an:

» den Infrastrukturbetreiber, der dem Nutzer innerhalb der vorgeschriebenen Fristen antworten wird;

e beiintegrierten Fahrkarten/Abos an das zusténdigen Verkehrsunternehmen, das dem Nutzer innerhalb der

vorgeschriebenen Frist antworten wird.

Recht auf Entschédigung im Falle einer verspateten Antwort

Wenn eine Antwort zwischen dem Q1. und 120. Tag nach Eingang der Beschwerde eingeht, hat der Fahrgast

Anspruch auf eine automatische Entschédigung in Héhe von 10% des Fahrkarten-Preis.

Wenn innerhalb von 120 Tagen nach Eingang der Beschwerde keine Antwort erfolgt, hat der Fahrgast An-

spruch auf eine automatische Entschédigung in Hshe von 20% des Fahrpreises.

Bei Beschwerden im Zusammenhang mit Uberregionalen Abonnements ist das AusmaP der automatischen Ent-

schadigung, wenn die Beschwerde nicht innerhalb von 90 Tagen beantwortet wird, in den Allgemeinen Be-

forderungsbedingungen geregelt.

Die Entschadigung wird in Form eines elektronischen Bonus gezahlt, der innerhalb von zwalf Monaten ab dem

Ausstellungsdatum fir den Kauf von Fahrkarten fur Trenitalia-Dienste verwendet werden kann. Der Bonus ist auf

Wounsch des Kunden monetarisierbar.

Eine Entschadigung fur die verspatete Beantwortung wird nicht gewéhrt, wenn:

a)  der Betrag der Entschéadigung unter 4 € liegt;

b) die Beschwerde nicht auf die oben angegebene Weise und mit den erforderlichen Mindestangaben iber-
mittelt wird;

c] der Fahrgast bereits eine automatische Entschadigung fir eine verspdtete/nicht erfolgte Antwort auf eine
Beschwerde fur dieselbe Fahrt erhalten hat.

e Ist die Antwort nicht zufriedenstellend oder geht sie nicht innerhalb von 30 Tagen nach Einreichung der
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Beschwerde ein, hat der Fahrgast folgende Maglichkeit:
* Inanspruchnahme der Schlichtungsverfahren fur regionale Dienste;

¢ Meldung des Vorfalls an die Regulierungsbehsrde fir Verkehr (ART).

Das Schlichtungsverfahren

Trenitalia und die Verbraucherverbénde haben am 23. Marz 2021 eine Absichtserklérung unterzeichnet, um
die gemeinsame Schlichtung auch auf den Regionalverkehr auszudehnen. Der Kunde kann das kostenlose
Schlichtungsverfahren in Anspruch nehmen, wenn er von Trenitalia eine unbefriedigende Antwort auf seine Be-
schwerde erhalten hat oder wenn er innerhalb von 30 Tagen keine Antwort erhalten hat.

Der Antrag kann tber einen der Verbénde, die das Protokoll unterzeichnet haben, oder direkt bei der Schlich-
tungsstelle von Trenitalia eingereicht werden, indem Sie das Web-Formular auf der Website von Trenitalia aus-
fillen oder per Einschreiben schicken. Verwenden Sie dazu das Formular, das Sie auf der Website www.treni-
talia.com unter ,Das Schlichtungsverfahren” herunterladen k&énnen.

Die Schlichtungskommission, sefzt sich aus einem Vertreter von Trenitalia und einem Vertreter eines der Ver-
braucherverbénde zusammen, die das Vereinbarungsprotokoll unterzeichnet haben. Die Kommission prift nach
Abschluss aller notwendigen Untersuchungen die Maglichkeit, einen Schlichtungsvorschlag an den Kunden zu
formulieren.

Das Verfahren wird von einem Fahrgast eingeleitet, der sich iber die Regionalverkehrsdienste der Trenitalia be-
schwert und eine Diskrepanz zwischen den von Trenitalia in offiziellen Dokumenten eingegangenen Verpflich-
tungen (Beférderungsbedingungen, kommerzielle Informationen auf der Website der Trenitalia, Qualitétscharta
fur die Dienstleistung, Dienstleistungsvertréige, Beschlusse von ART, europdische Bezugsvorschriften) und der
tatsdchlichen Nutzung durch den Kunden feststellt.

Fir weitere Informationen klicken Sie bitte hier.

Beschwerden bei der Regulierungsbehérde fir Verkehr (ART)
Die Regulierungsbehrde fur Verkehr (ART) wurde durch Art. 37 des Gesetzesdekrets Nr. 201 vom 6. Dezember
2011 (mit Anderungen in ein Gesetz umgewandelt durch das Gesetz Nr. 214 vom 22. Dezember 2011) ein-
gerichtet.
Die ART ist unter anderem dafir zustéindig, VerstéBe gegen die Bestimmungen der Verordnung (EG) Nr.
1371/2007 uber die Rechte und Plichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr festzustellen und die vorgesehe-
nen Sanktionen auf der Grundlage des Gesetzesdekrets Nr. 70 vom 17. April 2014 zu verhéngen. Aus diesem
Grund kann die ART von sich aus oder aufgrund einer Beschwerde von Fahrgésten, auch iber Interessenver-
bande (sofern sie dazu berechtigt sind), eine Untersuchung méglicher VerstéBe von Eisenbahnunternehmen
durchfihren.
Erst nachdem der Fahrgast eine Beschwerde bei Trenitalia eingereicht hat, kann er seine Beschwerde an ART
weiterleiten, und zwar durch das telematische System zur Erfassung von Beschwerden (SiTe), das tber die Web-
site www.autorita-frasporti.it zugénglich ist, oder indem er das auf der ART-Website verfiigbare ,Beschwerde-
formular” an die Adresse Via Nizza 230, 10126 Turin schickt, oder per E-Mail an pec@pec.autorita-trasporti.it:
¢ wenn er der Ansicht ist, dass die erhaltene Antwort nicht zufriedenstellend ist;

¢ wenn innerhalb von 30 Tagen nach Einreichung der Beschwerde keine Antwort eingegangen ist.

trenitalia.com
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Berichterstattung tber Beschwerden
Im Jahr 2022 gingen bei der Direkfion fir die Provinz Bozen 232 Beschwerden ein, von denen 98% innerhalb

von 30 Tagen abgeschlossen wurden.

MAKRO-ELEMENT | %
NIVEAU DER DIENSTLEISTUNGEN 30,1
REGELMASSIGKEIT UND PUNKTLICHKEIT . 20,8
KOMFORT | 34
INFORMATIONEN . 10,2
FRONTLINE-MITARBEITER | 12,3
REINIGUNG | 00
SAFETY . 3,8
SECURITY | 0,0
SONSTIGES | 19,4

Versicherungsumfang

Trenitalia Gbernimmt die Haftung fir Schaden an Fahrgdsten, Gepéick, Handgepéick und Tieren nur unter der
Voraussefzung, dass diese Schaden auf eigenes Verschulden zuriickzufohren sind.

Anspriche fur Sach- und Personenschdden kénnen an folgende E-Mail-Adresse gerichtet werden:

Trenitalia- Direktion fir die Provinz Bozen direzione.altoadige@trenitalia.it
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Rechte und Pflichten der Fahrgaste

Die Rechte und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr sind auf européischer Ebene in der Verordnung
(EG) NIr. 1371/2007 iber die Rechte oder Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr festgelegt.

Die Qualitatscharta fir die Diensﬂeisfung ist auch eine Ge|egenheit, die Fohrgdsfe von Trenitalia an bestimmte

Aufmerksamkeiten und Verhaltensweisen zu erinnern, die das Reisen fir sie selbst und andere sicher und an-

genehm mochen kénnen.

BOX BESCHLUSS ART 106/2018
Der Beschluss ART 106/2018 ,MaBnahmen betreffend den Mindestinhalt der
besonderen Rechte Fahrgdste von Eisenbahnverkehrsdiensten mit gemeinwirt-

schaftlichen Verpflichtungen” bestimmt:

Recht auf Information

Die Art und Weise, wie Informationen bereitgestellt werden
Recht auf Zugang und Nutzbarkeit von Diensten und Bahnhsfen
Recht auf Entschadigung fur individuelle Verspatungen

Recht auf Entschddigung fur Dauerkarteninhaber

Verfahren fir die Beantragung und Zahlung von Erstattungen und Entschédigungen

Rechte im Zusammenhang mit der Bearbeitung von Beschwerden

Die Referenzdokumentation finden Sie unter folgendem Link

Die folgenden Rechte werden Fahrgésten gewdhrt, die Transportdienstleistungen in Anspruch nehmen:

Sicherheit und Gelassenheit wéhrend der Reise;

Kontinuitét und Sicherheit der Dienstleistungen, auch durch eine rationelle Integration der verschiedenen
Verkehrsmittel:

frihzeitige Versffentlichung und einfache Verfigbarkeit von Fahrplénen, (wenn méglich) integriert und ab-
gestimmt mit anderen Verkehrsmitteln, die fur die Reise benstigt werden;

leichte Zuganglichkeit von Informationen tber Reiseméglichkeiten und Tarife, sowohl in den Verkehrsmitteln
als auch an den Bahnhéfen;

rechfzeiﬂge Informationen Uber die Weiterreise mit alternativen Verkehrsmitteln (sofern m(‘jghch) im Falle
von Anomalien;

die Einhaltung der Abfahrts- und Ankunftszeiten an allen geplanten Haltestellen auf der Strecke;

Hygiene und Sauberkeit der Transporimittel;

Erkennbarkeit der Mitarbeiter und ihrer Aufgaben; einfache Rickverfolgbarkeit der Mitarbeiter wihrend
der Reise;

Ubereinstimmung zwischen den erworbenen und den tatséchlich erbrachten Dienstleistungen;

die Einhaltung der Bestimmungen zum Rauchverbot in Verkehrsmitteln und in der Offentlichkeit zugang-
lichen R&umen und Platzen;

leichte Zugénglichkeit des Beschwerdeverfahrens und schnelle Reaktion auf Beschwerden (nicht mehr als

30 Tage oder in begrindeten Féllen innerhalb von 90 Tagen nach Eingang der Beschwerde).


https://www.autorita-trasporti.it/wp-content/uploads/2018/11/All.-A-delibera-n.-106_2018.pdf
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Einige der wichtigsten Aufgaben fur Fahrgéste (DPCM 30.12.1998)

¢ das Einsteigen in ein Verkehrsmittel mit einer Fahrkarte;

*  nureinen Sitz besetzen;

e die Sauberkeit und Unversehrtheit von Weéinden, Einrichtungsgegensténden und Mobiliar zu wahren;
das Rauchverbot respektieren;

e Verhaltensweisen, die andere Menschen nicht beldsfigen;

e Transport von Gegenstanden, die nicht als schadlich und/oder geféhrlich eingestuft sind;

e Verwenden von Alarmsignalen oder anderen Notfalleinrichtungen nur im Falle einer ernsten und unmittel-
baren Gefahr;

e Alle Anforderungen, Formalitten im Zusammenhang mit Sicherheitskontrollen und Zollpraktiken gewissen-
haft einhalten;

e Gewissenhaftes Befolgen der Anweisungen, Bestimmungen von Dienstleistern und Anweisungen von Be-
treibern;

»  Nutzung der Verkehrsinfrastruktur in Ubereinstimmung mit den festgelegten Regeln - zusammen mit den
Regeln des zivilisierten Lebens - ohne in irgendeiner Weise die Reisesicherheit und das Qualitétsniveau der

Dienstleistungen fir sich selbst und fur alle Fahrgéste zu beeintréchtigen.

Tipps fir sicheres Reisen

Trenitalia hat sich verpflichtet, die Verkehrssicherheit im Schienenverkehr durch Initiativen zu férdern, die darauf
abzielen, eine Kultur der Verantwortung und Legalitét zu verbreiten.

Die Mitarbeiter von Trenitalia sind téglich bemiht, die Sicherheit an Bord der Ziige und in den Bahnhéfen zu ver-
bessern. Eine aktive Mitarbeit jedes Fahrgasts bei der Umsetzung von korrektem Verhalten und Sorgfalt vor und

wdhrend der Reise trégt sicherlich positiv dazu bei, das Auftreten von ungesetzlichen Ereignissen zu vermeiden.

trenitalia.com
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Was kann der Fahrgast tun:

Fahrkarten nur Gber offizielle Verkaufskanale kaufen, um Befrug zu vermeiden;

Beim Kauf am Fahrkartenautomat aufmerksam sein, ohne sich von Fremden helfen zu lassen;

Achtgeben auf belebte Orte im Bahnhof, wie z.B. Bahnhofsvorhalle, Fahrkartenschalter, Selbstbedie-
nungsbereiche, Bahnsteige, wo Taschendiebe vorzugsweise aktiv sind;

Im Voraus Bereithalten der Fahrkarte in Bahnhofen, in denen Bahnsteigschranken in Betrieb sind, um sie
dem zusténdigen FS ltaliane-Personal zu zeigen;

Kein Zuricklassen des Gepdcks, da es unnétigen Alarm auslésen kann und méglicherweise einer Polizei-
kontrolle unterzogen wird;

Verstauen des Reisegepdcks im Zug in der Gepdckablage tber lhrem Sitz oder an einem anderen ge-
eigneten Ortf, an dem Sie es unter Kontrolle haben;

Wertsachen und Taschen nicht unbeaufsichtigt lassen und die Fahrkarte mit sich fohren;

Das Bahnpersonal und die Bahnpolizei unverziiglich tber jeden ungesetzlichen Vorfall in der Bahn infor-
mieren;

Dem Bahnpersonal die Anwesenheit von Bettlern an Bord des Zuges unverziglich melden: Es ist verboten,
persénlich oder im Namen von nicht autorisierten Vereinigungen Geld zu sammeln;

Keine Waren von missbréuchlichen Verkaufern kaufen und keine Speisen oder Getrdnke von Personen
annehmen, denen Sie auf Reisen gelegentlich begegnen, da dies lhre persénliche Gesundheit geféhrden
kann:

Die Mitarbeiter von Trenitalia werden oft verbal und kérperlich angegriffen. Bleiben Sie nicht gleichgiltig,

bitten Sie um Hilfe, wenn Sie sie brauchen:

vertrauen Sie Ihr Gepdck nicht unbefugten Personen an: dies sind missbrduchliche Handlungen.




QUALITATSCHARTA FUR DIE DIENSTLEISTUNG 2023
35

Bozen

Was macht Trenitalia:

sie arbeitet in enger Synergie mit der Bahnpolizei zusammen, die fir die Prévention und Verfolgung von

Straftaten, die im Eisenbahnbereich durchgefuhrt werden, zusténdig ist;

sie staftet die Zige mit Fachpersonal aus;

hat einen direkten Telefonkanal zwischen der Bahn und der Bahnpolizei eingerichtet, so dass die Polizei

im ganzen Land schnell eingreifen kann, um die Sicherheit von Fohrgc’jsten und Personal zu gewdhr|eisfen;

hat die APP Board Support entwickelt, die es Polizeibeamten, die in bestimmten Regionen Anspruch auf

ermdBigTe Bahntarife haben, erméghcht, nach einer Registrierung rechtzeiﬂg und wirksam ouFA|ormsigno\e
des Zugpersonals zu reagieren;

iberwacht elekironische Geldiransaktionen, um Kéufe mit betrigerischen Kreditkarten zu verhindern;

hat die Fahrkartenkontrolle am Boden und an Bord des Zuges verscharft und den Kundendienst verstarkt

durch die Ausbildung von nationalen Customer Care Teams zur Bekdmpfung des Schwarzfahren sowie

von Kunden- und Sicherheitsdiensten:

in vielen Zugen wurden bereits Videotberwachungssysteme installiert;

arbeitet mit dem Zivilschutz und dem Innenministerium im Rahmen spezifischer Vereinbarungen fir Notfall-

situationen und erhohte Wachsamkeit im Eisenbahnsektor zusammen:;

fuhrt Sensibilisierungskampagnen durch:

V' “Seien Sie vorsichtigl Machen Sie den Unterschied” zielt darauf ab, durch verantwortungsvolles
Verhalten der Fahrgdste bestimmte illegale Handlungen wie missbréuchliche Verkaufe, Diebstahl und
Ubergriffe zu verhindern;

V', Anti-Aggressions-Kampagne fir das FS-Personal”, deren Ziel es ist, die Sicherheitsbedingungen
fur das Personal zu verbessern, auch durch die Sensibilisierung und Kooperation der Fahrgéste, die
durch spezielle Mitteilungen aufgefordert werden, jegliche Gewalttaten den zusténdigen Behérden
zu melden;

V', Sicherheit und Wahrnehmung der Sicherheit’, deren Ziel es ist, das Bewusstsein fir Sicherheitsakfivi-
téten, -instrumente und -initiativen durch Videobotschaften auf Bildschirmen in groﬁen Bahnhofen zu
erhdhen.

V' an Bord der Zige durch Sicherheitsdurchsagen und Informationen tber das Vorhandensein von Vi-

deotberwachungssystemen, deren Bilder der Bahnpolizei zur Verfigung stehen.

trenitalia.com
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Markttorschung uno
Kundenzutriedenheit

Trenitalia betreibt Uber externe Forschungsinstitute, die im Rahmen von sffentlichkeitswirksamen Wettbewerbs-
verfahren ausgewdhlt werden, im Laufe des Jahres regelméBige Marktforschungen, um den Grad der Zufrie-
denheit seiner Kunden in Bezug auf die verschiedenen Etappen der Reise zu analysieren. Jede zweimonatliche
Umfrage umfasst mehr als 8.727 Umfragen in ganz Italien, insgesamt 52.361 Umfragen pro Jahr, verteilt auf
die einzelnen Regionen, fir Fahrten in Regionalzigen. Ergéinzend zu der bereits erwdhnten Markiforschung zur
Kundenzufriedenheit betreibt Trenitalia in seinem stéindigen Interesse an der Vertiefung seiner Kenntnisse tber
die Bedirfnisse und das Verhalten der Fahrgéste auch Ad-hoc-Markiforschung. Diese qualitativen und quanti-
tativen Umfragen werden durchgefihrt, um eine Fille von Informationen zu erhalten, die zur strategischen und

operativen Entscheidungsfindung beitragen kénnen.

Jahrliche Ergebnisse der wichtigsten Faktoren fur die Reisequalitét

WICHTIGSTE QUALITATSFAKTOREN PROZENTSATZ ZUFRIEDENHEIT*
Reise insgesamt 88,8
Reinigung 757
Komfort 83,6
Informationen an Bord 84,6
Punkilichkeit 78,7
Aufenthalt an Bord 870
Security 82,0
Safety 89,0

* in Anwendung des Beschlusses Art.16/2018 bleibt die Bewertungsskala mit Werten von 1 bis 9 zwar unverénd-
ert, aber der erste Zufriedenheitsgrad der Bewertfungen hat sich von 6 auf 7 erhéht, so dass die Daten ab 2020
nicht mit denen der Vorjahre vergleichbar sind
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Von der Autonomen Provinz Bozen ernannte Verbraucherzentrale
Fir weitere Informationen zu den Verbraucherverbanden, die sich der Schlichtung angeschlossen haben, kli-

cken Sie hier

VERBRAUCHERSCHUTZZENTRUM (BOZEN)
Dodiciville Strafe 2

39100 Bozen

Tel. 0471/ 975597 - Fax 0471/979914

www.consumer.bz.it/it - info@centroconsumatori.it

Assistenza Clienti
Customer Care

REGIONALE

trenitalia.com

00



https://www.trenitalia.com
https://eur02.safelinks.protection.outlook.com/?url=https://www.trenitalia.com/content/dam/tcom/allegati/trenitalia_2014/in_regione/procedura-di-conciliazione/ALL.2_Associazioni_dei_Consumatori_aderenti_alla_Conciliazione_Paritetica.pdf&data=04|01||4df609d3f1ee46fa311408d9d66ca068|4c8a6547459a4b75a3dcf66efe3e9c4e|0|0|637776584294610008|Unknown|TWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0=|3000&sdata=6dJ5vECmu0zKEBSgjTizWpV6wSMPRYTZFCqZ0UfaCfs=&reserved=0
http://www.consumer.bz.it/it
mailto:info%40centroconsumatori.it?subject=

‘ -
VI rrenviTALIA

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE
trenitalia.com

00


https://www.trenitalia.com

