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1.Prasentation des Unternehmens

Trenitalia ist ein Unternehmen der italienischen Staatsbahngruppe, das als
Personenbeférderungsunternehmen im Mittelstrecken- und Fernverkehr sowie im
Regionalverkehr tatig ist.

Die Sicherheit der Dienstleistungen, die Qualitat, die Gesundheit der Arbeithehmer
und der Schutz der Umwelt sind wesentliche Voraussetzungen fir das
Unternehmen, das die zentrale Rolle der Kundenbeziehungen als Mittel zur
Erzielung eines stabilen Wettbewerbsvorteils und zur Schaffung von Shareholder
Value betrachtet.

Trenitalia ist auch das federfihrende Unternehmen des Personenverkehrshubs von
Ferrovie dello Stato Italiane. Der Personenverkehrshub zielt darauf ab, integrierte,
nachhaltige = Mobilitatslosungen  anzubieten, indem ein  multimodales
Transportangebot geschaffen wird, dessen Vorteil darin besteht, die Vorzige der
verschiedenen Verkehrstrager zu nutzen, um einen integrierten, wirtschaftlichen,
zuverlassigen und nachhaltigen Transport zu ermdglichen. Neben Trenitalia
gehoren auch Busitalia (ein Unternehmen, das Busverbindungen im o6ffentlichen
Nah- und Fernverkehr in Italien anbietet und mit seiner Tochtergesellschaft Qbuzz
auch in den Niederlanden tatig ist) und Ferrovie del Sud Est (mit seinen Schienen-
und Strallenverkehrsdiensten im Salento) zum Personenverkehrshub.

Die gesamte Organisation von Trenitalia ist bestrebt, die Bedurfnisse der Kunden
und die Anforderungen des Marktes zu erfullen, Sicherheitsstandards zu
gewahrleisten und Entwicklungs- und Modernisierungsplane im Einklang mit
wirtschaftlicher, sozialer und Okologischer Nachhaltigkeit umzusetzen, mit dem
konkreten Ziel, die Nutzung der Zuge zu erhéhen.

Trenitalia hat die strategische Entscheidung getroffen, ein integriertes Sicherheits-
und Qualitatsmanagementsystem (SIGSQE) einzufihren und aufrechtzuerhalten,
wobei sich der Begriff ,Sicherheit” auf die Betriebssicherheit, den Arbeitsschutz und
die Umweltsicherheit bezieht. Das SIGSQE-System wurde von Trenitalia gemal

den obligatorischen Vorschriften zur Betriebssicherheit und den Anforderungen der
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Normen ISO 9001, 1SO14001 und ISO 45001 eingefihrt, um das Ziel von null
Unfallen zu erreichen, die Leistungen gegenuber den Kunden und allen
Stakeholdern kontinuierlich zu verbessern, die Umwelt sowie die Gesundheit und
Sicherheit der Arbeitnehmenden zu verbessern und zu schitzen und alle
erforderlichen Ressourcen (Informationen, Humanressourcen, industrielle und
finanzielle Ressourcen) bereitzustellen.

Dariber hinaus hat sich Trenitalia fur die Zertifizierung nach dem
Standarddokument ,Biosafety Trust Certification® (BSC) entschieden, einer
Zertifizierung des Managementsystems zur Infektionspravention und -kontrolle, die
von der Zertifizierungsstelle Rina S.p.A. erarbeitet wurde. Diese Zertifizierung ist in
die anderen Standards des Managementsystems integriert und ermdglicht es, einen
immer hochwertigeren Service anzubieten, die Risiken der Verbreitung von
Infektionen in offentlichen und privaten Einrichtungen zu verringern und eine
bessere Reaktionsfahigkeit im Falle einer versehentlichen Infektion zu
gewahrleisten.

Im Regionalverkehr ist Trenitalia in einzelne Direktionen gegliedert, die fur die
Verwaltung des Nah- und Fernverkehrs in der jeweiligen Region/ Autonomen
Provinz zustandig sind.

Die Dienstleistungscharta wird gemaf} den Beschlussen der Regulierungsbehdrde
fur den Verkehr (ART) und den einschlagigen Rechtsvorschriften angenommen, die
insbesondere ihre allgemeinen Grundzige festlegen. Die Dienstleistungscharta legt
die Grundsatze und Kriterien fir die Erbringung von Dienstleistungen fest und
enthalt unter anderem die Modalitaten fur die Einreichung von Informationsanfragen
oder Beschwerden sowie die Modalitaten und Fristen fur die Reaktion von Trenitalia.
AuRerdem werden die Modalitaten fur die Beantragung des Schlichtungsverfahrens
festgelegt und die Entschadigung, die den Verbrauchern und Verbraucherinnen in
bestimmten Fallen zusteht, prazisiert. Die Dienstleistungscharta steht auf
Trenitalia.com in den entsprechenden Abschnitten der Rubrik ,Regionalverkehr® zur
Verfligung. Fur einmalige Anfragen und auf besonderen Wunsch der Fahrgaste ist
es moglich, Teile der Charta am Fahrkartenschalter ausdrucken zu lassen. Die
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Dienstleistungscharta wird jahrlich verdffentlicht und kann regelmafig aktualisiert

werden.

2.Die Grundprinzipien

Trenitalia wendet bei der Gestaltung und dem Angebot seiner Dienstleistungen die

folgenden Grundsatze an:

2.1. Sicherheit auf Reisen

FUr Trenitalia ist Sicherheit unerlasslich.

Aus diesem Grund hat sich das Unternehmen verpflichtet, allen Kunden einen
Service zu bieten, der den strengsten Reisesicherheitsstandards entspricht.
Trenitalia setzt auch die von den zustandigen Behoérden erlassenen Vorschriften

zum Schutz der Gesundheit unverzuglich um.

2.2. Sicherheit der Fahrgéaste

Die Gewahrleistung von Schutz und Sicherheit fur die Menschen ist fur die gesamte
Gruppe Ferrovie dello Stato Italiane eine unabdingbare Voraussetzung. Aus diesem
Grund arbeitet Trenitalia mit der Polizia Ferroviaria und anderen Polizeikraften
zusammen.

Trenitalia setzt sich seit jeher flr die Forderung und Erhdhung der Sicherheit im
Zugverkehr ein. Weitere Einzelheiten sind dem jahrlich von der FS-Gruppe
erstellten Nachhaltigkeitsbericht zu entnehmen, der auf der Website von FS Italiane

im Bereich ,Nachhaltigkeit” abrufbar ist.

2.3. Gleiche Rechte

Alle Kunden von Trenitalia haben die gleichen Rechte, unabhangig von Nationalitat,
Geschlecht, ethnischer Zugehdrigkeit, Sprache, Religion oder Meinung. Im Einklang
mit diesen Grundsatzen verpflichtet sich Trenitalia, die Zuganglichkeit und Mobilitat

fur Fahrgaste mit Behinderungen und eingeschrankter Mobilitat zu erleichtern.
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Trenitalia verpflichtet sich, Informationen in einer leicht verstandlichen Sprache zu
verbreiten, veroffentlichen und kommunizieren unter besonderer Bertcksichtigung
der Zuganglichkeit fur Fahrgasten mit Behinderungen und ohne Ruckgriff auf
Fachbegriffe.

Informationen Uber Bahnhofe und Zuge, die speziell fur Fahrgaste mit
Behinderungen und eingeschrankter Mobilitat ausgestattet sind, finden Sie auf der
Website des Infrastrukturbetreibers Rete Ferroviaria Italiana (RFL.it) (Bahnhofe) und

auf der Website Trenitalia.com (Zuge) sowie im Fahrplan ,In Treno Tutt'ltalia

digitale“ auf Trenitalia.com.

Trenitalia gewahrleistet alle vertraglichen Rechte die mit den Auftraggebern

abgeschlossen wurden.

2.4. Kontinuitat des Dienstes

Trenitalia garantiert einen ununterbrochenen Betrieb an 366 Tagen im Jahr.

Der Dienst wird aulRerdem regelmallig durch Sonderziige erganzt, die auf
Trenitalia.com und im Fahrplan von ,In Treno Tutt’ltalia digitale®, der auf der gleichen
Website verfugbar ist, angegeben sind.

Im Falle von Streiks oder hoherer Gewalt wendet Trenitalia
Kommunikationsverfahren an, die ein Hochstmal} an praventiver und rechtzeitiger
Offenlegung in Bezug auf die Erbringung von Dienstleistungen gewahrleisten, und
zwar durch die Website Trenitalia.com, die Trenitalia-App, den Fahrkartenschalter
und das Customer-Care-Personal.

Trenitalia verpflichtet sich, im Falle eines Streiks die Erbringung der im offiziellen
Fahrplan angegebenen Mindestleistungen zu gewahrleisten.

2.5. Einbeziehung

Trenitalia verpflichtet sich, das Recht auf Information vollstandig zu gewahrleisten.
Es fordert den Dialog, wertet Kundenkritik, Vorschlage und Anregungen sowohl aus

dem Bereich der Beschwerden als auch der sozialen Betreuung aus und konsultiert


http://trenitalia.com/
http://www.trenitalia.com/
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regelmaldig reprasentative Verbande von Verbrauchern und Personen mit
Behinderungen und eingeschrankter Mobilitat.

Die Provinz Bozen bezieht in Anwendung von Art. 2 Abs. 461 des Gesetzes Nr.
244/2007 bei der Prufung der Charta der Dienstleistungsqualitat alle
Verbraucherverbande und Organisationen von Personen mit Behinderungen und
eingeschrankter Mobilitat, die deren Interessen vertreten, ein, um Kommentare und

Vorschlage zu erhalten.

2.6. Effizienz und Effektivitat

Trenitalia ergreift die notwendigen MalRhahmen, um Verkehrsdienstleistungen zu
konzipieren, zu produzieren und anzubieten, um die Effizienz und Effektivitat im

Rahmen seiner Kompetenzen standig zu verbessern.

2.7. Qualitat der Dienstleistungen

Trenitalia mochte einen effizienten Service bieten, der die Bediirfnisse der Kunden
befriedigt und so aktiv zur Verbesserung der Lebensqualitat und der Umwelt

beitragt.

Trenitalia verpflichtet sich dazu:

e sicherzustellen, dass alle Kunden uneingeschrankten und angemessenen
Zugang zu ihren Transportmitteln und Dienstleistungen haben;

o stets fur Sauberkeit und Hygiene innerhalb und auf3erhalb der Waggons durch
spezifische Interventionsprogramme zu sorgen;

e Pinktlichkeit, durch die Uberwachung des Zuglaufs und ein wirksames und
unverzugliches Management von Betriebsstorungen zu gewahrleisten sowie die
verbundene Fahrgastinformation;

e Befdrderungsleistungen gemall dem mit der Vergabestelle unterzeichneten
Dienstleistungsvertrag zu erbringen.

Trenitalia ist der Ansicht, dass bei der Entwicklung und Modernisierung 6kologische

und soziale Nachhaltigkeitskriterien bertcksichtigt werden mussen. Zu diesem

10



V & 4

PE rrenvitaria )
GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE CHARTA DER D|ENSTLE|"STUNGSQUAL|TAT 2024
DIREKTION FUR DIE PROVINZ BOZEN

Zweck hat sich das Unternehmen verpflichtet, die Grundsatze und Werte der
nachhaltigen Entwicklung zu gewahrleisten und zu fbérdern und dabei die
Bedurfnisse der Stakeholder durch den Konzernausschuss flr Nachhaltigkeit, ein
beratendes Gremium, in dem das Topmanagement der wichtigsten

Konzerngesellschaften vertreten ist, zu berucksichtigen.

3.Zusammenfassende Informationen uber die
angebotenen Dienstleistungen

3.1. Die Trenitalia-Direktion fur die Provinz Bozen

Das Bahnangebot in der Provinz wird durch einen zwischen der Autonomen Provinz
Bozen und Trenitalia abgeschlossenen Dienstleistungsvertrag geregelt, der auf der

Website der Provinz zu finden ist.

Im Rahmen des Vertrags legt die Provinz die Planung und Programmierung, die
Quantitat und die Qualitat der Bahndienstleistungen fest, um die Bedurfnisse der
Gemeinschaft entsprechend der ihr zur Verfligung stehenden finanziellen Mittel zu
erfullen. Der zwischen der Autonomen Provinz Bozen und Trenitalia unterzeichnete
Dienstleistungsvertrag sieht ein spezifisches System zur qualitativen und

quantitativen Uberwachung der erbrachten Dienstleistung vor.

Die Tarife fallen in den Zustandigkeitsbereich der Provinz, und die entsprechenden
Tarifverpflichtungen, die fir den Eisenbahn-Linienverkehr gelten, sind im

Dienstleistungsvertrag festgelegt.

Die im Rahmen des Dienstleistungsvertrags erzielten Tarifeinnahmen decken nicht
die tatsachlichen Kosten der Dienstleistungen und flieRen der Provinz Bozen zu.
Der Reisende zahlt also nur einen Teil des Wertes der mit dem Kauf der Fahrkarte

erbrachten Leistung, der Rest wird von der Provinzeinrichtung getragen.

11
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Der Dienstleistungsvertrag sieht vor, dass Trenitalia bei Nichteinhaltung der darin

enthaltenen Qualitatsstandards Sanktionen verhangen kann.

GEPLANTES ANGEBOT

Zuge (durchschnittlicher Wochentag): 116

Busse (durchschnittlicher Wochentag): 0

Angefahrene Ortschaften: 38

Fahrkartenschalter: 6

Selbstbedienungs-Fahrkartenautomaten fir den Regionalverkehr: 17
Verkaufsstellen von Dritten: 651*

FLOTTE

Gekuppelte Elektrozlige: 12
Gekuppelte Dieselztge: 0
Gekuppelte bimodale Zlge: 0

Elektrische Lokomotiven: 8
Diesel-Lokomotiven: O
Waggons: 27

PASSAGIERE (durchschnittliche Fahrgastanzahl an Werktagen 2023)
Passagiere am Tag: 20.157
Passagiere im Jahr: 6.171.546

* Handelsaktivitdten in Trentino-Sidtirol im Rahmen der Tabakwarenhandler-
Netzwerke PUNTOLIS und Mooney Servizi SpA

3.2. Das Angebot in der Provinz

Gemall dem Investitionsplan, der in dem mit der Provinz unterzeichneten
Dienstleistungsvertrag festgelegt ist, werden die kommerziellen Initiativen zur
Verbesserung der Bahndienste, der Integration mit dem StralRenverkehr und der

Reisemdglichkeiten fortgesetzt.

Es werden folgende Strecken bedient:
* Brenner — Trient;
* Franzensfeste — Innichen;

* Bozen — Meran.

12
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3.3. Fahrplan und Angebot

An Werktagen fuhrt die Direktion fur die Provinz Bozen 116 Fahrten pro Tag
innerhalb der Provinz durch, wobei die Fahrzeuge auch in der Provinz Trient
eingesetzt werden. Der Dienst wird mit 10 Elektrolokomotiven, 27 Waggons, 8
Minuetto-Ziugen, 14 Flirt-Zigen und 6 Jazz-Zugen betrieben. Einige Verbindungen
werden durch den Einsatz von Rollmaterial der Regionaldirektion Venetien von

Trenitalia gewahrleistet.

Um das Angebot zu optimieren, ist der Fahrplan im Bahnhof Bozen so strukturiert,
dass die Regionalzuge aus Trient immer zur Minute 52 und die aus Verona PN zur
Minute 23 in Bozen ankommen, wobei genug Zeit eingeplant ist, um die Anschlisse

nach Meran um 01 und 35 und zum Brenner um 02 und 32 zu nutzen.

Neben den im Dienstleistungsvertrag mit der Autonomen Provinz Bozen
vorgesehenen Zugen werden auch die im Dienstleistungsvertrag mit Infrastrutture
Venete S.rl. vorgesehenen Regionalexpresszige fur den Offentlichen
Schienenverkehr der so genannten Indivisi-Dienste auf der Strecke Bologna—
Brenner eingesetzt, die die wichtigsten Orte auf der Brennerlinie schnell

miteinander verbinden. Langstreckenzluge wie der Frecce erganzen das Angebot.

Bei unvorhergesehenen Ereignissen (hohere Gewalt, Streiks, Arbeiten des
Infrastrukturbetreibers oder Zugausfalle) kann Trenitalia selbststandig einen
Ersatzverkehr einrichten und die Provinz darlber informieren und mit ihr die

Modalitaten und die Dauer des Ersatzverkehrs vereinbaren.

13
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3.4. Flotte

Nachstehend finden Sie eine Tabelle mit dem Alter der Flotte (1. Januar 2024):
0-5 Jahre| 6-10 Jahre| 11-15 Jahre | >15 Jahre | Gesamt
Elektrische Zuge 9 3 12

Dieselztge

Bimodale Zuge

Elektrische 3 5 8
Lokomotiven

Diesel-

Lokomotiven

Waggons 27 27

3.5. Geplante Streckenunterbrechungen 2024

Infolge der Mal3inahmen zum Ausbau des Schienennetzes, die auch im Rahmen der
Investitionen des Staatlichen Wiederaufbauplans (PNRR) vorgesehen sind, hat der
Infrastrukturbetreiber MaRnahmen geplant, die das Bahnangebot im Laufe des

Jahres verandern werden.

Einzelheiten zu jeder Unterbrechung und zu eventuellen Anderungen werden an

den betroffenen Bahnhofen ausgehangt und auf Trenitalia.com veréffentlicht.

3.6. Wissenswertes zu Zugreisen

Der Besitz eines Tickets ist obligatorisch

Um mit einem Regionalzug zu reisen, ist der Fahrgast verpflichtet, eine geeignete
und gultige Fahrkarte mit sich zu fuhren, sie fur die Dauer der Fahrt und bis zur
Ausstiegshaltestelle  aufzubewahren und sie auf Verlangen  der
Fahrkartenkontrolleure vorzuzeigen.

Insbesondere ist es moglich, an Bord des Zuges eine Einzelfahrkarte fur eine
Person und die Beférderung von Tieren sowie eine Tagesfahrkarte fur die
Beforderung von Fahrradern (gultig als Fahrkarte vor Ort am Tag ihrer Gultigkeit)

14
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mit einem Gesamtzuschlag von 5,00 Euro zu erwerben, sofern der Fahrgast das

Bordpersonal beim Einsteigen in den Zug oder in jedem Fall vor Erreichen des

nachsten Bahnhofs informiert.

Fir Reisende, die an einem Bahnhof ohne Fahrkartenschalter oder mit

geschlossenem Fahrkartenschalter und ohne Fahrkartenautomaten einsteigen,

wird im Zug eine Fahrkarte ohne Aufpreis ausgestellt, sofern das Zugpersonal
rechtzeitig beim Einsteigen in den Zug oder in jedem Fall vor Erreichen des
nachsten Bahnhofs informiert wird.

Wenn die Fahrkarte aus technischen Grinden (Stromausfall, defekter Entwerter

usw.) nicht an den Entwertern validiert werden kann, stellt das Bordpersonal ohne

Aufpreis eine Einzelfahrkarte aus, sofern der Fahrgast den Defekt beim Einsteigen

in den Zug oder vor Erreichen des nachsten Bahnhofs meldet. In diesem Fall

konnen Inhaber des Sudtirol Passes die Erstattung des Differenzbetrages zum

Fahrpreis mit dem am Schalter erhaltlichen Formular oder online auf der Website

,sudtirolmobil“ unter ,Erstattungen und Gutschriften“ beantragen.

Fahrgaste, die offentliche Verkehrsmittel ohne gultigen Fahrschein oder mit einem

nicht oder nicht ordnungsgemal entwerteten Fahrschein oder ohne Ausweis (fur

Jugendliche ab 14 Jahren) benutzen, werden zur Zahlung des fur die Fahrt falligen

normalen Fahrpreises flr eine einfache Fahrt aufgefordert zuzlglich eines

BuRRgeldes von 30,00 Euro , wenn die Zahlung sofort nach der Benachrichtigung

oder innerhalb von 5 Tagen nach der Benachrichtigung erfolgt. Das Bul3geld erhoht

sich auf:

e 60,00 Euro (zuzuglich des Preises fur die einfache Einzelfahrtkarte), wenn die
Zahlung innerhalb von 60 Tagen nach Ausstellung/Zustellung des
Feststellungsberichtes erfolgt;

e 240,00 Euro (zuzuglich des Preises fur die einfache Einzelfahrtkarte), wenn die
Zahlung mehr als 60 Tage nach der Zustellung des Feststellungsberichtes
erfolgt.

Diese Sanktionen gelten auch fir die Beférderung von Tieren und Fahrradern, wenn

der Fahrgast zum Zeitpunkt der Kontrolle nicht im Besitz eines gultigen Fahrscheins

ist. Das Buldgeld wird flr Inhaber eines gultigen Zeittickets mit einem Pauschaltarif
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(Sudtirol Pass abo+, Sudtirol Pass 65+ und Schulpass) oder eines kostenlosen

Tickets (Sudtirol Pass free) aufgehoben, wenn:

e sie zwar ohne Fahrschein oder Ausweis angetroffen werden aber innerhalb von
5 Werktagen nach der Kontrolle an den Kassen in Bozen, Brixen, Bruneck,
Meran, Auer, Innichen und Sterzing den Besitz des Fahrscheins und ihre
Identitat nachweisen und gleichzeitig den Betrag von 10,00 Euro als
Verwaltungskosten bezahlen.

e sie zwar mit einem gultigen, aber nicht entwerteten Fahrschein reisen und sie
direkt an Bord des Zuges oder innerhalb von 5 Werktagen nach der
Beanstandung den Betrag von 10,00 Euro als Verwaltungsgebuhr zahlen.

Die Verwendung von geanderten oder gefalschten bzw. weitergegebenen

Fahrkarten hat die Zahlung einer einfachen Einzelfahrtkarte, den Einzug der

Fahrausweises und ein Bul3geld zur Folge, und zwar in Héhe von:

e 60,00 Euro, wenn die Zahlung sofort nach der Beanstandung oder innerhalb von
5 Tagen nach der Beanstandung erfolgt;

e 120,00 Euro, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen nach Ausstellung/Erhalt
des Feststellungsberichts erfolgt;

e 400,00 Euro, wenn die Zahlung mehr als 60 Tage nach Ausstellung/Erhalt des
Feststellungsberichtes erfolgt.

Nutzer, die gegen die Bestimmungen zum Schutz der Gesundheit von

Nichtrauchern verstol3en, missen ein Bul3geld zahlen:

e in Hoéhe von 27,50 Euro, wenn die Zahlung sofort nach der Beanstandung
erfolgt;

e in Hohe von 55,00 Euro, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen nach
Ausstellung/Erhalt des Feststellungsberichtes erfolgt;

e in H6he von 275,00 Euro, wenn die Zahlung 60 Tagen nach Ausstellung/Erhalt
des Feststellungsberichtes erfolgt.

Wer Fahrzeuge, Raume, Bahnhdfe und Haltestellen des offentlichen Verkehrs

sowie deren Einrichtung und Zubehor beschadigt, verunstaltet oder verunreinigt,

wird neben dem Ersatz des entstandenen Schadens mit einem Bul3geld belegt:
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e in H6he von 100,00 Euro, wenn die Zahlung sofort nach der Beanstandung oder
innerhalb von 5 Tagen nach der Beanstandung erfolgt;

e in Hohe von 200,00 Euro, wenn die Zahlung innerhalb von 60 Tagen nach
Ausstellung/Zustellung des Feststellungsberichtes erfolgt;

e in HOhe von 600,00 Euro, wenn die Zahlung 60 Tagen nach
Ausstellung/Zustellung des Feststellungsberichtes erfolgt.

Sollte der Fahrgast Handlungen begehen, die die Sicherheit und den

ordnungsgemalfien Ablauf des offentlichen Verkehrsdienstes sowie die Sicherheit

der anderen Fahrgaste gefahrden, hat das Begleitpersonal das Recht, nach

eigenem Ermessen die Fahrkarte des integrierten Tarifsystems ,sudtirolmobil

einzuziehen, und die Fortsetzung der Fahrt gemal} den gesetzlichen Bestimmungen

zu verhindern oder zu unterbrechen.

Fir alles, was nicht ausdrucklich vorgesehen ist, gilt Teil lll — Regionaler Transport,

Punkt 7 der Allgemeinen Beférderungsbedingungen von Trenitalia.

Fahrgaste, die im Besitz einer Sonderkarte gemal den Sonderkonzessionen Il und

VIIl sind, haben immer das Recht, ihre Fahrkarte im Zug zu kaufen und zu

entwerten, ohne dass das Zugbegleitpersonal informiert werden muss und ohne,

dass ein Aufpreis / ein Buldgeld erhoben wird, auch nicht, wenn sie in Anwesenheit

einer Begleitperson sind.

Die Zahlung von Betragen an das diensthabende Zugbegleitpersonal ist in bar oder

mit Kredit-/Debitkarte moglich.

Weitere Informationen finden Sie auf der Website von Trenitalia in den Aligemeinen

Beforderungsbedingungen, Teil lll Regionalverkehr. Sie kbnnen sich auch an die

Trenitalia-Fahrkartenschalter oder den Kundenservice wenden.

3.7. Kauf von Fahrkarten und Abonnemente fir Reisen
zwischen zwei oder mehr Regionen

Die Fahrscheine und Abonnements fur den Regionalverkehr kdnnen Uber die
Vertriebskanale von Trenitalia erworben werden, sowohl uber die
zwischengeschalteten Kanale (Fahrkartenschalter, Verkaufsstellen von Dritten, die
den Tabakwarenhandler-Netzwerken PUNTOLIS und Mooney Servizi S.p.A.
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angeschlossen sind, Reiseburos und Callcenter) als auch Uber die direkten Kanale
(Selbstbedienungs-Fahrkartenautomaten, Website Trenitalia.com, Trenitalia-App
fur Smartphones und Tablets, EMW-System). Die Art des Befoérderungsvertrags ist
auf jeder Fahrkarte angegeben.

Die Preise fur Fahrten innerhalb der Autonomen Provinz Bozen werden nach einem
Beschluss der Provinz Uber die Tarife in Abhangigkeit von der Entfernung und der
Art der angebotenen Dienstleistung festgelegt. Die Entfernungen zwischen den
Bahnhofen auf der Reiseroute sind im offiziellen Entfernungshandbuch (Prontuario
Ufficiale delle distanze chilometriche) angegeben.

Die Preise fur Fahrten zwischen zwei oder mehreren Regionen werden nach dem
Algorithmus der proportionalen Preise festgelegt, der von den Regionen und
autonomen Provinzen in der Kommission fur Infrastruktur, Mobilitat und territoriale
Governance der Konferenz der Regionen und autonomen Provinzen definiert und

von den einzelnen Regionen und autonomen Provinzen beschlossen wird.

Die Fahrkarten und Abonnements kdnnen an den Fahrkartenschaltern, an den
Verkaufsstellen der Tabakwarenhandler PUNTOLIS und Mooney Servizi S.p.A., an
den Fahrkartenautomaten, uber die Website Trenitalia.com, in den Reiseburos, tber
die Trenitalia App fuir Smartphones und Tablets sowie Uber das EMV-System
erworben werden. Die Art des Befbérderungsvertrags ist auf jeder Fahrkarte

angegeben.

Weitere Informationen zur Tarifgestaltung finden Sie auf der Website von Trenitalia
oder schreiben Sie an die Direktion fir die Provinz Bozen

(direzione.altoadige@trenitalia.it).

3.8. Auswahl von Tickets und Abonnemente

Innerhalb der Autonomen Provinz Bozen gibt es ein von der Autonomen Provinz
Bozen genehmigtes integriertes Verkehrssystem, das die Fahrt mit Regional- und
Regionalexpressziigen auf den Strecken in Sudtirol und bis nach Trient sowie mit
allen Bussen und Seilbahnen im Zustandigkeitsbereich der Provinz ermdglicht.

Das Fahrkartenangebot umfasst:
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e Einfache Fahrkarten fur Einzelfahrten und Hin- und Ruckfahrten, die in allen
Verkehrsmitteln des Sidtiroler Verkehrsverbundes verwendet werden

kdnnen,

e Sudtirol Pass, ein nicht Ubertragbarer, namentlicher Fahrausweis zum
Kilometertarif, der in allen Fahrzeugen des Verkehrsverbundes Suidtirol und
in den Zigen der OBB auf den Strecken Brenner/Innsbruck und
Innichen/Lienz  (zum OBB-Tarif) verwendet werden kann. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Sudtirol Pass abo+, ein namentlicher Fahrausweis mit einem Jahrestarif fur
Schiler und Studenten, das in allen Verkehrsmitteln des Sudtiroler
Verkehrsverbundes genutzt werden kann. Weitere Informationen finden Sie

unter suedtirolmobil.info

e Sldtirol Pass 65+, ein namentlicher Fahrausweis mit Jahrestarif, gultig fur
alle offentlichen Verkehrsmittel des Sudtiroler Verkehrsverbundes fur alle
Burger Uber 65 Jahre mit Wohnsitz in der Provinz Bozen. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Sudtirol Pass Free, ein namentlicher Fahrausweis fur die kostenlose Nutzung
von Verkehrsmitteln des Suidtiroler Verkehrsverbundes. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

o Gastekarte (Guest Pass), eine Fahrkarte, mit der Sie alle o6ffentlichen
Verkehrsmittel des Sduidtiroler Verkehrsverbundes nutzen koénnen
(ausgenommen sind Fernverkehrsziige wie EC, Railjet, Frecce, Italo), sowie
einige weitere Angebote in Anspruch nehmen kdnnen. Die Gastekarte muss
bei jeder Benutzung entwertet werden. Weitere Informationen finden Sie

unter suedtirolmobil.info

o Sldtirol Pass Business, eine Fahrkarte flir Geschaftsreisen in ganz Sudtirol.
Sie kann von privaten und o6ffentlichen Unternehmen, Einzelunternehmen
und Selbststandigen mit einer italienischen MwSt-Nummer beantragt

werden. Sie gilt fur den gesamten Verkehrsverbund ,sudtirolmobil®,
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einschlieRlich der Regionalziige nach Trient. Mit dem VVT/OBB-Tarif auch
auf den Zugstrecken Brenner—Innsbruck und Innichen—Lienz. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Euregio-Familienpass, namentlicher, nicht Ubertragbarer Fahrschein, der in
den offentlichen Verkehrsmitteln des Sudtiroler Verkehrsverbundes zu
ermaligten Kilometertarifen genutzt werden kann. Weitere Informationen

finden Sie unter suedtirolmobil.info

o Euregio Ticket Student, eine Jahreskarte, die von Studenten beantragt
werden kann, die das 28. Lebensjahr noch nicht vollendet haben und an einer
Universitat oder einer gleichwertigen Bildungseinrichtung in der Euregio
eingeschrieben sind. Weitere Informationen finden Sie unter

suedtirolmobil.info

e Euregio 2 Plus, eine Tageskarte flr bis zu funf Personen, davon maximal
zwei Erwachsene und maximal drei Kinder bis 14 Jahre, fur die Nutzung der
offentlichen Verkehrsmittel in den drei Euregio-Gebieten. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Schulpass, ein namentlicher, nicht Ubertragbarer, Sichtfahrausweis, der auf
Antrag von Schulen fur Schiler und Studenten und von
Bezirksgemeinschaften fur ihnre Gaste ausgestellt werden kann. Davon gibt
es zwei Arten: Schulpass ,S*: berechtigt bis zum Ablauf der Gultigkeit und
nur an Schultagen zur Fahrt mit allen Verkehrsmitteln des Sudtiroler
Verkehrsverbundes ausschlieldlich auf dem Schulweg; Schulpass , O gultig
auf der auf der Karte angegebenen Strecke, bis zum Ablaufdatum und mit
Ausnahme von Feiertagen, auf allen Verkehrsmitteln des Sudtiroler
Verkehrsverbundes.  Weitere  Informationen  finden  Sie  unter

suedtirolmobil.info

e Mobilcard, eine namentliche nicht Ubertragbare Fahrkarte flr die Nutzung
offentlicher Verkehrsmittel des Sudtiroler Verkehrsverbundes fir 1, 3 oder 7
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aufeinander folgende Tage in der gesamten Provinz. Weitere Informationen

finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Museumobil Card 3 oder 7 Tage, ein namentlicher nicht Ubertragbarer
Fahrausweis, gultig fur alle offentlichen Verkehrsmittel des Sudtiroler
Verkehrsverbundes und fur den Besuch von ca. 90 Museen. Weitere

Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

e Bikemobil Card, ein nicht Ubertragbarer Fahrausweis gultig fur alle
offentlichen Verkehrsmittel des Siidtiroler Verkehrsverbundes und fiir einen

Fahrradverleih. Weitere Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

Die Mobilcard, die Museumobil Card und die Bikemobil Card sind auch als ,Junior®-
Tickets flr Jugendliche unter 14 Jahren erhaltlich. Diese Fahrkarte zum Junior-Tarif

gilt auch fur die Beférderung von Tieren.
Nicht genutzte Tage auf der Mobilcard werden nicht zurtickerstattet.

Die oben aufgefihrten Fahrkarten sind in den Regionalzigen und den
Regionalexpresszigen (Regionali Veloci) der Provinz Bozen gultig. Weitere
Informationen zu Tarifen und Fahrkarten des Sudtiroler Verkehrsverbundes finden

Sie unter suedtirolmobil.info
FiUr Inhaber der Carta Blu gibt es besondere Vorteile.
Gruppenangebote sind dauerhaft:

a) GEWOHNLICHE GRUPPE: fiir eine Gruppe von mindestens 10 zahlenden
Fahrgasten (Erwachsene und/oder Jugendliche), die gemeinsam im selben Zug

reisen und dieselbe Strecke zurticklegen gilt eine Ermafigung von 10 %;

b) SCHOOL GROUP REGIO: fur eine Gruppe von mindestens 10 zahlenden
Fahrgasten (Erwachsene und/oder Jugendliche), die gemeinsam im selben Zug
reisen und dieselbe Strecke zurlicklegen, bestehend aus Personen, die Schulen
aller Stufen angehoren, einschlieBlich Universitaten, Universitaten des dritten

Lebensalters, Volksuniversitaten, Akademien und Ausbildungsinstituten, gilt eine
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Ermalligung von 20 % und es werden zwei Freifahrscheine fur je 10 zahlende

Fahrgaste gewahrt.

Die Angebote gelten sowohl in der ersten als auch in der zweiten Klasse, an allen
Tagen der Woche. Die Angebote fur Gruppen kénnen nur mit den Angeboten fur

Jugendliche kombiniert werden.

Weitere Informationen erhalten Sie an Trenitalia Fahrkartenschaltern oder beim

Trenitalia-Gruppenbiro taa_ufficio_gruppi@trenitalia.it

3.9. Personen mit Behinderungen oder mit eingeschréankter
Mobilitat

Flr kostenlose Unterstutzung fur Menschen mit Behinderung oder mit
eingeschrankter Mobilitat steht im Bahnhof der Sala Blu-Kreis des
Infrastrukturbetreibers Rete Ferroviaria Italiana (RFI) zur Verfigung, der das Ein-
und Aussteigen der anfragenden Fahrgaste in den Zug erleichtert. Alle Einzelheiten

zu den Diensten finden Sie auf RFl.it oder Trenitalia.com.

Die Barrierefreiheit des Schienenverkehrs wird durch die mit dem
Infrastrukturbetreiber RFI unterzeichnete Vereinbarung weiter verbessert. Dank der
MafRnahmen, die die Barrierefreiheit der Bahnhofe verbessert haben, und der Flotte
der neuesten Generation, die ein leichteres Einsteigen ermdglicht, wird es mdglich
sein, immer mehr Zuge zuganglich zu machen.

Um die vollstandige Barrierefreiheit der Ziige zu gewahrleisten, kdnnen Menschen
mit Behinderung oder mit eingeschrankter Mobilitat auf Trenitalia- Zigen kostenlos
von einer Person die in der Lage ist, die erforderliche Hilfe zu leisten, begleitet
werden, wenn sie nicht selbstandig sind. Die Begleitperson hat ebenso das Recht
nach Moglichkeit neben der begleitenden Person mit Behinderung oder
eingeschrankter Mobilitat zu sitzen.

Um die Informationen uber die Dienstleistungen an Bord der Zuge zu verbessern,
wurden 2023 zwei erste Stufen der Barrierefreiheit eingefuhrt: eine fir Ziage mit
einem entsprechenden Sitzplatz und eine fur Zige mit einem entsprechenden

Sitzplatz und einer barrierefreien Toilette. Beide Stufen der Barrierefreiheit werden
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im offiziellen Fahrplan und auf der Trenitalia-Website durch ein spezielles

Piktogramm hervorgehoben.

3.10. Die Disability Card

Der Europaische Behindertenausweis (auch ,Disability Card“ genannt) ist ein
Dokument, das den Behindertenstatus von Personen bescheinigt und mit dessen
Ausstellung das Nationale Institut fir Soziale Sicherheit (INPS) beauftragt ist.
Inhaber einer Disability Card (gekennzeichnet durch den Buchstaben ,A®), die eine
Begleitperson oder eine hdhere Unterstitzungsintensitat bendtigen, erhalten fir die
Begleitperson freie Fahrt fur Reisen im gesamten Land. Der Erlass des Prasidenten
des Ministerrats vom 6. November 2020 legt die folgenden Anforderungen fur die
Disability Card unter Buchstabe A fest:
e Kategorien der Unselbstandigkeit, die in Anhang 3 des Ministerialdekrets Nr.
159 vom 5.12.2013 aufgefihrt sind;
e Empfanger von Sonderbeihilfe gemal Artikel 3 des Gesetzes Nr. 508 vom
21.11.1988;
e Empfanger von Kommunikationszulagen gemaf} Artikel 4 des Gesetzes Nr.
508 vom 21.11.1988;
¢ Minderjahrige Menschen mit Behinderung mit anhaltenden Schwierigkeiten
bei der Erfullung der altersgemalien Aufgaben und Funktionen gemaf Artikel
2 Absatz 2 des Gesetzes Nr. 118 vom 30.3.1971.
Weitere Informationen finden Sie auf der Website von Trenitalia oder der Website

der Europaischen Kommission.

3.11. Die “Carta Blu*“

Menschen mit Behinderung mit Wohnsitz in Italien, die unter die in Artikel 1 des
Gesetzes Nr. 18/80 und den nachfolgenden Anderungen und Ergénzungen,
insbesondere Artikel 1 des Gesetzes Nr. 508/1988, genannten Kategorien fallen
(einschlief3lich Personen mit absoluter Blindheit), oder Taubstumme im Sinne des
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Gesetzes Nr. 381 vom 26. Mai 1970 oder INAIL-Invaliden, die nicht selbstandig sind,
haben Anspruch auf:

e Beihilfe fur personliche und standige Unterstitzung (gemaf Prasidialerlass
Nr. 1124/65, Anhang Nr. 3 Art. 76 und 218) nur fur Empfanger mit 100%iger
Invaliditat;

e Beihilfe flr persodnliche und standige Hilfe (gemal Prasidialerlass 1124/65,
Anhang Nr. 3 Artikel 76 und 218) bei Beeintrachtigungen der
psychophysischen Integritat gemalk Gesetz Nr. 296/2006 Abs. 782 Ziffer 4,

konnen gegen Vorlage einer entsprechenden Bescheinigung Uber dieses Recht und
eines Ausweisdokuments eine “Carta Blu“ beantragen. Die Blaue Karte, die der
Begleitperson des Inhabers freie Fahrt auf nationaler Ebene ermdglicht, wird von
den Kundenservicecentern und, falls diese nicht vorhanden sind, von den
Fahrkartenschaltern ausgestellit.

Weitere Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder bei den Trenitalia-

Schaltern und dem Kundenservice.

3.12. Fahrrader und elektrische Fortbewegungsmittel

In Regionalziigen, die im offiziellen Fahrplan ausdricklich mit einem speziellen
Piktogramm gekennzeichnet sind, ist die Beférderung von Fahrradern,
einschlieBlich Fahrradern mit Tretunterstitzung (maximal ein Fahrrad pro Fahrgast

und nicht langer als 2 m), gegen Zahlung des Fahrpreises moglich.

Die kostenlose Beforderung eines Fahrrads pro Fahrgast ist in allen Regionalztigen
erlaubt, auch wenn dies nicht ausdricklich im offiziellen Fahrplan angegeben ist,
sofern das Fahrrad auseinandergebaut und in einer Tasche verstaut ist oder es sich
um ein Klapprad handelt, das entsprechend verschlossen ist. Dies gilt ebenso flur
Klappfahrrader, die ordnungsgemalfd geschlossen sind, Roller — auch elektrische,
Hoverboards und Einrader, die vor dem Einsteigen ebenso ausgeschaltet werden
mussen. In jedem Fall durfen die Abmessungen 80x120x45 cm nicht Uberschreitet
werden und die Fortbewegungsmittel durfen keine Gefahr oder Unannehmlichkeit

fur andere Fahrgaste darstellen.
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Far die Beforderung von Fahrradern gelten abhangig von den Platzverhaltnissen im

Zug und innerhalb der Tarifgrenzen der Provinz Bozen die folgenden Tarife:

3,50 Euro pro Tag (unabhangig von der Anzahl und Lange der Fahrten) fur
Inhaber des Sudtirol Passes und des Euregio Family Pass sowie fur
Inhaber von Studenten- und Seniorenpassen mit gultigen Abos.

Der Betrag wird wie folgt verrechnet: Der Stdtirol Pass muss vor der Fahrt
am Automaten ein zweites Mal an die Kontaktstelle gehalten werden und
dann muss das Fahrradsymbol ausgewahlt und bestatigt werden.

Die Kilometer im Zusammenhang mit dem Fahrradtransport werden dem
Kilometerkonto des Sudtirol-Pass-Inhabers nicht gutgeschrieben.
Tageskarte im Wert von 7,00 Euro flr Fahrgaste mit anderen
Abonnemente und Fahrausweisen, die an zugelassenen
Fahrkartenschaltern und Fahrkartenautomaten erworben wurden und die

bei jeder Fahrt zu entwerten sind.

Weitere Bestimmungen

Kinderfahrrader (unter 51 cm): Die Beforderung ist kostenlos.
Klappfahrrader (zusammengeklappt) und Einrader: Die Beforderung ist
kostenlos, sofern die Sicherheitsbestimmungen eingehalten werden.
Fahrradanhanger: Die Beforderung ist kostenlos; er muss vor dem
Einsteigen in den Zug vom Fahrrad abgekoppelt und verschlossen werden.
Handbike / Liegerad: Die Beforderung ist kostenlos.
Scooter/Elektroroller: Die Beforderung ist kostenlos sofern er
zusammengeklappt und als Handgepack transportiert wird; aufgeklappt gilt
der Fahrradtransporttarif.

Elektrofahrrad/Pedelec: Es kann wie ein normales Fahrrad transportiert
werden, vorausgesetzt, die Sicherheitsvorschriften in Bezug auf das

Gewicht werden eingehalten.

Diese Tarife und Bestimmungen gelten ausschlieBlich im Zustandigkeitsbereich

des Siidtiroler Verkehrsverbundes, in den Regionalztigen bis Trient, bis Brenner

und bis Innichen/Vierschach.
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FUr den interregionalen Zugverkehr in Richtung Suden kann die entsprechende

Fahrkarte an den Trenitalia-Verkaufsstellen erworben werden.

Fir Fahrten in Richtung Nordtirol/Osttirol muss das Ticket fir die entsprechende
Strecke (z. B. Brenner—Innsbruck oder Innichen-Lienz) bei den OBB/VVT-

Verkaufsstellen erworben werden.
Der Fahrgast muss die Einstiegs- und Ausstiegsvorgange selbst durchfiihren.

Das Zugpersonal kann aus Sicherheits-/Punktlichkeitsgriinden die Mithahme von

Fahrradern im Zug untersagen.

Weitere Details und Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

3.13. Handgepéack

Die Fahrgaste koénnen Handgepack kostenlos mitfiihren, sofern es keine
Ubelriechenden, schadlichen oder gefahrlichen Stoffe (im Sinne der Ordnung flr die
internationale Eisenbahnbeférderung gefahrlicher Guter - RID - und der geltenden
nationalen Gesetze und Vorschriften, wie explosive und entzlindliche Stoffe und
Gegenstande oder selbstentziindliche, giftige, infektidse, radioaktive und atzende
Stoffe) enthalt, in den daflir vorgesehenen Raumen untergebracht ist, Verletzungen
oder Schaden an Fahrgasten und Fahrzeugen ausgeschlossen sind, die
Dienstaktivitaten des Eisenbahnpersonals nicht behindert und die Fahrzeuge nicht
beschadigt werden. Es liegt in der Verantwortung des Fahrgastes, das mitgebrachte
Gepack zu Uberwachen.

Bei Verlust des Gepacks gelten die Bestimmungen der Artikel 927 ff. des

Zivilgesetzbuches.

3.14. Tiere an Bord

Ein kleiner Hund, eine Katze und andere kleine Haustiere konnen kostenlos
beférdert werden, sofern sie in einer speziellen Box gehalten werden, die nicht
grofder als 70x30x50 cm ist, sodass Verletzungen oder Schaden an Fahrgasten und

Fahrzeugen ausgeschlossen sind.
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Die Beforderung von Assistenzhunden, auch in Anwesenheit einer Begleitperson,
ist in allen Zugkategorien, Klassen und Leistungsstufen des Regionalverkehrs stets

kostenlos gestattet.

Ein Assistenzhund ist ein Hund, der in einem zugelassenen Zentrum individuell
ausgebildet wurde und in der Lage ist, Aufgaben zur Unterstitzung einer Person mit
motorischen, visuellen und auditiven, intellektuellen/relationalen, psychiatrischen
oder anderen assoziierten medizinischen Problemen zu erflillen, die er begleitet und

mit der er dauerhaft verbunden ist.

Vorbehaltlich spezifischer regionaler Vorschriften ist die Beférderung eines Hundes
(mit Ausnahme von Hunden, die in einer entsprechenden Box gehalten werden) nur

zulassig, wenn der Hund einen Maulkorb tragt und angeleint ist.

FiUr die Beférderung von Hunden (auch wenn sie in der daflr vorgesehenen Box
gehalten werden) sind eine Bescheinigung uber die Anmeldung beim Hunderegister
und ein Gesundheitsbuch bzw. bei auslandischen Reisenden ein Reisepass
anstelle dieser beiden Dokumente erforderlich. Diese Dokumente missen auf

Aufforderung des Kontrollpersonals vorgelegt werden.

FUr Assistenzhunde ist nur ein Ausbildungsnachweis erforderlich, in dem das
Hundezentrum bzw. die Referenzeinrichtung auf einem Briefkopf (oder mit einem
lesbaren Stempel) bescheinigt, dass es sich um einen Diensthund handelt. Dieser
Nachweis ist auf Verlangen des Kontrollpersonals vorzulegen. Fur
Blindenflhrhunde fiur sehbehinderte Fahrgaste hingegen wird keinen Nachweis

bendtigt.

Unter der Verantwortung des Fahrgastes und vorbehaltlich des verfigbaren Platzes
konnen Tiere innerhalb der Grenzen der Provinz Bozen mit einer der folgenden

Fahrkarten befordert werden:
a) ein einfacher Einzelfahrschein;
b) Mobilcard zum Junior-Tarif fur die jeweilige Gultigkeitsdauer;

c) Sudtirol Pass zum Tarif des Sudtirol-Pass-Inhabers;
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d) Sudtirol Pass abo+ und Sudtirol Pass 65+ mit kostenpflichtigen Zusatzleistungen

zum Kilometertarif des normalen Tickets.

Die Fahrgaste mussen alle erforderlichen VorsichtsmalRnahmen treffen und die
Ausrustung so mitfuhren, dass sie keine Schaden oder Unannehmlichkeiten fur

andere Fahrgaste verursachen.

Blindenfihrhunde dirfen in allen Zigen und Bussen des Regionalverkehrs
kostenlos und ohne jegliche Verpflichtung mitfahren, es sei denn, ein Fahrgast oder

das Zugbegleitpersonal verlangt ausdricklich die Verwendung eines Maulkorbs.

Weitere Einzelheiten finden Sie unter suedtirolmobil.info

Fahrkarten fur den Regionalverkehr kénnen in Papierform, digital
(Digitales Regionalticket BDR) oder elektronisch (Elektronisches
Regionalticket BER) ausgestellt werden.

3.15. Regionale Einzelfahrkarte in Papierform

Einzelfahrkarten in Papierform mussen vor der Abfahrt des Zuges an den
entsprechenden Entwertern validiert werden, die sich am Abfahrtsbahnhof befinden.
Die Entwertung kann bis 23:59 Uhr an dem auf der Fahrkarte angegebenen Tag
erfolgen. Die Fahrkarte ist nach Entwertung nicht mehr erstattungsfahig.

Weitere Einzelheiten und Informationen finden Sie unter suedtirolmobil.info

3.16. Neues digitales Regionalticket (BDR)

Trenitalia ist stark auf smarte Mobilitdt ausgerichtet und verfolgt daher die
Entwicklung neuer Zahlungssysteme, um die fortschreitende Dematerialisierung
von Fahrkarten zu unterstitzen. Das digitale Regionalticket steht im Mittelpunkt
dieser Politik. Das digitale Regionalticket (BDR), das derzeit Uber Online-Kanale
(Website und App) erworben werden kann, ist personlich, nicht Gbertragbar und

kann bis zu 5 Minuten vor der planmaRigen Abfahrtszeit des Zuges gekauft werden.
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Um zu reisen, muss das BDR uber die Check-in-Funktion der Trenitalia-App validiert
werden. Dies ist ab 00:00 Uhr am Reisetag bis zur planmaRigen Abfahrtszeit des
zum Zeitpunkt des Kaufs ausgewahlten Zuges mdglich. Sobald Sie eingecheckt
haben, ist das Ticket aktiv und gultig.

Die neue Kauf- und Check-in-Funktion ist auch fur sehbehinderte Menschen
entworfen, die héren kénnen, was auf dem Bildschirm ihres Gerats angezeigt wird,
so dass sie durch Sprachbefehle mit dem Gerat interagieren kénnen.

Weitere Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder bei den Trenitalia-

Schaltern und dem Kundenservice.

3.17. Elektronische regionale Einzelfahrkarte (BER)

Das BER kann bis zu funf Minuten vor der Abfahrtszeit des Zuges erworben werden.
Eine online gekaufte regionale Einzelfahrkarte ist ein namentlicher, personlicher und
nicht Ubertragbarer Fahrschein und muss immer zusammen mit einem gultigen
Ausweisdokument vorgelegt werden.

Fir diese Art von Fahrkarte (BER) ist keine Entwertung erforderlich.

Weitere Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder bei den Trenitalia-

Schaltern und dem Kundenservice.

3.18. Trenitalia-App

Mit der Trenitalia-App, die bei Google Play oder im Apple Store heruntergeladen
werden kann, werden neben dem Kauf von Tickets und Abonnemente Funktionen
zur Verfugung gestellt, die das Reiseerlebnis bereichern und die im nachsten
Abschnitt Uber das digitale Caring beschrieben werden.

Trenitalia ist standig bestrebt, seine App im Einklang mit dem Gesetz Nr. 4 vom 9.
Januar 2004 zuganglich zu machen. Die Erklarung Uber die Zuganglichkeit ist auf
der Trenitalia-Website verfugbar.

Zum Zeitpunkt der Reiseplanung, kann auch die Verfligbarkeit von Platzen an Bord

der Zuge mit einer begrenzten Anzahl an verkaufbaren Sitzplatze Uberprift werden.
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Durch die App kann eine gewisse Verbindung zu den ,Favoriten® hinzugefugt
werden, sodass man sie mit nur einem Klick erneut kaufen kann. Ebenfalls mit
einem Klick kdbnnen Sie Fahrkarten fur Mitreisende dazu bestellen und die Liste der
Mitreisenden und die Zahlungsmethode ebenfalls unter Ihren ,Favoriten® speichern.
Die gekaufte Fahrkarte und Abonnemente sind immer auf der Startseite und im
personlichen Bereich ,Meine Reisen” verfugbar, sodass das Zugbegleitpersonal sie
leicht Uberprifen kann.

Mit der Aktivierung der neuen ,Self Check-in“-Funktion kdnnen Sie lhre Fahrkarte
vor dem Einsteigen fur den gewahlten Zug selbstandig entwerten, natzliche
Informationen Uber lhre Reise erhalten und die eventuelle Auszahlung der
Entschadigung oder die Erstattung des Komfortsets beschleunigen.

In der Rubrik ,Infomobilitat“ konnen Sie in Echtzeit auf Informationen Uber den
Bahnverkehr zugreifen, die direkt von der Einsatzzentrale von Trenitalia

bereitgestellt werden.
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4.Dialog mit Trenitalia wahrend der Reise
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4.1. Digital Caring

Im Rahmen der Betreuung Uber digitale Kanale stehen den regionalen Kunden von
Trenitalia mehrere Funktionen zur Verfugung, um standig Uber den Verkehr,
spezielle Angebote, Erstattungs- oder Entschadigungsantrage und Vorschriften

informiert zu bleiben.

4.2. Profile in den wichtigsten sozialen Netzwerken —
Verkehr, Angebote und Dienstleistungen, Vorschriften

Um die Beziehung zu seinen Kunden zu festigen, hat Trenitalia neue kommerzielle
Initiativen (Angebote mit anderen Unternehmen und Werbeaktionen) eingefuhrt.
Um die Interaktion mit ihnen zu erleichtern ist Trenitalia mit einem spezifischen Profil
fur den Regionalverkehr in den wichtigsten sozialen Netzwerken vertreten
(Instagram: Trenitalia Regionale @trenitaliaregionale, Facebook: Il Regionale di
Trenitalia @trenitaliaregionale). Mit dem Ziel, die Beziehung zu den Kunden zu
verbessern, beantwortet  Trenitalia  Informationsanfragen  und  bietet
Dienstleistungen an, die auf die Bedurfnisse der Kunden zugeschnitten sind und
deren Vorschlage berticksichtigen. Der ,Social Caring“- Service soll den Dialog und
die Interaktion mit den Kunden fordern, ist taglich von 7:00 bis 21:00 Uhr aktiv und
bietet Hilfe in Echtzeit, indem Berichte und Anfragen der Fahrgaste

entgegengenommen und gemeldete Probleme gelost werden.

4.3. Trenitalia-App und Smart Caring — Verkehr

Um das Reiseerlebnis der Fahrgaste stets zu verbessern hat Trenitalia auf der
Trenitalia-App, die ,Smart Caring“- Push-Benachrichtigung-Funktion implementiert.
Diese Funktion ist durch ,Zugstatus® zuganglich und ermdglicht Ihnen in Echtzeit
den Zugstatus lhres Zuges zu verfolgen und Meldungen Uber die Bahnstrecke, auf
der der Zug fahrt, zu erfassen. Informationen Uber Verspatungen,
Verkehrsstorungen, Zugausfalle oder andere Stérungen werden unverzuglich und
begriundet angezeigt. Es ist auch moglich, die Abfahrts- und Ankunftszeiten der

Trenitalia-Zuge an einem gewunschten Bahnhof aufzurufen.
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Unter ,Punti Vendita“, konnen Sie nach Region/Autonome Provinz gegliedert alle

Trenitalia-Verkaufsstellen finden.

4.4. ViaggiaTreno-Website — Verkehr

Viaggiatreno.it ist eine Website von Trenitalia auf der Sie unter der neuen Rubrik
,Neuigkeiten®, die Verkehrslage in Echtzeit verfolgen konnen.

Auf der Website, die auch von mobilen Geraten aus zuganglich ist, werden die
Bahnstrecke des gewahlten Zuges, detaillierte Informationen tber Ankunfts- und
Abfahrtszeiten und geplante Haltestellen angezeigt und man kann auch die
Ankunftszeiten der Zuge ausdrucken. Daruber hinaus sind alle Informationen Uber
mogliche Streckenunterbrechungen, Streichungen oder Einrichtung eines ev.
Ersatzverkehrs verfligbar.

In Absprache mit der Provinz gewahrleistet Trenitalia ein Mindestmal® an
Ersatzverkehr durch einen speziellen Interventionsplan (Piano di Intervento), der
auf der Website Trenitalia.com eingesehen werden kann.

Informationen Uber Verspatungen, Verkehrsstérungen, Zugausfalle oder andere
Unterbrechungen werden unverziuglich und mindestens alle 15 Minuten wahrend
des Fortbestehens der Situation aktualisiert (mit Angabe der Zeit, die zur
Wiederherstellung normaler Reisebedingungen erforderlich ist, sofern eine
Schatzung mdglich ist), und es werden die Grinde flr Verspatungen oder
Zugausfalle angegeben.

Es werden auch Informationen Uber Erstattungs- und Entschadigungsmaoglichkeiten
(sowonhl online als auch offline) bereitgestellt.

Trenitalia tragt durch visuelle Anzeigen im Zug auch Sorge daflir, dass gehorlose
Fahrgaste informiert werden; wenn das Tonsystem und/oder die optischen Anzeigen
im Zug nicht vorhanden oder nicht funktionsfahig sind, werden Informationen Uber
Verspatungen und Betriebsstorungen wahrend der Fahrt entweder mundlich Uber
die Lautsprecheranlage oder personlich in den Waggons durch das
Zugbegleitpersonal gegeben, unter besonderer Berticksichtigung der Gehdrlosen.

Weitere Informationen finden Sie unter viaggiatreno.it
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4.5, TAP&TAP: die neue Art zu reisen

Trenitalia entwickelt derzeit ein neues Direktvertriebssystem mit der Bezeichnung
TAP&TAP, das es ermoglicht, eine Fahrkarte zu regionalen Tarifen und mit
Uberregionaler Anwendung direkt mit einer kontaktlosen Bankkarte zu kaufen. Dazu
muss die Bankkarte zuerst an einen Entwerter/Fahrkartenautomaten/Drehkreuz am
Abfahrtsbahnhof hingehalten werden um einzuchecken (TAP beim Betreten) und
dann erneut am Ankunftsbahnhof um auszuchecken (TAP beim Verlassen).

Wird der Versuch auf der Teststrecke Venedig—Verona erfolgreich abschliefl3en, soll
der neue Vertriebskanal schrittweise auf alle Regionalverbindungen von Trenitalia

ausgeweitet werden.

5.Zielsetzung

Im Sinne einer Politik der Transparenz und der Information ihrer Fahrgaste zeigt die
Direktion fur die Provinz Bozen die Ziele und Erfolge des vergangenen Jahres sowie

die Ziele, die sie sich fur 2024 im Rahmen des Dienstleistungsvertrages gesetzt hat.

Aspekte der Servicequalitat in Bezug auf Komfort und Barrierefreiheit der Bahnhofe
fallen in den Zustandigkeitsbereich des Infrastrukturbetreibers und kdnnen auf der

RFI-Website eingesehen werden.

ZIEL BILANZ ZIEL
2023 2023 2024

INDIKATOREN

EINHALTUNG DER ZUSAMMENSETZUNG DER FAHRZEUGE

Anteil der Zige mit planmaRiger
99,8 % 99,8 %
Zusammensetzung (Hochfrequenzfahrten)

Anteil der Zige mit planmaRiger
_ 99,0 % 99,0 %
Zusammensetzung (Restliche Fahrten)
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ZIEL BILANZ ZIEL

INDIKATOREN LINIE
2023 2023 2024
PUNKTLICHKEIT NACH LINIE
Regionalzlge die zur Haupt- MERAN
verkehrszeit, ihre planméalRige
_ . 91 % 91 %
Ankunftszeit um weniger als Bozen—Meran
5 Minuten Uberschreiten
Regionalziige die zur Haupt- PUSTERTAL
verkehrszeit, ihre planméalRige 97 o 97 o
— 0 0
Ankunftszeit um weniger als Franzensfeste
5 Minuten Uberschreiten Innichen
Regionalziige die zur Haupt- BRENNER
verkehrszeit, ihre planmaRige
_ . 96 % 96 %
Ankunftszeit um weniger als Bozen—Brenner
5 Minuten Uberschreiten
Regionalziige die zur Haupt-
o v UNTERLAND
verkehrszeit, ihre planmaRige
_ . 96 % 96 %
Ankunftszeit um weniger als Bozen—Trient
5 Minuten Uberschreiten

Eine Fahrt ist puinktlich, wenn sie bei der Ankunft am Endbahnhof und an den
Zwischenhaltestellen den vorgesehenen Plnktlichkeitsstandard einhalt.
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INDIKATOREN ZIEL 2023 BILANZ 2023 ZIEL 2024

Ganz oder teilweise

ausgefallene Zuge fur die
) <05% <05%
kein Ersatzverkehr

eingerichtet wurde

Flr Zlge, die dem zwischen Trenitalia und der Autonomen Provinz Bozen
abgeschlossenen Dienstleistungsvertrag unterliegen, garantiert Trenitalia die

Plnktlichkeit der Fahrt und das Funktionieren der bordseitigen Systeme, wie z. B.

. Toilette

. Heizung

. Klimatisierung

. Informationen an Bord

. Steckdosen

. WLAN

. Informationen zu Anschlissen an den Bahnhdfen

. Reinigung

. Barrierefreiheit fur Fahrgaste mit Behinderung oder mit eingeschrankter
Mobilitat

6.Beziehung zwischen Trenitalia und den

Fahrgasten
6.1. Erkennungsmerkmal und Auftreten

Das Trenitalia-Personal, das in engem Kontakt mit der Offentlichkeit steht, ist an
seiner Uniform je nach Berufsprofil und seinem Ausweis mit Seriennummer zu

erkennen und steht den Fahrgasten in allen Belangen zur Verfugung.
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Um die Fahrgastbeziehungen standig zu verbessern, nimmt das Personal von
Trenitalia an Schulungen teil und erwirbt bei Bedarf spezifische berufliche
Qualifikationen. Trenitalia bietet auch spezielle Schulungsmodule an, damit die
Sprache, die fur Informationen und Kommunikation verwendet wird, klar und fir den
Fahrgast leicht verstandlich ist.

Das Personal, das an Bord oder am Bahnhof die Fahrscheinkontrolle durchftihrt,
hat den Status und die Befugnisse eines offentlichen Bediensteten und daher gelten
die besonderen Bestimmungen des Strafgesetzbuches fur Straftaten, die gegen
dieses Personal begangen werden und die ebenfalls mit Festnahme oder

Freiheitsentzug geahndet werden konnen.

6.2. Kontakt zu Trenitalia

Direktion fiir die Provinz Bozen
Garibaldistr. 3 — 39100 Bozen

E-Mail: direzione.altoadige@trenitalia.it

Gruppenburo: TAA_Ufficio_Gruppi@trenitalia.it

6.3. Weitere Informationen

Informationsburos, Fahrkartenschalter und Reiseblros

Call Center von Trenitalia: 89 20 21" fir Informationen, Ticketkauf und

Reservierungen

) Taglich rund um die Uhr erreichbar. Vom Festnetz: Verbindungsgebiihr 30,5 Cent (einschlieBlich
Mehrwertsteuer). Kosten pro Minute 54,9 Cent (einschlieRlich Mehrwertsteuer). Vom Mobiltelefon: Der
Tarif hangt vom Mobilfunkanbieter und dem eigenen Tarif ab.

Trenitalia weist darauf hin, dass bei geschéaftlichen Mobiltelefonen die Méglichkeit, die Nummer 89 20 21
anzurufen, je nach dem Vertrag, den das jeweilige Unternehmen mit den Mobilfunkbetreibern

abgeschlossen hat, unterschiedlich ist.
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199 89 20 21@ fir Informationen und Unterstitzung

2 Taglich rund um die Uhr erreichbar. Vom Festnetz: keine Verbindungsgebiihr. Kosten pro Minute 10 Cent
(einschliellich Mehrwertsteuer). Vom Mobiltelefon: Der Tarif hdngt vom Mobilfunkanbieter und dem
eigenen Tarif ab.

Aus dem Ausland kann die Nummer +39.06.68475475 gewahlt werden, die
taglich von 7:00 bis 23:59 Uhr aktiv ist. Der Referenztelefontarif wird von der
Telefongesellschaft des Fahrgastes festgelegt.

06 3000 fir Nutzer, die die Nummer 199 nicht nutzen kdnnen oder eine

normale Festnetznummer bevorzugen

%) Der Referenztelefontarif ist der von der Telefongesellschaft des Fahrgastes festgelegte Orts- oder
Vororttarif.

Website: www.trenitalia.com und Trenitalia App und www.viaggiatreno.it

Instagram-Profil ,trenitaliaregionale”

Facebook-Profil: Il Regionale di Trenitalia @trenitaliaregionale)

Kostenlose Rufnummer 800 89 20 21

Ein kostenloser Dienst, der Informationen Gber Bahnhofe/Haltestellen liefert,
die keinen Fahrkartenschalter haben. Fahrgaste, die nicht Uber das Internet
auf die Informationen zugreifen kdnnen, erhalten Informationen Gber die
Adresse und die Offnungszeiten der Verkaufsstelle, die sich am nachsten zum
Bahnhof oder zu ihrem Standort befindet.

Kontakt mit der Autonomen Provinz

Fir Beschwerden und Meldungen kénnen Sie sich auch an den
Kundenservice auf der Website der Autonomen Provinz Bozen wenden:

suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/beschwerden
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Anregungen und Beschwerden/Erstattungsanfragen

Kunden, die im Besitz einer Fahrkarte des Sudtiroler Verkehrsverbundes sind,
haben die Moglichkeit, Uber die Website der Autonomen Provinz Bozen
Beschwerden/Anregungen/Erstattungsanfragen einzureichen.

Sudtirol Pass und Abonnements: +39 0471 220 880 (wahlen Sie 2)

Das Service- und Informationszentrum von sudtirolmobil fur Informationen und
Hilfe in Bezug auf den Pass fur die Provinz und Fundsachen ist unter dieser
Nummer zu erreichen: +39 0471 220 880 (wahlen Sie 2) mit folgenden
Offnungszeiten:

Von Montag bis Freitag von 8 bis 18 Uhr

Der Anruf ist kostenpflichtig. Die Hohe der Kosten hangt ausschliel3lich von

Ihrem Festnetz- oder Mobilfunkvertrag ab.

7.Fahrgastschutz

Letzte Verbindung des Tages, Erstattungen, Zulagen, Bonusanspriiche und
Unterstutzung wahrend der Reise

7.1. Letzte Verbindung

Fahrgaste, die ihre Reise mit der letzten Verbindung des Tages beenden mussen,
werden gebeten, das Zugbegleitpersonal zu informieren, wenn sie wegen der
Verspatung des Zuges, mit dem sie reisen, nicht an ihrem Ziel ankommen kdnnen.

Wo mdglich, sorgt Trenitalia fur die Fortsetzung der Reise zum Zielbahnhof.

Erstattung fiir Fahrkarten zum integrierten Tarif 41/3 Bozen

Einzelfahrscheine mit einem Wert von mehr als 4,00 Euro konnen, sofern sie

unbenutzt sind, bis zum Ablaufdatum erstattet werden.

Die Nichtdurchfihrung oder Nichtbeendigung der Reise aufgrund von
unvorhersehbaren Ereignissen oder Situationen, die das Verkehrsunternehmen

nicht zu verantworten hat, berechtigt den Fahrgast in der Regel weder zu einer
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Erstattung des Fahrpreises zum Tarif 41/3 Bozen noch zu einer Verlangerung der
Gultigkeit, wie in den Allgemeinen Beférderungsbedingungen von Trenitalia

angegeben.

Fir die Dienstleistungen von Trenitalia gelten die Bestimmungen von Abschnitt 8.
Erstattungen und Entschadigungen des Teils Ill — Regionalverkehr der Allgemeinen

Beférderungsbedingungen von Trenitalia.

Weitere Informationen finden Sie im Beschluss der Autonomen Provinz Bozen n.365
vom 4.5.2023 oder auf der Website von Trenitalia. Aktuelle Informationen Uber die
Erstattung von Fahrkarten fur den Verkehrsverbund Suadtirol hingegen finden Sie

auf der Website der Autonomen Provinz Bozen.

Erstattung der Kosten von Fahrkarten (39/AS) und Abonnemente (40/AS) mit

liberregionaler Anwendung

Bei einer Verspatung von mehr als 60 Minuten bei der Abfahrt/Ankunft, einem
verpassten Anschluss oder einer Streichung teilt Trenitalia dem Fahrgast innerhalb
von 100 Minuten nach der planmaRigen Abfahrtszeit die verfigbaren Alternativen
mit. Andernfalls hat der Fahrgast Anspruch auf Erstattung der Kosten, die ihm
entstanden sind, um sein Endziel mit der Bahn, dem Reisebus oder dem Bus zu
erreichen, sofern die entstandenen Kosten nachgewiesen, notwendig, angemessen
und vertretbar sind. Wenn die Erstattung des Fahrscheins bereits erfolgt ist, pruft
Trenitalia die Erstattung der Kosten fir den Teil, der den erstatteten Betrag

Ubersteigt.

Wird die Reise aus Griinden, die Trenitalia zuschreiben sind, oder auf behordliche
Anordnung nicht angetreten, wird der nicht genutzte Fahrschein gemaf den in den
Allgemeinen Befoérderungsbedingungen von Trenitalia angegebenen Modalitaten
vollstandig erstattet. Bei einer Unterbrechung der Linie fur eine voraussichtliche
Dauer von mehr als 10 Tagen wird der Restbetrag des Monats-/Jahresabonnements
erstattet.
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Wenn der Fahrgast durch eine Stornierung auf die Reise verzichtet, wird von
dem zu erstattenden Betrag immer eine Stornogeblhr von 20 % erhoben, sofern in
den einzelnen Tarifen nichts anderes vorgesehen ist. Es erfolgt keine Erstattung,
wenn der zu zahlende Betrag nach Abzug der Stornogebuhr 8,00 Euro pro Fahrgast
oder weniger betragt. Die Erstattung einer regionalen Fahrkarte muss bis 23:59 Uhr

am Vortag des auf der Fahrkarte angegebenen Datums beantragt werden.

Fur die Erstattung von Uberregionalen Trenitalia-Jahresabonnements gelten die
Bestimmungen von Abschnitt 8. Erstattungen und Entschadigungen des Teils Il —

Regionalverkehr der Allgemeinen Beforderungsbedingungen von Trenitalia.

Insbesondere ist eine Erstattung des uberregionalen Jahresabonnement maoglich,
wenn die entsprechende Strecke langer als zehn aufeinanderfolgende Tage

innerhalb der Gultigkeitsdauer des Abonnement unterbrochen ist.

In diesem Fall kann Trenitalia gemall Teil IlI Punkt 12 der Allgemeinen

Beforderungsbedingungen vorubergehend einen Ersatzverkehr einrichten.

Trenitalia erkennt die Ruckerstattung von dreihundertfiinfundsechzigstel des
gezahlten Betrags bei Ruckgabe des Abonnements wahrend der Unterbrechung an
den Verkaufsstellen im ganzen Land oder bei elektronisch ausgestellten
Abonnements durch Ubersendung der PDF-Datei des Abonnements, fiir das die

Ruckerstattung beantragt wird, per Webformular an.

Wenn der Fahrgast den von Trenitalia angebotenen Ersatzverkehr nicht in Anspruch

nehmen mochte:

. erfolgt die Erstattung ohne Abzug, wenn die planmafige Ankunftszeit des

Ersatzverkehrs gegenuber dem Linienverkehr mehr als 60 Minuten betragt;

. erfolgt die Erstattung mit Abzug in allen anderen Fallen gemall dem

vorangehenden Abschnitt ,Verzicht des Fahrgastes®.
Nicht erstattungsfahig sind jedoch:

. Fahrkarten, die mit einem Bonus gekauft wurden, in HOhe des Betrags des

Bonus;
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. Wochen- und Monatsabonnements (ausgenommen Fehlkaufe und bei
Nichtbereitstellung des Dienstes durch FS Italiane oder auf Anordnung der
Behorde).

. Fahrkarten und Abonnements (aul3er Jahresabonnements), die als verloren,

zerstort oder gestohlen gemeldet wurden.

Trenitalia sendet dem Antragsteller im Falle eines Erstattungsantrags Uber das
Internet oder per Post innerhalb von 30 Tagen nach Eingang des Antrags eine

Mitteilung Uber die Anerkennung bzw. Nichtanerkennung zu.

7.2. Anspruch auf Erstattung der Kosten von
Einzelfahrscheinen (nur fur Einzelfahrscheintarif 39/AS)

Bei einer Verspatung zwischen dem auf dem Fahrschein angegebenen Abfahrtsort
und Zielort kann der Fahrgast eine Entschadigung verlangen:

- in Héhe von 25 % des Fahrpreises bei Verspatungen zwischen 60 und 119
Minuten (diese Entschadigung wird bei Fahrscheinen mit einem
Mindestbetrag von 16,00 Euro anerkannt)

- 50 % des Fahrpreises bei Verspatungen von 120 Minuten oder mehr (diese
Entschadigung wird bei Fahrscheinen mit einem Mindestbetrag von 8,00
Euro anerkannt).

Die Entschadigung wird nur fur Fahrkarten anerkannt, bei denen Abfahrts- und
Zielort angegeben sind und bei denen der anzuerkennende Betrag mindestens 4,00
Euro betragt. Inhabern von Freikarten wird keine Erstattung gewahrt.

Bei Fahrten zum Regionaltarif mit Uberregionaler Anwendung, bei denen die im
Fahrschein angegebene Befbérderungsleistung von einem oder mehreren
nacheinander operierenden Verkehrsunternehmen durchgefiihrt werden kann, wird
die Entschadigung fir den durchgefiihrten Teil der Beférderung von Trenitalia
berechnet und gezahlt.

Trenitalia sendet dem Antragsteller innerhalb von 30 Tagen nach Eingang des
Antrags einen Berechtigungsnachweis flr die Auszahlung des Geldbetrags zu oder
nimmt eine Gutschrift oder einen Bonus vor, je nachdem, welche Zahlungsmethode
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der Fahrgast zum Moment des Kaufs gewahlt hat. Auch im Falle einer
Nichtanerkennung wird eine Benachrichtigung verschickt.
Um die Entschadigung in Anspruch nehmen zu kdnnen, miussen Sie:
e bei Papiertickets: das Ticket sowohl am Abfahrtsbahnhof als auch am
Ankunftsbahnhof entwerten;
e Dbei elektronischen Fahrkarten: die Fahrkarte im Zug vom Zugpersonal
entwerten lassen;

e Dbei digitalen Fahrkarten wird auf den/die Anschlusszug/-zige verwiesen, fur
den/die Sie eingecheckt haben.

Der Entschadigungsanspruch kann Uber die Trenitalia-Website unter der Rubrik
,vergutung wegen Verspatung des Zuges®, an Fahrkartenschaltern und in
zugelassenen Reisebliros Uberprift werden. Die Uberprifung ist flr
Einzelfahrkarten moglich, die von Trenitalia Uber direkte und indirekte
Verkaufssysteme verkauft und an Bord des Zuges elektronisch kontrolliert wurden.
Weitere Informationen und Einzelheiten finden Sie auf der Trenitalia-Website unter
der Rubrik ,Erstattungen und Entschadigungen® oder bei den Trenitalia-Schaltern

und dem Kundenservice.

7.3. Anspruch auf Entschadigung bei Abonnemente (mit
uberregionaler Anwendung)

Inhaber eines Abonnements, die wahrend der Gultigkeitsdauer wiederholt mit
Verspatungen oder Streichungen rechnen mussten, haben Anspruch auf eine
angemessene Entschadigung flr die entstandenen Unannehmlichkeiten.

Inhaber von Monats- oder Jahresabonnements haben Anspruch auf eine
Entschadigung fur jeden Monat, in dem fur die auf dem Abo angegebene Strecke,
10 % oder mehr der fahrplanmaRigen Zige um mehr als 15 Minuten verspatet oder
ausgefallen sind; diese Entschadigung entspricht 10 % des monatlichen
Abonnementpreises und 1/12 von 10 % des jahrlichen Abonnementpreises.

Die Entschadigung fur andere Abonnementarten wird nach denselben
Berechnungskriterien im Verhaltnis zur Gultigkeitsdauer gezahit.

Entschadigungen von weniger als 4,00 Euro werden nicht anerkannt.
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Bei Fahrten zum Regionaltarif mit Uberregionaler Anwendung, bei denen die im
Abonnement genannte Befoérderungsleistung von einem oder mehreren
Verkehrsunternehmen erbracht wurden, wird die Entschadigung flr den Teil der von
Trenitalia erbrachten Beforderungsleistung berechnet und ausgezahilt.

An Inhabern eines kostenlosen Abonnements wird keine Entschadigung gewahrt.
Der Anspruch auf Entschadigung kann auf der Trenitalia-Website unter der Rubrik
,vergutung wegen Verspatung des Zuges®, an Fahrkartenschaltern und an

autorisierten Reiseburos Uberprift werden.

Bonus fiir Abonnements zum Tarif 41/3 Bozen 2016—-2024.

Die Autonome Provinz Bozen hat die Anerkennung eines fur die Jahre 2016—2024
gultigen Bonus als Entschadigung fur die von den Abonnenten des Sudtiroler
Landestarifs erlittenen Unannehmlichkeiten eingefihrt, wie im Abschnitt
Entschadigung der EU-Verordnung Nr. 1371/2007 und dem Beschluss Nr.

1434/2017 der Provinz Bozen vorgesehen.

Der Bonus wird ausschlie3lich Inhabern des Sudtirol Passes, des Sudtirol Passes
Euregio Family und des Sudtirol Passes 65+ (zu einem Jahrespreis von 75,00 Euro
bzw. 150,00 Euro) sowie des Sudtirol Passes abo+ (zu einem Jahrespreis von
150,00 Euro) gewahrt.

Der Bonus wird monatlich in dem auf das Bezugsjahr folgenden Jahr berechnet. Die
Berechnungen werden vom Mobilitatsburo der Autonomen Provinz Bozen
durchgefuhrt.

Der Schwellenwert fur die Verspatung, der fur den Anspruch auf den Bonus
ausschlaggebend ist, wird in Bezug auf die Ankunft am Zielort mit einer Verspatung
von mehr als 5 Minuten gegenuber der fahrplanmafRigen Ankunftszeit definiert,
wobei der Indikator monatlich um mindestens einen Prozentpunkt pro Linie
uberschritten werden muss:

e 9 % fir die Linie Meran—Bozen
e 3 % fiur die Pustertaler Linie

e 4 % fur die Brenner- und Unterland-Linie.

44



V & 4

PE rrenvitaria )
GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE CHARTA DER D|ENSTLE|"STUNGSQUAL|TAT 2024
DIREKTION FUR DIE PROVINZ BOZEN

7.4. Entschadigungsanspruch von Menschen mit
Behinderung oder mit eingeschrankter Mobilitat

Trenitalia gewahrt Menschen mit Behinderung oder mit eingeschrankter Mobilitat
eine Entschadigung in Hohe von 50 % der Einzelfahrkarte, zusatzlich zur
vollstandigen Erstattung der Fahrkarte, flr den Fall, dass eine im veroéffentlichten
Fahrplan als barrierefrei angegebene Fahrt mit einem ungeeigneten Zug
durchgefuhrt oder durch einen nicht barrierefreien oder ungeeigneten Ersatz- oder
Zusatzdienst ersetzt wird.

Bei Abonnements wird die Entschadigung flir Menschen mit Behinderung oder mit
eingeschrankter Mobilitat auf der Grundlage des Preises des Abonnements geteilt
durch die Anzahl der Fahrten berechnet, wobei eine Anzahl von zwei Fahrten pro
Gultigkeitstag zugrunde gelegt wird (flr die Monatskarte wird eine durchschnittliche
Dauer von 30 Tagen angenommen). In diesem Fall wird die Entschadigung
zusatzlich zur vollstandigen Erstattung der Einzelfahrt an Fahrgaste mit
Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitat gewahrt, die im Besitz eines gultigen
Abonnements fur die verhinderte Fahrt sind.

Weitere Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder bei den Trenitalia-

Schaltern und dem Kundenservice.

7.5. Kombiticket — Verspatungsentschadigung fur Reisen
mit mehreren Verbindungen

Der Beférderungsvertrag bezieht sich in der Regel auf die Nutzung eines einzelnen
Zuges durch den Fahrgast und wird durch eine Fahrkarte reprasentiert, die ihn zur
Nutzung des gewahlten Zuges berechtigt.

In den besonderen Fallen, in denen Trenitalia die Moglichkeit bietet, zwei oder mehr
aufeinanderfolgende Zugverbindungen zu nutzen, kann der Fahrgast in einem
einzigen Geschaftsvorgang ein Kombiticket erwerben, das ihn zur Nutzung
mehrerer aufeinanderfolgender Zugverbindungen von Trenitalia, Trenitalia France,
Ferrovie del Sud Est (FSE) und FS Treni Turistici Italiani im Rahmen eines einzigen

Beforderungsvertrags berechtigt.
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Bei Kombitickets wird die Verspatungsentschadigung auf der Grundlage des
Gesamtpreises flr die gesamte Reise berechnet, wobei fur den Anspruch auf die
Entschadigung die endgultige Ankunftszeit der gesamten Reise berucksichtigt wird.
Zuge anderer Verkehrsunternehmen sind ausgeschlossen.

In allen anderen Fallen, in denen der Fahrgast mehrere aufeinanderfolgende
Zuge/Schienenverkehrsdienste nutzt, die einzeln und nicht im Rahmen eines
einzigen Geschaftsvorgangs erworben wurden, missen die Fahrten als getrennt
voneinander betrachtet werden und sind dem jeweiligen Befdrderungsvertrag

zuzuordnen.

So kénnen Sie Erstattungen, Entschadigungen und Ruckerstattungen von Kosten
beantragen, die Ihnen entstanden sind, um lhr Zielbahnhof zu erreichen

Trenitalia garantiert die Mdglichkeit, fir die Beantragung neben Italienisch auch
Englisch und in Sidtirol Deutsch zu verwenden, und Informationen Uber die
Zahlungsmodalitaten des geschuldeten Betrags und die jeweiligen Fristen fur die
Zahlung in derselben Sprache zu erhalten.

Der Antrag kann Uber verschiedene Kanale gestellt werden, z. B. an den
Fahrkartenschaltern und beim Kundenservice, per Post oder uber die Website.
Weitere Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder bei den Trenitalia-
Schaltern und dem Kundenservice.

Trenitalia wird dem Antragsteller innerhalb von 30 Tagen nach Eingang des Antrags
eine Mitteilung Uber das Ergebnis des Antrags zukommen lassen.

Im Falle einer Ablehnung teilt Trenitalia dem Fahrgast die entsprechende
Begrundung mit und informiert ihn gleichzeitig dartber, wie er die Ablehnung des
Antrags innerhalb eines Jahres nach Erhalt der als unbefriedigend erachteten
Antwort oder, falls keine Antwort erfolgt, ab dem Datum, an dem der Antrag bei
Trenitalia eingereicht wurde, anfechten kann.

Dies ist eine Zusammenfassung der Geschaftsordnung von Trenitalia. Weitere
Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website in der Rubrik Informationen,

Beforderungsbedingungen, Allgemeine  Beférderungsbedingungen, Teil |
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Gemeinsame Vorschriften und Teil |ll Regionalverkehr oder an den Trenitalia-

Fahrkartenschaltern und beim Kundenservice.

7.6. Hilfeleistung

Zusatzlich zu den Erstattungsbestimmungen im Kapitel ,Schutz der Fahrgaste®

haben Reisende bei einer Verspatung von mehr als 60 Minuten bei der Abfahrt oder

der Ankunft am Endziel der Reise, die sich aus dem Beférderungsvertrag ergibt,

Anspruch auf:

kostenlose Mahlzeiten und Erfrischungen in einer angemessenen, von der
Wartezeit abhangigen Menge, wenn diese im Zug oder im Bahnhof verfugbar
sind und wenn sie unter Berucksichtigung der Entfernung zum Anbieter, der
fur die Lieferung erforderlichen Zeit und der Kosten in angemessener Weise

bereitgestellt werden konnen;

eine Ubernachtung von durchschnittlicher Qualitat, wenn die Ankunft am
Zielort nicht durch andere von Trenitalia bereitgestellte Zige oder
Ersatzverkehrsmittel (Busse, Taxis usw.) gewahrleistet werden kann, sowie
die Beférderung zwischen dem Bahnhof und dem Ort der Unterbringung,
sofern dies physisch mdglich ist. Dieser Aufenthalt ist auf maximal drei
Nachte begrenzt, wenn die Unterbrechung auf einen auflergewohnlichen
Umstand zurickzuflhren ist, der auf3erhalb des Bahnbetriebs liegt (z. B.
extreme Witterungsbedingungen, schwere Naturkatastrophen oder schwere
Krisen im Bereich der offentlichen Gesundheit), auf das Verschulden des
Fahrgasts oder auf das Verhalten eines Dritten, das Trenitalia nicht

vermeiden und dessen Folgen es nicht beheben konnte;

die Beférderung zwischen dem Zug und dem Bahnhof, die Rickfahrt zum
Abfahrtsort oder zu einem anderen Ort oder zum Endziel der Reise, wenn

der Zug auf der Strecke blockiert ist, sofern dies physisch mdglich ist.
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7.7. Beschwerden

Beschwerden bieten eine wertvolle Gelegenheit zum Dialog und zur besseren
Erflllung der Erwartungen und Bedurfnisse unserer Fahrgaste. Deshalb sammeln
und lesen wir alle Beschwerden sorgfaltig und bemihen uns, konkrete und rasche
Malnahmen zur Losung der gemeldeten Probleme zu ergreifen.

Trenitalia garantiert dem Fahrgast die Moglichkeit, fur Reklamationen neben der
italienischen auch die englische und in Sudtirol die deutsche Sprache zu verwenden
und Ubermittelt in derselben Sprache eine ausflhrliche und begriindete Antwort in
einer fur den Fahrgast leicht verstandlichen Formulierung. In der Antwort auf die
Beschwerde werden die auf den Fall anwendbaren Regeln, die Rechte der
Fahrgaste, mdgliche Lésungen und die anwendbaren Rechtsmittel — falls die

Antwort nicht zufriedenstellend ausfallt — berticksichtigt.

Sie kénnen die Beschwerden wie folgt Gbermitteln:

e Uber das Webformular auf der Trenitalia-Website unter der Rubrik
Beschwerden;

e Uber das spezielle Formular zum Ausdrucken, das im oben genannten
Abschnitt der Website zu finden ist und an den Vorverkaufsstellen in
italienischer, deutscher und englischer Sprache erhaltlich ist. In diesem Fall
kann das Formular Uber die Kontaktkanale von Trenitalia eingereicht oder
per Zertifizierte elektronische Post verschickt werden;

e daruber hinaus kdnnen auch schriftliche Beschwerden ohne Verwendung der
Vorlage des Formulars, die uber die Kontaktkanale von Trenitalia eingereicht
oder per Zertifizierte elektronische Post verschickt werden, bertcksichtigt
werden, sofern sie zumindest die folgenden Mindestangaben enthalten:

a) die Angaben zur ldentifizierung des Kunden (Vorname, Nachname,
Anschrift) und des Vertreters (falls vorhanden), wobei in diesem Fall die
Vollmacht und ein Ausweisdokument des Nutzers beizufiigen sind;

b) die Kenndaten der durchgefuhrten oder geplanten Reise (Datum,
Abfahrtszeit, Abfahrts- und Zielort) und den Beférderungsvertrag

48



Y & ]
Pl rreniTALIA

GRUPPO FERROVIE DELLO STATO ITALIANE

CHARTA DER DIENSTLEISTUNGSQUALITAT 2024
DIREKTION FUR DIE PROVINZ BOZEN

(Reservierungscode oder Fahrscheinnummer) oder eine Kopie des
Fahrscheins. Die Angabe der Zugnummer, falls bekannt, kann die
Bearbeitung der Beschwerde erleichtern;

c) eine Beschreibung der erlittenen Beeintrachtigung und/oder der
festgestellten Abweichung von den europaischen oder nationalen
Rechtsvorschriften, den Allgemeinen Beférderungsbedingungen oder
der Dienstleistungscharta.

Die Beschwerde muss innerhalb von drei Monaten ab dem Datum des Vorfalls, der
Gegenstand der Beschwerde ist, eingereicht werden. Eine Beschwerde gilt fur die
Zwecke der Fristen als eingegangen:
e am Tag der Einreichung, wenn sie Uber ein Webformular eingereicht wird;
e am Tag der Zustellung an Trenitalia, wenn sie per Zertifizierte elektronische
Post verschickt wird;
e am Tag, der auf dem Eingang der bei den Kundendienststellen oder -
schaltern eingereichten Beschwerde angegeben ist;
¢ innerhalb von finf Tagen ab dem Datum, das auf der Empfangsbestatigung

der am Fahrkartenschalter eingereichten Beschwerde angegeben ist.

Trenitalia gibt innerhalb von 30 Tagen eine begrindete Antwort auf die Beschwerde,
aus der hervorgeht, ob der Beschwerde stattgegeben oder sie zurlickgewiesen wird,
oder teilt dem Fahrgast in begrindeten Fallen mit, dass er innerhalb von 90 Tagen
nach Eingang der Beschwerde eine Antwort erhalten wird.
Fallt die eingegangene Beschwerde nicht in seinen Zustandigkeitsbereich, leitet
Trenitalia sie unverziglich und auf jeden Fall innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt
weiter:
e an den als zustandig erachteten Bahnhofsbetreiber, der dem Nutzer
innerhalb der festgelegten Fristen eine Antwort erteilt;
e im Falle eines integrierten Tickets an den als zustandig erachteten
Dienstanbieter, der dem Nutzer innerhalb der festgelegten Fristen eine
Antwort erteilt.
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Weitere Einzelheiten und Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder

bei den Trenitalia-Schaltern und dem Kundenservice.

7.8. Recht auf Entschadigung im Falle einer verspateten
Antwort

Erfolgt die Antwort zwischen dem 91. und 120. Tag nach Eingang der Beschwerde,
hat der Fahrgast Anspruch auf eine automatische Entschadigung in Hohe von 10 %
des Ticketpreises.

Geht bis zum 120. Tag nach Eingang der Beschwerde keine Antwort ein, hat der
Fahrgast Anspruch auf eine automatische Entschadigung in H6he von 20 % des
Ticketpreises.

Die Entschadigung wird in Form eines elektronischen Bonus gezahlt, der innerhalb
von zwolf Monaten ab dem Ausstellungsdatum fur den Kauf von Fahrkarten flr die
Dienste von Trenitalia und Trenitalia France verwendet werden kann. Der Bonus ist

auf Wunsch des Kunden monetarisierbar.

Bei Beschwerden im Zusammenhang mit Abonnements ist die Hohe der
automatischen Entschadigung, die zu zahlen ist, wenn die Beschwerde nach 90
Tagen beantwortet wird, in den Allgemeinen Beférderungsbedingungen geregelt.

Weitere Einzelheiten und Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder

bei den Trenitalia-Schaltern und dem Kundenservice.

Eine Entschadigung fur eine verspatete Antwort wird nicht gewahrt, wenn:
e der Betrag der Entschadigung unter 4 Euro liegt;
o die Beschwerde nicht in der oben angegebenen Weise und mit den
erforderlichen Mindestangaben Ubermittelt wird;
e der Fahrgast bereits eine automatische Entschadigung fur eine verspatete /
nicht erfolgte Antwort auf eine Beschwerde Uber dieselbe Fahrt erhalten hat.
Weitere Einzelheiten und Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website oder

bei den Trenitalia-Schaltern und dem Kundenservice.
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7.9. Verbraucherschlichtungsstelle

Trenitalia und die Verbraucherverbande unterzeichneten am 23. Marz 2021 eine
Absichtserklarung, die die gemeinsame Schlichtung auch auf den Regionalverkehr
ausweitet.

Weitere Informationen zu den Verbraucherverbanden, die das
Schlichtungsverfahren unterzeichnet haben, finden Sie hier.

Das Schlichtungsverfahren ist kostenlos und der Kunde kann es immer dann in
Anspruch nehmen, wenn er von Trenitalia eine unbefriedigende Antwort auf seine
Beschwerde erhalten hat oder wenn er innerhalb von 30 Tagen keine Antwort
erhalten hat. Der Antrag kann Uber einen der Verbande, die das Protokoll
unterzeichnet haben, oder direkt bei der Schlichtungsstelle von Trenitalia gestellt
werden, indem das Webformular auf der Website von Trenitalia ausgefullt wird oder
per Fax oder Einschreiben mit Rickschein unter Verwendung des auf der Website
von Trenitalia herunterladbaren Formulars.

Die Schlichtungskommission, die sich aus einem Vertreter von Trenitalia und einem
Vertreter eines der Verbraucherverbande, die die Vereinbarung unterzeichnet
haben, zusammensetzt, prift nach Abschluss aller erforderlichen Untersuchungen
die Mdglichkeit, dem Kunden einen Schlichtungsvorschlag zu unterbreiten.

Das Verfahren wird vom Fahrgast aufgrund einer Beschwerde Uber die
Regionalverkehrsdienste von Trenitalia eingeleitet, die eine Diskrepanz zwischen
einer Verpflichtung von Trenitalia in offiziellen Dokumenten
(Beférderungsbedingungen, Geschaftsinformationen auf der Website von Trenitalia,
Dienstleistungscharta,  Dienstleistungsvertrage, von ART  veréffentlichte
Dokumente, europaische Bezugsvorschriften) und der tatsachlichen Nutzung durch
den Kunden darstellt.

Weitere Informationen finden Sie auf der Website von Trenitalia oder unter

direzione.altoadige@trenitalia.it der Direktion fur die Provinz Bozen von Trenitalia.
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7.10. Beschwerden bei der Autorita di Regolazione dei
Trasporti (ART)

Die Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART) ist u. a. dafur zustandig, VerstoRe
gegen die Bestimmungen der Verordnung (EU) Nr. 782/2021 Uber die Rechte und
Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr festzustellen und die
vorgeschriebenen Sanktionen zu verhangen. Die ART kann daher von Amts wegen
oder aufgrund einer Beschwerde von Fahrgasten, auch Uber Verbande, die deren
Interessen vertreten (sofern sie dazu berechtigt sind), die Untersuchung méglicher
VerstdlRe von Eisenbahnunternehmen durchfihren.

Erst nachdem eine Beschwerde bei Trenitalia eingereicht wurde, kann innerhalb von
drei Monaten nach Erhalt der Mitteilung Uber die Ablehnung der Beschwerde eine
Beschwerde bei der Autorita di Regolazione dei Trasporti (ART) Uber das
Telematiksystem flr die Erfassung von Beschwerden (SiTe), das Uber die Website

www.autorita-trasporti.it verfugbar ist, oder das spezielle ,Beschwerdeformular®

eingereicht werden, das auf der gleichen Website verfugbar ist, und als Zertifizierte

elektronische Post an pec@pec.autorita-trasporti.it oder per Einschreiben mit

Ruckschein an die Autorita di regolazione dei trasporti, Ufficio Diritti dei passeggeri
— Via Nizza 230 — 10126 Turin, gesendet werden. Die gleiche Mdglichkeit besteht,
wenn Trenitalia nicht innerhalb von drei Monaten nach Einreichung der

ursprunglichen Beschwerde antwortet.
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7.11. Beschwerden

Im Jahr 2023 gingen bei der Direktion fur die Provinz Bozen 219 Beschwerden ein,

von denen 97 % innerhalb von 30 Tagen beantwortet wurden.

GEGENSTAND DER o
BESCHWERDE

NIVEAU DER 475
DIENSTLEISTUNGEN ’
REGE!__MASSIGKEIT UND 25 3
PUNKTLICHKEIT ’
KOMFORT 5,1
INFORMATIONEN 3,7
FRONTLINE-MITARBEITER 3,2
SAUBERKEIT 1,4
SICHERHEIT 0,9
SCHUTZ 0,0
ANDERE 12,9

7.12. Versicherungsschutz

Trenitalia haftet fur Schaden an Fahrgasten, Gepack, Handgepack und Tieren nur,
wenn diese Schaden auf das Verschulden von Trenitalia zurtickzufiihren sind.

Schadenersatzforderungen bei Sach- und Personenschaden sind an die Direktion
fur die Provinz Bozen von Trenitalia zu richten, wobei die oben im Abschnitt ,Kontakt

zu Trenitalia“ angegebenen Kontaktmaoglichkeiten zu nutzen sind.

7.13. Rechte und Pflichten der Fahrgéaste

Die Rechte und Pflichten der Fahrgaste im Eisenbahnverkehr sind auf europaischer
Ebene in der Verordnung (EU) Nr. 782/2021 Uber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr festgelegt.

Die Dienstleistungscharta soll auch eine Gelegenheit sein, die Trenitalia-Fahrgaste

an eine Reihe von Handlungs- und Verhaltensweisen zu erinnern, die das Reisen
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fur sie selbst und fur andere sicher und angenehm machen kénnen. Weitere

Informationen finden Sie auf der Trenitalia-Website.

Fahrgaste, die Eisenbahnverkehrsdienste nutzen, haben folgende Rechte:

Sicherheit und Ruhe wahrend ihrer Reise;

Kontinuitdt und Sicherheit des Dienstes, auch durch reibungsloses
Zusammenwirken der verschiedenen Verkehrsmittel;

rechtzeitige Veroffentlichung und einfache Verfugbarkeit von Fahrplanen, die
(soweit mdglich) mit anderen fur die Reise erforderlichen Verkehrsmitteln
integriert und koordiniert werden;

leichte Zuganglichkeit von Informationen Uber Reisemdglichkeiten und Tarife,
sowohl in den Verkehrsmitteln als auch an den Bahnhdofen;

rechtzeitige Informationen Uber die Fortsetzung der Reise mit anderen
Verkehrsmitteln (sofern mdglich) bei Verkehrsstorungen;

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

Hygiene in den Verkehrsmitteln und Sauberkeit derselben;

Erkennbarkeit des Personals und der ausgefuhrten Aufgaben; einfaches
Auffinden von Personal wahrend der Fahrt;

die Ubereinstimmung zwischen den erworbenen und den tatséchlich erbrachten
Dienstleistungen;

die Einhaltung der Bestimmungen uUber das Rauchverbot in Verkehrsmitteln
sowie in offentlich zuganglichen Raumen und Platzen;

leichtes Auffinden des Beschwerdeverfahrens und rasche Reaktion auf
Beschwerden (nicht Ianger als 30 Tage oder in begrindeten Fallen innerhalb

von 90 Tagen nach Eingang der Beschwerde).

Einige der wichtigsten Pflichten der Fahrgaste (Ministerialerlass vom 30.12.1998)

mit einem gultigen Fahrschein in das Verkehrsmittel einsteigen;

nur einen Sitz besetzen;
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. die Sauberkeit und Unversehrtheit von Wanden, Einrichtungsgegenstanden
und Mobiliar nicht beeintrachtigen;

. das Rauchverbot respektieren;

. sich so verhalten, dass andere Menschen nicht gestort werden;

. keine als schadlich oder gefahrlich eingestufte Gegenstande mit sich fuhren;

. Alarmsignale oder andere Notfalleinrichtungen nur im Falle einer ernsten und
unmittelbaren Gefahr verwenden;

. alle Anforderungen, Sicherheitskontroll- und Zollformalitaten gewissenhaft
erfullen;

. die Anweisungen, Bestimmungen der Diensteanbieter und die von den
Betreibern erhaltenen Anweisungen genauestens einhalten;

. die Verkehrsinfrastruktur nutzen, indem sie die festgelegten Regeln — und die
Regeln des korrekten Miteinanders — genauestens befolgen, ohne die
Sicherheit der Reise und das Serviceniveau fur sich selbst und alle Reisenden

zu gefahrden.

7.14. Tipps fur sicheres Reisen

Trenitalia engagiert sich fur die Férderung der Sicherheit im Schienenverkehr durch
Initiativen zur Verbreitung einer Kultur der Verantwortung und RechtmaRigkeit;

Alle Mitarbeiter von Trenitalia setzen sich taglich dafur ein, die Sicherheit an Bord
der Zuge und in den Bahnhdfen zu verbessern. Die aktive Mitarbeit jedes einzelnen
Fahrgastes bei der Umsetzung von korrektem Verhalten und Sorgfalt vor und
wahrend der Fahrt tragt sicherlich positiv dazu bei, das Auftreten von rechtswidrigen

Ereignissen zu vermeiden.

Was die Fahrgéste tun kbnnen:

o Fahrkarten nur Uber offizielle Vertriebskanale kaufen, um Betrug zu
vermeiden;

o beim Kauf an Fahrkartenautomaten aufmerksam sein und keine Hilfe von

Fremden annehmen;
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an belebten Orten, wie Lobbys, Fahrkartenschalter, Fahrkartenautomaten,
Bahnsteige usw., wo Taschendiebe haufig anzutreffen sind, achtsam sein;

in Bahnhofen, in denen der Zugang zum Bahnsteig kontrolliert wird, die
Fahrkarte im Voraus vorbereiten und dem zustandigen Personal der FS
Italiane zeigen,;

das Gepack nicht zuricklassen, da es unnétigen Alarm auslésen kann und
moglicherweise einer Polizeikontrolle unterzogen wird;

das Gepack im Zug im Gepackfach tber dem Sitzplatz oder an einem anderen
geeigneten Ort verstauen, an dem Sie es unter Kontrolle haben;

Wertsachen und Taschen nicht unbeaufsichtigt lassen und die Fahrkarte stets
mit sich flhren;

das Bahnpersonal und die Bahnpolizei unverzuglich Uber alle rechtswidrigen
Vorfalle im Bahnverkehr informieren;

das Bahnpersonal umgehend uUber die Anwesenheit von Bettlern an Bord des
Zuges informieren, da es verboten ist, persdnlich oder im Namen von nicht
zugelassenen Vereinigungen Geld zu sammeln;

keine Waren von illegalen Handlern kaufen und keine Speisen oder Getranke
von Personen annehmen, die Sie gelegentlich im Zug treffen; Ihre Gesundheit
konnte gefahrdet werden;

Das Personal von Trenitalia kann verbal und korperlich angegriffen werden.
Schauen Sie nicht weg, sondern bitten Sie notfalls um Hilfe;

das Gepack nicht in die Hande von Unbefugten geben: Hierbei handelt es sich

um rechtswidrige Aktivitaten.

Trenitalia tut:
Es arbeitet eng mit der Bahnpolizei zusammen, die fir die Vorbeugung und
Bekampfung von Straftaten im Eisenbahnverkehr zustandig ist;

Es stattet die ZUge mit Fachpersonal aus;
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o Es hat einen direkten Telefonkanal zwischen dem Zugpersonal und der
Bahnpolizei eingerichtet, damit die Letztere im ganzen Land schnell eingreifen
kann, um die Sicherheit der Fahrgaste und des Personals zu gewahrleisten;

o Es hat die App Board Support entwickelt, mit der die Bahnpolizeiim Falle einer
Alarmierung durch das Bahnpersonal rechtzeitig und wirksam eingreifen kann,
als Gegenleistung fur das Recht auf ermaRigte Fahrpreise wo vorgesehen und
nach Registrierung;

. Es Uberwacht elektronische Geldtransaktionen, um Kaufe mit betriigerischen
Kreditkarten zu verhindern;

o Es hat Fahrkartenkontrollen am Bahnhof und im Zug verstarkt und unterstutzt
die Kundenbetreuung durch nationale Customer Care Teams um Missbrauch
zu Bekampfen und Fahrgastsicherheit zu gewahrleisten;

o In vielen Zugen wurden VideoUberwachungssysteme installiert;

o Es arbeitet mit dem Zivilschutz und dem Innenministerium zusammen, um in
Notsituationen und bei erhohter Wachsamkeit im Eisenbahnsektor durch
spezifische Ubereinkommen zu helfen;

o Es fuhrt Sensibilisierungskampagnen durch, wie zum Beispiel:

v’ ,Stai attento! Fai la differenza“ (,Seien Sie vorsichtig! Wirken Sie mit)
die darauf abzielen, durch verantwortungsbewusstes Verhalten der
Fahrgaste bestimmte illegale Handlungen wie missbrauchliche
Verkaufspraktiken, Diebstahl und Ubergriffe zu verhindern;

v’ an Bord der Zige durch die Verbreitung von Sicherheits- und
Informationsdurchsagen und Uber das Vorhandensein von
Videouberwachungssystemen, deren Bilder der Bahnpolizei zur

Verfugung stehen.
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8.Marktforschung und Kundenzufriedenheit

Trenitalia fuhrt mit Hilfe von externen Forschungsinstituten, die im Rahmen von
offentlichkeitswirksamen Wettbewerbsverfahren ausgewahlt werden, alle zwei
Monate Marktforschungen durch, um den Grad der Kundenzufriedenheit in den
verschiedenen Reisephasen zu analysieren. Jede Erhebung umfasst mehr als
8.870 Befragungen in ganz Italien und insgesamt 53.641 jahrliche Befragungen, die
nach Regionen aufgeteilt sind und sich auf Fahrten in Regionalzigen beziehen.
Neben der bereits erwahnten Marktforschung zur Kundenzufriedenheit flhrt
Trenitalia in seinem standigen Interesse an der Vertiefung seiner Kenntnisse Uber
die Bedurfnisse und das Verhalten der Fahrgaste auch Ad-hoc-Marktforschung
durch. Diese qualitativen und quantitativen Erhebungen werden durchgefuhrt, um
eine Fulle von Informationen zu erhalten, die zur strategischen und operativen
Entscheidungsfindung beitragen kénnen.

Den Fragebogen zur Kundenzufriedenheit finden Sie auf der Trenitalia-Website.

8.1. Wichtigste Faktoren fur die Reisequalitat — Ergebnisse

Jahr 2023
WICHTIGSTE ZUFRIEDENHEIT IN
QUALITATSFAKTOREN PROZENT*

Gesamte Reise 88,3

Sauberkeit 75,5

Komfort 83,9

Informationen an Bord 82,8

Panktlichkeit 78,7

Aufenthalt an Bord 87,2

Schutz 81,3

Sicherheit 88,7
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*in Anwendung des Beschlusses Art.16/2018 bleibt die Bewertungsskala
mit Werten von 1 bis 9 zwar unverédndert, aber die erste Stufe der
Zufriedenheitsbewertung wurde von 6 auf 7 erhéht, sodass die Daten von
2020 nicht mit denen der Vorjahre vergleichbar sind

8.2. Verbraucherverband in der Autonomen Provinz Bozen

VERBRAUCHERZENTRALE (Bozen) Zwoélfmalgreinerstrasse 2 — 39100 Bozen,
Tel. 0471/ 975597 — Fax 0471/979914, www.consumer.bz.it/it
info@verbraucherzentrale.it

Weitere Informationen zu den Verbraucherverbanden, die das
Schlichtungsverfahren unterzeichnet haben, finden Sie hier

Anl.2_Associazioni_dei_Consumatori_aderenti_alla_Conciliazione_Paritetica.pdf
(trenitalia.com)
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