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Die vorliegende Dienstleistungscharta handelt vom 6ffentlichen Transport mit Linienbussen im
Eggental, durchgefiihrt vom Konsortium Sudtiroler Mietwagenunternehmer — KSM flr die
Autonome Provinz Bozen.

Die Dienstleistungscharta beinhaltet fir Kunden-Fahrgaste wichtige Informationen, so z. B.:

die Beschreibung der angebotenen Dienstleistungen auf transparente Weise und
liefert kurze aber vollstandige Informationen

die Festlegung der "Qualitatsstandards" des Dienstes, auf die die Nutzer Anspruch
haben und garantiert diese. Die Effizienz, Qualitat und Quantitat auf die die
Fahrgast/Nutzer Anspruch haben werden genau angegeben

die Formen der Beteiligung: Die Nutzer kénnen Anregungen, Vorschlage, Anfragen,
Beobachtungen und Berichte stellen, um die Qualitat der Dienste zu verbessern

der Schutz im Falle von irregularen Dienstleistungen: die Nutzer kbnnen sich Uber
die Nichteinhaltung des Qualitdtsstandards der tatsachlich  erbrachten
Dienstleistungen beschweren und eine aul3ergerichtliche Beilegung von Streitigkeiten
beantragen

die Beschreibung der Systeme zur Uberwachung des Dienstes und zur Uberpriifung
der Nutzerzufriedenheit, die es ermoglichen, spezifische und lUberprifbare Ziele zur
Verbesserung des Dienstes entsprechend den Bedurfnissen der Nutzer festzulegen
ist sie dynamisches, sich standig verbesserndes System: Die
Dienstleistungscharta wurde vom KSM in  Zusammenarbeit mit der
Verbraucherzentrale (VZS) erstellt und wird jahrlich aktualisiert, wahrend die
Qualitatsstandards mindestens alle zwei Jahre aktualisiert werden)

Rechtliche Bestimmungen

Diese Dienstleistungscharta wurde in Ubereinstimmung mit folgenden Bestimmungen erstellt:

Verordnung (UE) 181/2011 Uber die Fahrgastrechte in den Transporten die mit Bussen
durchgeflihrt werden

Beschluss der Verkehrsbehorde (ART) Nr. 28/2021 «MalRnahmen zum Mindestinhalt
der spezifischen Rechte, die die Nutzer von Eisenbahn- und Busverkehrsdiensten von
den Dienstleistungs- und Infrastrukturbetreibern im Hinblick auf die Bearbeitung von
Beschwerden verlangen kénnenx»

Richtlinie des Prasidenten des Ministerrates vom 27.01.1994, «Grundsatze der
Erbringung 6ffentlicher Dienstleistungens

Dekret des Prasidenten des Ministerrates vom 30.12.1998, « Allgemeine Umfassung
fur die Ausarbeitung der Charta der offentlichen Dienste fiir den Verkehrssektor
(Mobilitatscharta)»
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e Gesetz Nr. 244 vom 24.12.2007, Art. 2, Abs. 461, das die Verpflichtungen der lokalen
Behdrden und der lokalen o6ffentlichen Dienstleister in Bezug auf die Charta der
Dienstleistungsqualitat festlegt

e Landesgesetz Nr. 15 vom 20.05.1992 «lnitiativen des Landes im Bereich des
Verbraucher- und Naturschutzes», geandert durch Artikel 37 des Landesgsetzes Nr.
22 vom 20.12.2012

e Landesgesetz Nr. 15 vom 23.11.2015, «Offentliche Mobilitat», sieht Art. 50 die
Sanktionen fir die Nutzer offentlicher Verkehrsdienste vor

o Dekret des Landeshauptmanns Nr. 33 vom 14. Dezember 2016,
«Durchfuhrungsverordnung im Bereich offentliche Mobilitat», sieht Art. 14 den
Mindestinhalt des Qualitatscharta der Dienste vor

e Beschluss der Landesregierung Nr. 1407 vom 19. Dezember 2017, «Richtlinien zur
Abfassung der Charta der Dienstqualitéat der offentlichen lokalen Dienstleistungens

e Beschluss der Landesregierung Nr. 828 vom 27.10.2020, die Genehmigung des
Entwurfs der «Charta der Fahrgastrechte im o6ffentlichen Verkehr in Sidtirol», der
wertvolle und verbindliche Bestandteil jedes Dienstleistungsvertrags oder jeder
Konzession ist, die die Autonome Provinz Bozen mit Offentlichen und privaten
Betreibern abschlief3t

e Beschluss der Landesregierung Nr. 942 vom 13.12.2022 «Tarifsystem und
Benutzungsbedingungen der Dienste des 6ffentlichen Personenverkehrs in Sudtirol»

o Leitlinien flr die Ausarbeitung der Qualitatscharta fir den Offentlichen
Personennahverkehr in Sudtirol

Am 5. November 2020 unterzeichneten die Autonome Provinz Bozen und das Sudtiroler
Zentrum flr Verbraucher- und Nutzerschutz die Charta der Fahrgastrechte im o6ffentlichen
Verkehr in Sudtirol, in der die grundlegenden Garantien und Prinzipien fur die Blrger und
Nutzer des 6ffentlichen Personennahverkehrs auf der StraRe, sowohl im stadtischen als auch
im auflerstadtischen Bereich, zum Ausdruck kommen, unabhéngig davon, ob er von
offentlichen Subjekten oder privaten Konzessionaren betrieben wird, und die integraler und
verbindlicher Bestandteil jedes Dienstleistungsvertrags oder jeder Konzession ist.

KSM erbringt im Eggental die oOffentlichen Transportdienste mit Linienbussen, die den
Grundsatzen der Charta der Fahrgastrechte im 6ffentlichen Verkehr in Stdtirol entsprechen.

GLEICHBERECHTIGUNG der Nutzerrechte, in Zusammenhang, dass alle Fahrgaste/Nutzer
den o6ffentlichen Transport zu den gleichen Bedingungen nutzen kénnen und dieser garantiert
wird, unabhangig von Geschlecht, der sexuellen Orientierung, der ethnischen und
geografischen Herkunft, des Alters, der Sprache, der Religion, der persdnliche Meinung, der
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personlichen, wirtschaftlichen, sozialen, physischen und psychischen Bedingungen, und auch
durch die Beseitigung von Hindernissen flir Menschen mit Behinderung, auch durch spezielle
Dienste.

UNPARTEILICHKEIT, die als ein Verhaltensprinzip der ¢ffentlichen oder privaten Stellen, die
den Dienst verwalten fungiert. Diskriminierung und Bevorzugung von jeglicher Art sind
unerwuinscht und orientieren sich auf die Verpflichtungen des offentlichen Dienstes gegentber
territorialen oder territorial benachteiligten Situationen.

KONTINUIERLICHKEIT der Leistungserbringung, die nur in Ausnahmefallen oder bei héherer
Gewalt unterbrochen oder ausgesetzt werden darf, wie im Gesetz oder im
Dienstleistungsvertrag vorgesehen. Notdienste und alternative Dienste mussen in jedem Fall
vorgesehen sein.

WAHLRECHT fir Dienstleistungen, die Uber das gesamte Gebiet verteilt sind, um so die
Maglichkeit zu haben, unabhéngig von obligatorischen Ldsungen zu sein und Zugang zu
integrierter und intermodaler Mobilitat zu haben.

BETEILIGUNG der Nutzer an der Erbringung des Dienstes und Recht auf Zugang zu
Informationen durch die aktive Rolle der Verbraucherschutzverbande bei den Hinweisen und
Vorschlagen zur Verbesserung der Verwaltung sowie durch das Recht der einzelnen Nutzer
auf umfassende, prazise und punktliche Informationen Uber die Fahrplane auf bestimmten
Strecken, mit umfassender Nutzung digitaler Technologien und der winschenswerten
Schaffung einer speziellen Anwendung ("App").

EFFIZIENZ UND EFFEKTIVITAT des Dienstes, d.h. die standige Suche nach einer maximalen
Abdeckung der bedienten Orte in der Region, die Haufigkeit der Fahrten, die Einhaltung der
Punktlichkeit, das beste Kosten-Qualitats-Verhaltnis und die vorrangige Bertcksichtigung der
Sicherheitseinrichtungen.

KLARHEIT UND TRANSPARENZ, verstanden als Verpflichtung der Autonomen Provinz
Bozen, die in ihrer Zustandigkeit liegenden Maflinahmen und Managemententscheidungen zur
Entwicklung des Verkehrssystems in Sudtirol, zu kuinftigen Investitionen und zur Verbesserung
der Leistungsfahigkeit bekannt zu machen.

OKOLOGISCHE NACHHALTIGKEIT des Verkehrs in Sudtirol, gemaR den Grundsatzen der
UN-Agenda 2030 fur nachhaltige Entwicklung, die durch elektrische und
wasserstoffbetriebene Mobilitatstechnologien, den Giberwiegenden Einsatz umweltfreundlicher
Materialien und einen Fahrplan, der die Leerkilometer der Busse reduziert, angestrebt wird.
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QUALITAT DES PERSONALS, insbesondere der Busfahrer, verstanden als volle Eignung zur
Gewabhrleistung der Sicherheit und zur Bewadltigung von Notféallen und geféhrlichen
Situationen, Freundlichkeit und Hoflichkeit im Umgang mit den Nuztern/Fahrgésten, Achtung
der Zweisprachigkeit und Kenntnisse in der englischen Sprache, Bereitschaft, den Touristen
einheitliche Informationen zu geben, auch durch regelméRige berufliche Weiterbildung.

EINZIGARTIGES UND INTEGRIERTES VERKEHRSMODELL in Sudtirol, sowohl fur die
Verwaltung durch offentliche als auch private Stellen, mit dem Ziel der 6ffentlich-privaten
Zusammenarbeit und der Valorisierung von PMI, in einer intermodalen Vision der
verschiedenen Verkehrsarten und digital angebotenen Dienstleistungen.

ZUSAMMENARBEIT mit der Verbraucherzentrale Sidtirol bei der regelmafigen bzw.
mindestens jahrlichen Uberprifung der Zufriedenheit der Nutzer/Fahrgaste mit den erbrachten
Dienstleistungen, auch mittels Umfragen, Interviews oder Berichten nach wissenschaftlichen
Methoden, die der Landesbehodrde und der Verwaltungsstelle vorzulegen sind.

RECHT AUF BESCHWERDEN der Fahrgaste/Nutzer im Falle von Funktionsstdrungen oder
kritischen Situationen, mit der Verpflichtung des Dienstanbieters, innerhalb von spatestens 5
Arbeitstagen nach Einreichung der Beschwerde auf elektronischem Wege Uber eine eigens
daflr eingerichtete Plattform oder Website eine Antwort dem Fahrgast/Nutzer zu geben. Sowie
haben die Fahrgéaste/Nutzer das Recht auf gerichtlichen Schutz in allen gesetzlich
anerkannten Formen flr Schaden, die tatsachlich durch das fahrlassige oder vorsatzliche
Verhalten des Diensteanbieters entstanden sind, unbeschadet der Mdoglichkeit weiterer
Schlichtungs-, Vermittlungs- oder Schiedsgerichtsverfahren, die von den Parteien in den
einzelnen Dienstleistungsvertragen frei vereinbart werden kénnen.

ZWEISPRACHIGKEIT: Das Verkehrsunternehmen garantiert, dass das Personal, das mit den
Fahrgasten im Rahmen des Verkehrsdienstes auf den fur die Autonome Provinz Bozen
interessanten Strecken in Kontakt steht, tber die im Verkehrsvertrag festgelegten Deutsch-
und ltalienischkenntnisse verfugt.

ZUGANG ZUR GERICHTSSTELLE: Den Fahrgasten wird der Zugang zur Justiz durch eine
Schlichtungsstelle erleichtert, an der die Autonome Provinz Bozen, das Verkehrsunternehmen
und das Verbraucherzentrale Sudtirol beteiligt sind.

DAS UNTERNEHMEN
Das KSM wurde 2003 vom Berufsbeirat der Mietwagenunternehmer des LVH gegrindet und
hat heute rund 270 Mitglieder mit etwa 500 Fahrzeugen. Mit dieser Ansammlung von
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Fahrzeugen in allen GroRen und jahrzehntelanger Erfahrung im Reise- und Linienverkehr
garantieren die KSM-Mitglieder auf ihren Fahrten héchste Anspriche an Komfort, Qualitat und
Sicherheit. Optimale Kundenbetreuung und eine reibungslose Transportlogistik vervollstandigt
das Angebot des KSM.

FACHGEBIETE
e Schulertransport

Da es vielen Schiulern nicht méglich ist die Schule mit dem 6ffentlichen Bus oder zu Ful3 zu
erreichen, stellt die Autonome Provinz Bozen einen eigenen Sondertransport den Schilern
und deren Familien zur Verfigung. Taglich werden bis zu 4.500 Schiler von unseren
Mitgliedern mit dem Sondertransport sicher zur Schule und wieder nach Hause gebracht.
Dafir sind rund 400 Fahrzeuge im Einsatz, die jahrlich mehr als 3,5 Millionen Kilometer
zurlicklegen.

e Transport fir Menschen mit Behinderung

Geschutzte Werkstatten im ganzen Land ermdglichen es Menschen mit Behinderungen, am
gesellschaftlichen Leben teilzuhaben und ihren Platz in der Gemeinschaft zu finden. Damit die
Betroffenen diese wertvolle Dienstleistung in Anspruch nehmen koénnen, stellen unsere
Mitglieder einen fir die Gesellschaft wichtigen Transportdienst mit speziell ausgestatteten
Fahrzeugen zur Verfugung. Gemeinsam mit anderen Sudtiroler Partnern erbringt das KSM
dies Leistung in fast allen Bezirken Sudtirols. Mit rund 50 Fahrzeugen tragen unsere Mitglieder
zu diesem Projekt bei.

o Offentlicher Personennahverkehr

Um den wachsenden Mobilitdtsbedirfnissen gerecht zu werden, wird der offentliche
Personennahverkehr in Sudtirol stetig ausgebaut. Im Jahr 2022 erhielt das KSM den Zuschlag
fur den Betrieb des o6ffentlichen Transportdienstes mit Linienbussen im Eggental fir einen
Zeitraum von zehn Jahren und unterzeichnete den entsprechenden Dienstleistungsvertrag mit
der Autonomen Provinz Bozen.

e Schulsport

Bewegung ist ein wichtiger Teil der Schulzeit! Um den Schulern die Mdglichkeit zu geben, sich
in verschiedenen Disziplinen zu messen, organisiert die Autonome Provinz Bozen den
Transport zu verschiedenen Sportveranstaltungen. Diese werden von unseren Mitgliedern
gewissenhaft durchgefiihrt, damit die mehr als 10.000 Schiler sicher zu den Wettkdmpfen und
zuruickbefordert werden.

e Zugersatzdienst

Bei Ausfall eines Zuges, muss schnell reagiert werden, damit die Fahrgaste/Nutzer
unabhangig von Tages- oder Nachtzeit ihr Fahrtenziel mit anderen Verkehrsmitteln erreichen
konnen. Dieser Zugersatzdienst wird schnell und flexibel von unseren Mitgliedern im Auftrag
der Trenitalia durchgefihrt.

o Weitere Projekte
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Das KSM beteiligt sich immer wieder an weiteren Ausschreibungen und Projekten, die im
Interesse unserer Mitglieder liegen. Veranstaltungen und auf3erschulische Aktivitéaten (z.B.
Erlebnisschule Langtaufers, Bozen trifft Ladinien oder Biathlon in Antholz) werden von uns
mitorganisiert, um einen reibungslosen Transportdienst zu gewahrleisten.

Derzeit hat das KSM seinen Sitz und seine Verwaltung in 39100 Bozen, Mitterweg 7, und
verfugt uber Depots in Bozen, Neumarkt, Welschnofen, Deutschnofen, Steinegg und im
Fassatal (TN).

Das KSM hat sich zum Ziel gesetzt, seinen Kunden qualitativ hochwertige
Transportdienstleistungen unter Einhaltung der Sicherheitsvorschriften anzubieten und
beschaftigt professionell geschultes Personal sowohl fir den Linienverkehr als auch fur den
Reiseverkehr in Italien und im Ausland.

LINIENSTRECKEN

Folgende Buslinien des offentlichen Nahverkehrs werden vom KSM betrieben:

Liniennummer Strecke der Linie
142 Weissenstein — Aldein — Montan — Neumarkt
180 Fassatal — Karerpass — Welschnofen — Bozen
181 Weissenstein — Deutschnofen — Birchabruck — Bozen
N181 Nightliner Pietralba — Deutschnofen — Birchabruck —
Bozen
182 Birchabruck — Steinegg — Bozen
184 Petersberg / Jochgrimm — Obereggen — Birchabruck —
Karersee
185 Paolina — Tiers — Bozen
186 St. Zyprian — Paolina
189 Jochgrimm — Deutschnofen / Bozen
142-S Deutschnofen — Aldein — Montan — Neumarkt — Auer
(Schilerfahrten)
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180-S Welschnofen — Bozen (Schulerfahrten)

181-S Deutschnofen — Bozen (Schilerfahrten)
182-S Kasererbild — Steinegg — Bozen (Schlerfahrten)
184-S Deutschnofen — Obereggen — Birchabruck

(Schulerfahrten)

185-S Tiers — Bozen (Schulerfahrten)

Auf der Nachtlinie Nightliner (N181) ist immer professionelles Begleitpersonal an Bord der
Busse.

Die Schiulertransporte (Linien 142-S, 180-S,181-S,182-S, 184-S, 185-S) sind fur alle
Fahrgaste verfugbar (nicht nur fur die Schiiler).

Die vollstéandige Liste der Bushaltestellen kann eingesehen werden:

e Auf den Websiten https://www.suedtirolmobil.info und www.ksm.bz.it
o Auf der App sudtirolmobil

e An den Fahrkartenschaltern und Bushaltestellen

e Bei der Nummer des Service Desk: +39 0471 220 880
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https://www.suedtirolmobil.info/
http://www.ksm.bz.it/

Das offentliche Liniennetz Sidtirols finden Sie unter:
https://www.altoadigemobilita.info/de/meine-fahrt/netzplaene

Fahrplan und Anschllisse

Das Amt fir Personenverkehr der Autonomen Provinz Bozen erstellt den Fahrplan des
offentlichen Linienverkehrs nach dem Verfahren, das durch den Beschluss des Landesrates
Nr. 89 vom 30. Januar 2018 festgelegt wurde. Das Verfahren sieht die Einbeziehung der
Nutzer/Fahrgéste vor, die Vorschlage und Anregungen einreichen konnen, die fur die
Festlegung des Fahrplans nutzlich sein konnen. Der Fahrplan der o6ffentlichen
Transportdienste ist ein Jahr lang gultig, mit der Mdglichkeit, ihn auch wahrend des Jahres
anzupassen.

Fur weitere Informationen Uber die Zufallsgarantie wenden Sie sich bitte an das KSM uber
eine der angegebenen Kontaktmdglichkeiten, die Sie auf der letzten Seite zu finden sind.

Wo Sie den Fahrplan des offentlichen Linienbusverkehrs im Eggental und die Verbindungen
mit anderen Verkehrsmitteln finden, erfahren Sie in Kapitel 10.

GARANTIEN IM FALLE VON STREIKS UND ANDERUNGEN DES
DIENSTLEISTUNGSANGEBOTS

Das KSM gewahrleistet die Kontinuitat und Regelmaligkeit des offentlichen
Transportdienstes mit Linienbussen im Eggental. Fir den Fall, dass die angebotenen
Liniendienste nicht oder nicht ordnungsgemald erbracht werden, werden zum Schutz der
Nutzer die folgenden Garantien gewabhrt.

Streik

Im Falle eines Streiks des eigenen Personals garantiert das KSM, dass die Liniendienste mit
planméaRigen Abfahrten in den folgenden Mindestzeitfenstern: 6:00 bis 9:00 Uhr und 12:00
bis 15:00 Uhr garantiert werden. Die Ankunft an der Endhaltestelle wird garantiert.

Hohere Gewalt

Bei Anderungen (Annullierung, Verspatung, Einschrankung, Unterbrechung, Aussetzung) des
Linienbetriebes aufgrund hoéherer Gewalt (z. B. Naturkatastrophen, Anordnungen der
zustandigen Behorden aus Grinden der 6ffentlichen Ordnung und Sicherheit) sorgt das KSM
dafir, dass die Regelmafigkeit des Dienstes so schnell wie moglich wiederhergestellt wird.

Andere Ursachen fur Anderungen im Dienstleistungsangebot

Bei (teilweisem oder vollstandigem) Ausfall einer Buslinie aus anderen Griinden als dem Streik
von KSM-Mitarbeitern und hoherer Gewalt garantiert das KSM den Einsatz eines
Ersatzbusses, die je nach Linie und Strecke innerhalb von 30 bis 60 Minuten an der
Haltestelle ankommt, an dem die zu ersetzende Buslinie unterbrochen wurde.

Informationen dartber, wie und wann ein Streik zu melden ist, finden Sie in Kapitel 10.
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https://www.altoadigemobilita.info/de/meine-fahrt/netzplaene

ZUGANG ZU DEN BUSSEN

e Das Ein- und Aussteigen bei den Bussen ist nur an den zugelassenen Haltestellen
erlaubt, wobei die Beschilderung zur Benutzung der Turen zu beachten ist (Einsteigen
an der vorderen Tur, Aussteigen an der/den hinteren Tur(en)).

e An allen Haltestellen wird nur bei Bedarf angehalten. Bedenken Sie Ihre Absicht zum
Ein- oder Aussteigen rechtzeitig zu signalisieren, z.B. mit einem Handzeichen.

e Das Einsteigen in den Bus ist nicht gestattet, wenn die maximale verflugbare
Fahrgastanzahl bereits erreicht wurde.

e Um an Bord gelassen zu werden, ist ein entsprechendes Ticket oder eine Fahrkarte
erforderlich, dass dem Fahrer beim Einsteigen vorgelegt werden muss; alternativ kann
der Fahrgast an Bord gelassen werden, wenn er sich bereit erklart, das richtige Ticket
im Bus zu kaufen.

Zuganglichkeit an Bord

KSM verfolgt das Ziel, die Zuganglichkeit aller Menschen zu den 6ffentlichen Verkehrsmitteln
zu verbessern und die Mobilitdt von Menschen mit eingeschrénkter Mobilitat (d.h. Menschen
mit voribergehend z.B. Ful3gips) oder dauerhaft eingeschrankter Mobilitdt oder auch im
Rollstuhl) zu erleichtern, indem architektonische Barrieren Uberwunden werden: Die
Zuganglichkeit ist in allen Bussen dank Zugangssystemen gewahrleistet, die das Ein- und
Aussteigen fir Menschen mit eingeschrankter Mobilitat erleichtern. Besondere
Aufmerksamkeit wird den Fahrgasten mit eingeschrénkter Mobilitat zuteil durch:

e Sitzrichtung gegen die Fahrtrichtung;

o Stellplatze fur Rollstiihle in der Nahe der zentralen Tur (zweite TUr) des Busses, mit
Zugang zu derselben Tur;

e Zugang durch die Vordertir bei Kleinbussen;

o Bereich mit einer gepolsterten Rickenlehne und einem Klappsitz, der von allen
Fahrgasten genutzt werden kann;

e In einigen Bussen gibt es zwei Klappsitze, wenn kein Rollstuhl im Linienbus mitfahrt.

Sitzplatze werden vorrangig fur behinderte Menschen und Personen mit eingeschrankter
Mobilitdt, Schwangere, &ltere Menschen und Fahrgaste mit Kindern zugewiesen. In
Autobussen sind mindestens drei Sitze fir behinderte Menschen und Personen mit
eingeschrankter Mobilitat reserviert, und der Zugang ist Gber die Ausgangstir moglich.

Die Information an Bord der Busse wird durch das Vorhandensein von Monitoren und
Tonanlagen gewahrleistet.

Beforderung von Rollstuhlfahrern und Kinder im Rollstuhl

Die Beforderung von Rollstuhlfahrern und die Beforderung von Kindern in Rollstihlen ist in
speziell gekennzeichneten Fahrzeugen und bei ausreichendem Platzangebot gestattet. An
Bord des Busses mussen sowohl Rollstuhlfahrer als auch Kinder im Rollstuhl in dem dafur
vorgesehenen Bereich Platz nehmen und wahrend der Fahrt gesichert sein. Wenn der Platz
fur Rollstihle an Bord des Busses bereits belegt ist, ist es aus Sicherheitsgriinden nicht
zulassig, einen weiteren Fahrgast in demselben Zustand aufzunehmen, da das Ein- und
Aussteigen aller Fahrgaste ohne Behinderung oder Beeintrachtigung jeglicher Art
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gewahrleistet sein muss. Kinder in Rollstihlen dirfen nur unter Aufsicht eines weiteren
Fahrgastes befordert werden.

Das KSM garantiert den Nutzern des o6ffentlichen Transportdienstes mit Linienbussen im
Eggental die Einhaltung von Mindestanforderungen an Qualitat und Quantitat der
Dienstleistungen, den so genannten "Qualitatsstandards".

Die Qualitatsstandards sind im Dienstleistungsvertrag mit der Autonomen Provinz Bozen
festgelegt und werden mindestens alle 2 Jahre aktualisiert, um den Bedirfnissen der Nutzer
bestmdglich gerecht zu werden und eine kontinuierliche Verbesserung der Dienstleistung zu
gewahrleisten.

Die folgende Tabelle zeigt die Qualitatsstandards, die den Nutzern garantiert werden.

Tabelle der Qualitatsstandard

Faktoren der Qualtitat Indikatoren Qualtitatsstandards
Verlasslichkeit und Pinktlichkeit und Durchflihrung des
Regelmafigkeit des Kontinuirlichkeit Transportdienstes wie auf dem
Dienstes Fahrplan vorgesehen
Garantierte Zufalle 100%
Mindestzeitfenster im Falle Von 6.00 bis 9.00 und von 12.00
eines Streiks bis 15.00 — garanzia di arrivo al
capolinea

Zuganglichkeit an Bord |Hilfestellungen fiir Personen mit | Vorhandensein von
eingeschrankter Mobilitat funktionierenden und nutzbaren
Hilfestellungen

Informationen an die  |Verteilung des Fahrplanheftes |Am Fahrkartenschalter
Fahrgaste

Geplante Anderungen der Mindestens 3 Tage vorher
Dienstleistung . . . .
Die Informationen sind verfugbar:

e Auf der Website
www.suedtirolmobil.info

o Auf der App sldtirolmobil

e Per Mail: linien@ksm.bz.it

e Bei der Nummer des
Service Desk: +39 0471
220 880
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e Am Fahrkartenschalter

e Bei den Bushaltestellen

Unvorhersehbare Stérungen

Unmittelbar nach der Meldung
Die Informationen sind verfligbar:

e Auf der Website
www.suedtirolmobil.info

e Auf der App sudtirolmobil

e Per Mail: linien@ksm.bz.it

e Bei der Nummer des
Service Desk: +39 0471
220 880

Informationen an den
Haltestellen

Anzeige des aktuellen Fahrplans
fur die betroffenen Linien

Informationen an Bord

Audio und Monitor Anzeige

Informationen auRerhalb und
innerhalb des Busses

- eingeschaltetes und betriebenes
Sprachansagesystem an Bord mit
Informationen Uber die nachste
Haltestelle und mehr (a3)

- eingeschalteter Monitor mit
Informationen flir die Fahrgaste

- Zielanzeiger sind eingeschaltet
und geben Informationen tber
Liniennummer, Strecke und Ziel

Informationen an den
Busbahnhofen

Anzeige des aktuellen Fahrplans
fur die betreffenden Linien

Sauberkeit und
Ausstattung der

Bedingungen der Ausstattung
und Sauberkeit innerhalb und

Haltestellen und der auRRerhalb der Autobusse

Fahrzeuge

- saubere, hygienische und
aufgeraumte Umgebung (keine
Schmierereien, Beschadigungen,
Graffiti, unerlaubte Aufkleber,
Schmutz, Gegenstande, Abfalle,
Staub, Lichthofe, Flecken,
Spiegelungen, Ansammlungen
von Erde/Schnee/Eis oder
Staunésse, nasse Sitze)

- Vorhandensein und
ordnungsgemalie Funktion,
Brauchbarkeit und Bedienbarkeit
von Haltevorrichtungen, Stiitzen,
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Kopfstitzen, Fahrrad-
/Gepacktragern, Vorhangen

Reisekomfort

Eigener Bereich flr die
Unterbringung von
Gepéackstiicken

vorhanden

Heizung und Klimaanlage

Vorhandensein und
ordnungsgemales Funktionieren
des Systems in Abhangigkeit von
der Jahreszeit

Aspekte des Personals
im Kontakt mit den
Nutzern

Fahrradtrager Nutzbare Fahrradtrager (sofern
im Bus vorhanden)
Beziehungstechnische |Erkennbarkeit Fahreruniform und Abzeichen

Sprachen der Kommunikation

Italienisch, deutsch,
Grundelemente der englischen
Sprache

Benutzerorientierung Hoflichkeit und Bereitschaft zur
Auskunft von Information
Busfahrer Reibungsloses und flussiges

Fahren

Verwaltung von
Beschwerden und

Zeit fur die Beantwortung von
Beschwerden und

Innerhalb von 5 Arbeitstagen ab
Erhalt der Beschwerde

Dienstqualitat

Berichten Berichterstattung
Sprachen in denen Italienisch, Deutsch, Englisch
Beschwerden eingereicht
werden kénnen

Charta zur Verflgbarkeit Veroffentlicht in italienischer und

deutscher Sprache auf der
Firmenwebsite www.ksm.bz.it,
in Papierform auf Anfrage beim
Unternehmen erhaltlich

Ziel vom KSM ist es, alle Qualitatsstandards zu erreichen.
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Das KSM verfugt uber einen eigenen Verhaltenskodex, in dem die Werte festgelegt sind, die
das KSM bei der Austibung seiner Tatigkeit auf allen Ebenen anerkennt, akzeptiert und teilt.

Das KSM bekennt sich zu den folgenden Werten:

o die Identifikation der Menschen mit dem Unternehmen, die durch verantwortungsvolles
und konstruktives Verhalten erreicht wird Kundenrelevanz, d. h. die zentrale Bedeutung
des Kundendienstes und der Kundenzufriedenheit

e Zusammenarbeit zwischen den Kollegen unter Bertucksichtigung der Funktionen und
Zustandigkeiten

e Sicherheit am Arbeitsplatz, um Unfalle und Gefahren zu vermeiden

e ein angemessenes Verhalten, das das Image des Unternehmens nicht beschadigt

o Professionalitat, d. h. die korrekte Anwendung der betrieblichen Ablaufe

DAS INTEGRIERTE TRANSPORTSYSTEM ,,SUDTIROLMOBIL *

In Sudtirol sind alle 6ffentlichen Verkehrsmittel in ein einheitliches Tarifsystem mit Fahrkarten
integriert:

e Linienverkehr mit Stadt-, Regional- und Citybussen;

e Regionalzuige auf Strecken in Sudtirol und bis nach Trient;

e Mendelseilbahn von Kaltern zum Mendelpass

e Die Rittnerbahn

e Die Seilbahnen Ritten-Bozen, Jenesien-Bozen, Burgstall-Vdran, Molten-Vilpian/Terlan
und Miuhlbach-Meransen

Die offentliche Mobilitat in ganz Sudtirol ist in einem einheitlichen Gebiet konzentriert: Stadt-,
Regional- und Citybusse, Regionalziige und einige Seilbahnen. Bis auf wenige Ausnahmen
gelten Uberall einheitliche Fahrkarten und Tarife sowie die gleichen Bewertungsverfahren.

Die Sudtirolmobil ist in rund 260 Tarifzonen unterteilt, die die Grundlage fiir die Berechnung
der zuriickgelegten Strecken (Tarifkilometer) und der Preise bilden.

Eine Tarifzone entspricht in der Regel der jeweiligen Ortschaft. Gemeinden mit einem
groReren Gebiet sind in mehrere Tarifzonen unterteilt. Jede Bus- oder Bahnhaltestelle ist einer
bestimmten Tarifzone zugeordnet.

Die Arten von Fahrkarten, das Tarifsystem und die Bedingungen fur die Benutzung der
offentlichen Verkehrsmittel in Stdtirol sind im Beschluss der Landesregierung Nr. 1112 vom
3.12.2024 festgelegt.
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Die wichtigsten Informationen sind nachstehend angefuhrt. Eine Beschreibung der
Informationskanéle, Gber die weitere Informationen abgerufen werden konnen, finden Sie in
Kapitel 10.

FAHRKARTEN

Um die offentlichen Verkehrsmittel benutzen zu kdnnen, muss man im Besitz eines
gultigen Fahrscheins sein.

Jede Fahrkarte muss zu Beginn einer Bus- oder Bahnfahrt entwertet werden, sonst ist
sie ungultig.

Mobiles Ticketing: Fir Fahrgaste mit dem SidtirolPass und dem Euregio-
Familienpass gibt es die Mdglichkeit, Fahrten im Stadt- und Uberlandverkehr im Voraus
Uber ihr Smartphone zu entwerten.

Somit muss man nicht zum Fahrkartenautomaten und kann unmittelbar vor der Abfahrt
die Fahrkarte online entwerten. Dies ist nitzlich, wenn sich vor den
Fahrkartenautomaten am Bahnhof lange Schlangen bilden oder diese nur Uber eine
Umleitung erreicht werden kdnnen. In Zukunft wird es auch auf einzelnen Linien aktiv
sein.

Fur jede Fahrt wird ein Mindestpreis berechnet, der 10 Tarifkilometern entspricht.

Ausnahme: Fur Busverbindungen in allen Tarifzonen auf3er Bozen und Meran werden
mit dem SudtirolPass und dem Euregio-Familienpass 5 Tarifkilometer angerechnet.

Nachstehend finden Sie eine Ubersicht tiber die Tickets, die fiir den Dienst verwendet werden
kdnnen:

Fahrkarten zum Kilometertarif

Einzelne Fahrkarte*

Suidtirol Pass (Kilometertarif)
Suidtirol Pass Business
Euregio Family Pass

Fahrkarten zum Pauschalpreis

Sudtirol Pass +*
Sudtirol Pass U26
Sudtirol Pass 65+
Mobilcard*

Fahrkarten fur Tiertransporte*

Mittlere und grof3e Tiere kdnnen mit einem der folgenden Tickets reisen:
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o Einzelfahrschein: 2 Euro

e Tagestickets: 3,50 Euro

e Sudtirol Pass und Euregio Family Pass: nach jeweiligen Tarif
e Sudtirol Pass und Pauschalpreis: 12 cent/km

Fahrkarten fir Fahrradtransporte*

Die Beforderung von geschlossenen Klappfahrradern, Einrddern und Fahrradern fur Kinder
unter 50,8 cm ist kostenlos, wahrend fur alle anderen Fahrrader eines der folgenden Tickets
erforderlich ist:

e Tagestickets: 7,00 Euro
e Sidtirol Pass: 3,50 Euro

*Es gelten Ubergangsbestimmungen, die im Art. 29 des Provinzialratsbeschlusses Nr. 1112
vom 3.12.2024 nachgelesen werden kdénnen

Das Tarifsystem und die Nutzungsbedingungen fir den offentlichen Personenverkehr in
Sudtirol werden durch Beschluss der Landesregierung genehmigt (Beschluss Nr. 1112 vom
3.12.2024 ,Tarifsystem und Nutzungsbedingungen fir den &ffentlichen Personenverkehr in
Sudtirol“, abrufbar auf der Website: http://lexbrowser.provincia.bz.it/).

Alle notwendigen Informationen zu Fahrpreisen, Fahrkarten und Entwertung finden Sie unter
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets oder unter der Telefonnummer 0471 220880.

Siehe in diesem Kapitel auch ,Nutzungsbedingungen der Dienste®.

KOSTENLOSE NUTZUNG DER OFFENTLICHEN VERKEHRSMITTEL

Fur folgende Personen ist die kostenlose Nutzung aller Sudtiroler Verkehrsmittel und der
Regionalztige nach Trient vorgesehen:

e Kinder unter sechs Jahren sowie Kinder mit Wohnsitz in der Provinz Bozen, die das
sechste Lebensjahr vollendet haben, aber noch nicht zur Schule gehen. Sie dirfen
offentliche Verkehrsmittel nur in Begleitung einer volljahrigen Person benutzen;

e Blinde und Sehbehinderte gegen Vorlage des entsprechenden Ausweises; ODER
Personen mit Wohnsitz in der Provinz Bozen mit einer zivilen Invaliditdt von mindestens
74%, Gehorlose oder Personen, die einer anderen Invaliditatskategorie angehoren, die
gemal Beschluss des Landesrates Nr. 3755 vom 09.10.2000 einer 100%igen zivilen
Invaliditat gleichgestellt ist, gegen Vorlage vom Fahrtenausweis "SudtirolPass free";

e Personen mit Wohnsitz in der Provinz Bozen, die aufgrund einer dauerhaften
korperlichen Behinderung daran gehindert sind, die Tilgungsmaflinahmen
durchzufiihren, indem sie den Fahrtenausweis "SudtirolPass free" vorlegen;

e Schuiler und Schilerinnen, die an einem kulturellen Austausch oder an humanitéaren
Initiativen mit Schulen oder anderen Einrichtungen in der Provinz teilnehmen,
vorbehaltlich einer vom Verkehrsamt der Provinz ausgestellten Genehmigung, die auf
die Dauer ihres Aufenthalts begrenzt ist;
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o Zivildienstleistende oder Freiwillige im sozialen Bereich gemald Landesgesetz Nr. 19
vom 19.11.2012 und Zivildienstleistende im nationalen Bereich gemald Gesetz Nr.
64/2001 bei Vorlage des Zivildienstausweises;

e Polizeibeamte, wenn sie sich im Dienst befinden, auch wenn sie in Zivil reisen, und
Personal der Streitkrafte, wenn sie sich im Dienst befinden, sofern sie in Uniform
reisen;

e junge Menschen, die in Sudtirol ein Freiwilliges Soziales Jahr oder einen Europdaischen
Freiwilligendienst nach den vorgegebenen Vorschriften absolvieren, begrenzt auf die
Dauer des Freiwilligendienstes. Das Landesamt flir Personenbeférderung stellt eine
Reisegenehmigung aus, auf der der Zeitraum vermerkt ist.

VERKAUFSNETZWERK

Verkaufsstellen der Sudtirolmobil gibt es in grof3eren Stadten, an einigen Bahnhofen, aber
auch in Tabakladen und 6ffentlichen Einrichtungen. Die aktualisierte Liste der Verkaufsstellen
mit den angebotenen Dienstleistungen und Offnungszeiten kann unter folgender Adresse
eingesehen und heruntergeladen werden

www.suedtirolmobil.info/de/tickets/verkaufsstellen/suedtirolmobil-verkaufsstellen

Verkauf von Fahrkarten im Bus

In den Bussen, die im Linienverkehr eingesetzt werden, konnen Einzelfahrscheine,
Tageskarten fur den Fahrradtransport und das Aufladen des Sudtirol-Passes und des Euregio-
Familienpasses (Prepaid-Karte) direkt beim Fahrer erworben werden. Nach dem Kauf muss
der Fahrgast die Fahrkarte an einem Automaten im Bus entwerten.

Ab Dezember 2024 wird es mdglich sein, die Fahrkarte direkt mit der Bankkarte (bargeldlos)
zu kaufen bzw. den Buspass aufzuladen.

Fahrkartenautomaten

An den Automaten von Sudtirolmobil kdnnen Sie die meisten Fahrkarten kaufen. Sie kdnnen
Ihren SudtirolPass aufladen und lhre Daten Uberprifen.

Fir weitere Informationen:

https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/verkaufsstellen/fahrscheinautomaten

PROBLEME MIT FAHRKARTEN: UBERTRAGUNG UND RUCKERSTATTUNG

Im Falle einer beschadigten Fahrkarte ist der Nutzer verpflichtet, sich vor Antritt der Fahrt
eine neue Fahrkarte zu besorgen.

Fur den Fall, dass ein Ticket nicht beschadigt ist, aber nicht entwertet werden kann (aufgrund
eines technischen Defekts), gelten folgende Bestimmungen:
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e Sudtirol Pass abo+ - Sudtirol Pass 65+ - Sudtirol Pass free: Sie kbnnen trotzdem
fahren, indem Sie das Fahrpersonal sofort auf den Defekt des Fahrscheins hinweisen
und dann einen Neudruck des Passes beantragen

e Nutzer einer kontaktlosen Kilometerkarte (Stdtirol Pass, Euregio Family Pass)
mussen vor Antritt der Fahrt im Besitz eines regularen Fahrscheins sein; Sie kénnen
kostenlos einen Neudruck lhrer Dauerkarte beantragen und die Erstattung der
Differenz zwischen dem von lhnen gekauften Fahrpreis und dem Fahrpreis, den Sie
mit Ihrer Dauerkarte bezahlt hatten, verlangen

e Magnetstreifenkarten, deren Fahrpreis unabhéngig von den gefahrenen Kilometern
festgelegt ist (Fahrrad-Tageskarte, Tageskarte fir den Stadtverkehr), sind gultig
und kdnnen am betreffenden Tag benutzt werden

e Der Benutzer mit einem Magnetstreifenticket zum Kilometertarif (gewdhnliches
Ticket) ist verpflichtet, sich vor Antritt der Fahrt ein regulares Ticket zu besorgen; es
besteht die Moglichkeit, das defekte Ticket an den Verkaufsstellen von Sudtirolmobil
durch ein Ticket mit gleichem Wert oder Restwert ersetzen zu lassen

e Die Fahrkarte von Mobilcard kann auch tagsiiber benutzt werden; fur die verbleibende
Gultigkeitsdauer muss die Fahrkarte in einer Sidtirolmobil-Verkaufsstelle, einem
Tourismusbiro oder in der Unterkunft durch ein Duplikat ersetzt werden
Im Falle einer intakten, aber aufgrund eines technischen Defekts oder einer
Materialermudung nicht funktionsfahigen Karte wird kostenlos ein Duplikat ausgestellt

Gewdhnliche Fahrscheine kénnen, sofern sie nicht benutzt wurden, bis zum Ablaufdatum
an zugelassenen Fahrkartenschaltern erstattet werden. Es gibt keine Erstattung, wenn der
zu erstattende Betrag 4 Euro oder weniger pro Fahrgast betragt.

Ungenutzte Mobilcard und Fahrrad-Tageskarten werden nicht erstattet.

Wer die Gultigkeit des Sudtirol-Passes nicht verlangern mdchte, kann bis zu einem Jahr
nach Ablauf der Gliltigkeit einen Antrag auf Rlckerstattung der nicht genutzten Betrage
stellen; der Pass muss zuriickgegeben werden.

Wenn festgestellt wird, dass der Nutzer keine Gebuhr bezahlt hat, wird der entsprechende
Betrag auf den Sudtirol Pass Ubertragen. Betragt der zu erstattende Betrag 10 Euro oder mehr,
kann der Nutzer eine Geldrickerstattung beantragen.

Sollte ein Ticketentwerter ausfallen oder ein Ticket wahrend der Entwertung ,,fressen®,
kann eine Erstattung des neuen Tickets beantragt werden, das aufgrund des Ausfalls des
Ticketentwerters gekauft wurde. Das neue Ticket muss dem Erstattungsantrag beigeflgt
werden.

Die Nichtdurchfiihrung oder Nichtbeendigung einer Reise aufgrund von unvorhersehbaren
Ereignissen oder Situationen, auf die das Verkehrsunternehmen KSM keinen Einfluss hat,
berechtigt den Fahrgast in der Regel nicht zu einer Erstattung des Fahrpreises oder zu einer
Verlangerung der Gultigkeit.

Der Erstattungsantrag (Erstattungsformular erhéaltlich unter:
https://www.suedtirolmobil.info/fileadmin/user_upload/modules/MOD.CP.02.01.03 it AAP_RIi
chiesta rimborso.pdf) sind an das Dienstleistungs- und Informationszentrum ftr Sudtirolmobil
zu richten (contact@suedtirolmobil.info).
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Alle Informationen erhalten Sie beim Service- und Informationszentrum fir Stidtirolmobil
unter der Telefonnummer 0471 220880 (siehe Kapitel 10) oder unter

https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/probleme-mit-fahrscheinen
https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/rueckerstattung-oder-gutschrift

BEDINGUNGEN FUR DIE NUTZUNG DER DIENSTE
Transport von Gepdackstiicken und Gegenstanden

Die Fahrgaste konnen an Bord der Fahrzeuge Gepéack und Gegenstande in einer Anzahl und
Grol3e mitnehmen, die die Sicherheit und die Nutzung des Dienstes anderer Fahrgaste nicht
gefahrdet und nur bei ausreichend Platz mdglich ist. Gepack und Gegenstande sind unter der
Obhut und Aufsicht des Fahrgastes, der unter Berlicksichtigung der Art der Fahrt und der
Anzahl der Fahrgaste alle erforderlichen Vorsichtsmaflinahmen zu treffen hat. In jedem Fall ist
es verboten, Sitze zu besetzen oder Tiren mit den Gegenstanden oder Gepackstiicken zu
versperren. Die Beforderung von Gepack, Kinderwagen, Rollstiihlen, Skiern, Snowboards,
Schlitten, geschlossenen Klappfahrradern, Einrddern und Fahrradern fur Kinder unter 50,8 cm
ist kostenlos.

Weitere Informationen unter:

https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/gepaeck-
und-gegenstaende

Tiertransport

Unter der Verantwortung des Nutzers und vorbehaltlich des verfligbaren Platzes kann die
Beftrderung von Tieren gestattet werden.

Der Benutzer muss alle erforderlichen VorsichtsmaBnahmen treffen und die Ausrlstung so
mitfihren, dass sie keine Schaden verursacht und die Fahrgaste nicht stért. Hunde muissen
an der Leine geflihrt werden und dirfen keine Sitzplatze einnehmen. Mit Ausnahme von
kleinen Hunden (die in einer Tasche mit den MaRRen 70x30x50 cm gehalten oder beférdert
werden konnen) werden sie nur mit einem Maulkorb beftrdert. Blindenhunde durfen ohne
Maulkorb befdrdert werden, es sei denn, die Verwendung eines Maulkorbs wird von einem
Fahrgast oder dem Fahrer ausdrticklich verlangt.

Weitere Informationen finden Sie in diesem Kapitel (unter ,Fahrkarten“) oder unter:

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

Transport von Fahrréadern

Die Beforderung von Fahrrddern erfolgt im Rahmen des verfigbaren Platzes in den
Transportmitteln und unter der Voraussetzung, dass die Sicherheit der Beforderung und die
Nutzung des Dienstes durch andere Benutzer nicht gefdhrdet wird, gem&R den von der
Autonomen Provinz Bozen erlassenen Vorschriften.

Weitere Informationen finden Sie in diesem Kapitel (unter ,Fahrkarten®) oder unter:
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https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/probleme-mit-fahrscheinen
https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/rueckerstattung-oder-gutschrift
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/gepaeck-und-gegenstaende
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/gepaeck-und-gegenstaende
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tiermitnahme
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-entwertung/tiermitnahme

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

entwertung/fahrradmitnahme

FIRMENPOLITIK

Die Unternehmensleitung legt die folgenden Ziele fur die verschiedenen Kompetenzbereiche
fest, die von allen Mitarbeitern des Unternehmens geteilt werden sollen.

QUALITATSUMGEBUNG

Ein Managementsystem, das die Steigerung der Effektivitat und Effizienz der
Dienstleistung und ihre kontinuierliche Verbesserung im Einklang mit den gesetzlichen
und behdrdlichen Entwicklungen und ganz allgemein mit der sich andernden
Nachfrage nach Dienstleistungen und den Veranderungen des sozialen Umfelds, in
dem das Unternehmen tatig ist, ermdéglicht

ein angemessenes Niveau an personellen und technologischen Ressourcen, um die
gegenltber dem Kunden eingegangenen Verpflichtungen im Hinblick auf seine
dauerhafte und konstante Zufriedenheit zu erfillen;

kontinuierliche Kontrollen der Qualitatskosten mit geplanter Verbesserung gemaf den
Vorschriften, die zur Kontrolle der wichtigsten Aspekte der Dienstleistung und des
Prozesses ihrer Erbringung gewahlt wurden;

eine kontinuierliche Bewertung der Erwartungen, Beschwerden und Bediirfnisse von
Nutzern und Fahrgasten, die regelmafige Messung der generellen Zufriedenheit mit
den Dienstleistungen und die Analyse des Feedbacks;

eine schrittweise Verbesserung der Verflugbarkeit, Aktualitat und Klarheit der
Informationen fur den Kunden;

Investitionen in Fahrzeuge, die einen hohen Komfort und die Einhaltung der in den
Servicevertragen festgelegten Standards gewahrleisten;

Zertifikat ISO 9001:2015

UMWELT UND SICHERHEIT AM ARBEITSPLATZ

Anwendung von Verfahren und Arbeitsmethoden, die den besten Schutz fur die
Umwelt bieten, insbesondere um den Verbrauch von Kraftstoff, Energie und
naturlichen Ressourcen zu reduzieren

Investitionen in Fahrzeuge, das den Standards der dkologischen Nachhaltigkeit und
der Umweltvertraglichkeit entsprechen

Schulung des Personals zur Bewaéltigung im Falle von Umweltkatastrophen,
Schulungen in umweltvertraglichem Verhalten und in der Abfallmanagement
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o Respekt vor dem okologischen Umweltsystem

e Einhaltung der geltenden  Sicherheits-,  Organisations-, Rechts- und
Umweltvorschriften und sonstigen Anforderungen

e Gewahrleistung einer angemessenen Ausstattung mit technischen, technologischen
und infrastrukturellen Humanressourcen

e Sicherstellung der korrekten Kompetenz, des Wissens und des Bewusstseins des
Personals

e Gewahrleistung einer zufriedenstellenden und sicheren Arbeitsumgebung

e Sicherung von Arbeitsplatzen und besseren Lebensbedingungen

e Schutz des Unternehmensklimas

e Gewahrleistung einer angemessenen internen und externen Kommunikation auch
durch den Einsatz moderner Informationstechnologie

e Kontinuierliche Verbesserung der Effizienz der Umweltleistung durch Bewertung und
standige Uberwachung des Energieverbrauchs und der Umweltauswirkungen der
Prozesse

o Kontinuierliche Sensibilisierung aller Betreiber, insbesondere derjenigen, deren
Tatigkeiten direkte Auswirkungen auf die Umwelt haben

e Um Ineffizienz zu vermeiden, werden Qualitatskontrollen der erbrachten
Dienstleistungen durchgeftihrt

e Es werden alle moéglichen Anstrengungen unternommen, um die Umweltleistung
kontinuierlich zu verbessern und Umweltverschmutzung zu vermeiden

e Es wird angestrebt, Emissionen und Ableitungen in die Atmosphéare nach Mdglichkeit
zu vermeiden oder zu verringern und so weit wie mdglich zu begrenzen

e Bewertung der Umweltaspekte von Tatigkeiten, Einfihrung von Verfahren und
Arbeitsmethoden, die den besten Schutz fur die Umwelt bieten, insbesondere bei
internen Dienstleistungen

e Anwendung von technologischen Verfahren, die im Einklang mit wirtschaftlichen
Aspekten die geringsten Auswirkungen auf die Umwelt haben

Die in dieser Firmenpolitik zum Ausdruck gebrachten Werte, Leitlinien und Ziele werden in
regelmafigen Abstanden Uberprft, um festzustellen, ob sie weiterhin angemessen sind. Die
Politik wird den Mitarbeitern des Unternehmens sowie Dritten und anderen Interessierten, Uber
die dem Unternehmen zur Verfligung stehenden Kommunikationsmittel und die
Dienstleistungscharta vermitteln.

Die Unternehmensleitung definiert ihre Firmenpolitik durch eine standige Suche nach
Verbesserungen der Unternehmensprozesse, mit besonderem Augenmerk auf die Prozesse
der Definition, Entwicklung und Kontrolle der Phasen der Leistungserbringung.

Ziel der Unternehmensleitung ist es, die Anstrengungen aller Mitarbeiter auf einen sorgfaltigen
Umgang mit Qualitats- und Umweltfragen auszurichten.

Die Qualitat der Dienstleistungen drtickt sich vor allem durch die besondere Aufmerksamkeit
aus, die der Erbringung der Dienstleistungen und der Beziehung zu den Kunden gewidmet
wird, um deren unterschiedlichen Bedurfnissen gerecht zu werden. Der Zertifizierungsprozess
des Integrierten Managementsystems (Qualitat I1SO 9001, Umwelt SO 14001,

Konsortium Siidtiroler Mietwagenunternehmer | Consorzio Alto Adige Autonoleggiatori
Mitterweg / Via di Mezzo ai Piani 7, 1-39100 Bozen / Bolzano (BZ)
Tel. 0471 18 00 555 | info@ksm.bz.it | ksm@secure-pec.it
P.IVA & Cod.Fisc.: IT 02321790210 | SDI: P62QHVQ

22



Arbeitssicherheit ISO 45001-2018) fand daher in einem Kontext statt, der durch folgende
Merkmale gekennzeichnet ist:

e die Reform des offentlichen Personennahverkehrs mit dem Ubergang vom Monopol
zum Wettbewerb
o die Verbreitung einer integrierten und systemischen Mobilitatskultur

In  diesem Zusammenhang hat der Zertifizierungsprozess des integrierten
Managementsystems u.a. das grundlegende Ziel, die Unternehmensorganisation an die
vom Markt geforderten Anforderungen und an die mit der Unternehmensstruktur
verbundenen Integrations- und Homogenisierungserfordernisse anzupassen. Zu diesem
Zweck verpflichtet sich das KSM, angemessene Ressourcen und Kompetenzen zur
Verfiigung zu stellen, die Befugnisse und Verantwortlichkeiten klar und optimal
zuzuweisen, die Verfahren und Anweisungen festzulegen, die fur ein korrektes, wirksames
und effizientes Funktionieren des integrierten Managementsystems erforderlich sind.

Auf allgemeiner Ebene wurden die Ziele, die sowohl die externe als auch die interne
Sphare betreffen und die sich je nach ihrer Verwirklichung in der Einfuhrung und/oder
Verbesserung positiver Faktoren oder in der Beseitigung und/oder Verringerung negativer
Faktoren manifestieren kdnnen, in die folgenden relevanten Kategorien eingeteilt:

Beziehungen zu Kunden und Stakeholdern

e Einhaltung der geltenden Gesetze und Vorschriften einschlieBlich vertraglicher,
organisatorischer, umwelt- und sicherheitsrelevanter Regelungen sowie transparente
Zusammenarbeit mit den zustandigen Behorden.

¢ Sicherstellung eines angemessenen Informations- und Kommunikationsniveaus fir die
Kunden des OPNYV iiber die angebotenen Dienste und deren Anderungen durch die
Verbreitung von Fahrplanen und deren Aktualisierungen, Verbesserung der
Verfligbarkeit, Aktualitat und Klarheit der Informationen.

¢ RegelmaRige Erhebung der Kundenzufriedenheit, auch mit Hilfe von Instrumenten wie
den von der Provinz Bozen durchgefiihrten Kundenzufriedenheitsumfragen und
gemald Artikel 17 der Besonderen Konzessionsspezifikation durch eine mindestens
einmal jahrlich von der beauftragten Stelle einberufene Sitzung mit dem Auftragnehmer
und dem VZS zur Festlegung neuer Verbesserungsziele und eventueller
KorrekturmafBnahmen, die sich aus den Umfrageergebnissen ergeben.

e Schnelle Reaktion auf sich andernde Anforderungen an den Dienst.

¢ Kundenbeschwerden zeitnah und umfassend analysieren und I6sen.

e Verringerung der Umweltauswirkungen ihrer Dienstleistungen und Verbesserung der
Auswirkungen auf die Gemeinschaft (Energie, Wasser, Luft, Boden und Untergrund) in
Bezug auf das Gebiet, in dem sie tatig ist, Nutzung von Energieressourcen,
Abfallmanagement, Suche nach Lésungen zur Verringerung der Schadstoffemissionen
und des Verbrauchs von Energieressourcen, systematische Wartung ihrer Fahrzeuge,
um die Qualitat der Emissionen zu Uberprifen und zu gewéahrleisten.

e Bewertung moglicher Notfélle, Festlegung geeigneter Interventionsplane und
Umsetzungsmethoden.
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Kontrolle des Verbrauchs von Energie und natirlichen Ressourcen, um die
Abfallmenge durch standige Wartung der Anlagen auf dem Betriebsgel&nde zu
reduzieren.

Transparenz und Austausch durch Anhéren und Kommunikation mit externen
Stakeholdern.

Beziehungen zu Lieferanten und Auftragnehmern

mit Lieferanten zusammenzuarbeiten, die ein hohes Qualitatsniveau der angebotenen
Dienstleistungen und Produkte sowie den Schutz der Umwelt und der Gesundheit und
Sicherheit der Beteiligten gewahrleisten

Beziehungen zur internen Organisation

Einhaltung der geltenden Gesetze und Vorschriften einschlie3lich vertraglicher,
organisatorischer, umwelt- und sicherheitsrelevanter Regelungen sowie transparente
Zusammenarbeit mit den zustandigen Behdrden

Aufrechterhaltung des Qualitatsmanagementsystems gemaf UNI EN ISO 9001:2015,
UNI EN ISO 14001:2015, Arbeitssicherheit ISO 45001-2018

Kontinuierliche Verbesserung der Entwicklungsprozesse des Unternehmens
Gewabhrleistung eines sicheren, komfortablen und angemessenen Arbeitsumfelds fir
die AuslUbung der Tatigkeiten des Personals

Allen Mitarbeitern einen sicheren Arbeitsplatz und bessere Lebensbedingungen
garantieren

Durchfihrung der betrieblichen Tatigkeiten nach klar festgelegten Verfahren.
Verwendung von technisch geeigneten Geraten und Einrichtungen, die in
einwandfreiem Zustand gehalten werden

Einsatz von kompetentem Personal und dessen Kkontinuierliche berufliche
Weiterentwicklung

Durch angemessene und systematische Kontrollen die Qualitdt der ausgefihrten
Arbeiten gewahrleisten

Arbeiten in Ubereinstimmung mit den Anforderungen des
Qualitatsmanagementsystems und des Umweltmanagementsystems

Uberwachung der Ergebnisse in Bezug auf Geschéfts-, Umwelt-, Gesundheits- und
Sicherheitsrisiken fur Fahrer, Personal, Dritte und Kunden, die an der
Transportdienstleistung beteiligt sind, und, wenn mdglich, AbhilfemaRnahmen
Gewabhrleistung einer wirksamen Reaktion auf interne oder externe Notfélle

Mogliche Notfalle bewerten, geeignete Interventionsplane und Umsetzungsmethoden
festlegen
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RECHTE DER FAHRGASTE

Am 5. November 2020 haben die Autonome Provinz Bozen und das Sudtiroler
Verbraucherzentrum die "Charta der Fahrgastrechte im offentlichen Verkehr in Sadtirol”
unterzeichnet. Die Fahrgastrechte entsprechen den in dieser Charta der
Dienstleistungsqualitat beschriebenen Grundsatzen.

Der Fahrgast hat ein Recht auf:

e Beforderung, wenn er beim Einstieg in ein offentliches Verkehrsmittel einen gtiltigen
Fahrschein vorzeigen kann

o Diskriminierungsfreie Beférderungsbedingungen

e Kostenloser Zugang zu Verkehrsmitteln und finanzielle Entschadigung bei Verlust oder
Beschadigung von Mobilitatshilfen (fir Personen mit eingeschrénkter Mobilitat)

¢ Mindestvorschriften flr die Information der Fahrgaste vor und wahrend der Fahrt sowie
allgemeine Informationen Uber ihre Rechte

e Sicherheit auf der Fahrt

e Kontinuitat und Sicherheit der Dienste

¢ Einhaltung der Abfahrts- und Ankunftszeiten an allen planmafigen Haltestellen entlang
der Strecke

e Hygiene und Sauberkeit der Fahrzeuge und der Infrastruktur (das Unternehmen
verpflichtet sich, dies in seinem Zustandigkeitsbereich zu gewahrleisten)

e Veroffentlichung der Fahrplane und leichte Zuganglichkeit derer

e Leichter Zugang zu Tarifinformationen

o Widererkennung des Personals und der durchgefihrten Aufgaben

e Verkirzung der Wartezeiten an den Schaltern

¢ Einhaltung des Rauchverbots in den Fahrzeugen und 6ffentlich zuganglichen Raumen

o fuUr alle Fahrgaste zugangliche Beschwerdemanagementsysteme und rasche Reaktion
darauf

e Geschultes und sensibilisiertes Personal im Umgang mit Personen mit Behinderung

e Unabhéngige nationale Stellen, die die Anwendung und Einhaltung der Verordnung
auch durch MalBnahmen sicherstellen

PFLICHTEN DER FAHRGASTE
Der Fahrgast hat folgende Pflichten:

o Der Fahrgast hat Anspruch auf Beférderung, sobald er in das 6ffentliche Verkehrsmittel
einsteigt und im Besitz eines giltigen Fahrscheins ist

e Der Fahrgast wartet im Haltestellenbereich und zeigt seine Absicht zum Einsteigen
durch Winken an, wenn sich der Bus ndhert; im Falle eines vollbesetzten Busses muss
er auf den nachsten Bus warten

o Der Fahrgast muss im Besitz eines gultigen, entwerteten Fahrscheins sein
(Ausnahmen vorbehalten)
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e Der Fahrgast ist fur die sichere Aufbewahrung des Fahrscheins verantwortlich und
muss insbesondere Bedingungen vermeiden, die die darin enthaltenen Daten
unleserlich machen koénnten

e Auf Verlangen des Fahrers oder des Kontrollpersonals sind die genannten
Reisedokumente zusammen mit einem gultigen Ausweis vorzulegen, mit Ausnahme
derjenigen, die das 14. Lebensjahr noch nicht vollendet haben, fur die die Vorlage des
Reisedokuments ausreichend ist

e Die Fahrgaste haften fur Schaden, die sie an Fahrzeugen, Dritten und Sachen
verursachen

e Fahrgaste miuissen behinderten Menschen und Personen mit eingeschrankter
Mobilitat, schwangeren Frauen, dlteren Menschen und Fahrgasten mit Kindern ihren
Sitzplatz Uberlassen

e Die Vorschriften fur die Befdorderung von Gepack, Tieren und Fahrradern sind zu
beachten.

o Die Fahrgaste haben den Anweisungen des Fahrpersonals Folge zu leisten.

Den Fahrgésten ist es untersagt:

e zurauchen

e das Fahrzeug zu betreten, wenn sie sich in einem Zustand der Trunkenheit befinden,
der gegen die guten Sitten versto3t oder die anderen Fahrgaste stort

e sich mit dem Fahrer zu unterhalten und das Personal auf andere Weise von seinen
Aufgaben abzulenken

e mehr als einen Sitzplatz zu belegen und den Ein- und Ausstiegsbereich ohne Grund
zu behindern

e Werbung, kommerziellen Aktivitéaten, Betteln und Spendenaktionen durchzufiuhren

e Fahrzeugteile verunreinigen und beschadigen

e unndtige Betatigung des Haltesignals oder der Notentriegelung der Tur

e Mill und Gegenstanden auf den Boden und aus den Fenstern zu werfen

Die Nichteinhaltung der oben genannten Vorschriften kann zu einem Einschreiten der Polizei
fuhren.

Die oben beschriebenen Verpflchtungen und Verbote beruhen auf folgenden
Rechtsvorschriften:

Beschluss der Landesregierung Nr. 1112 vom 3.12.2024

e Landesgesetz Nr. 6 vom 3. Juli 2006 zum “Schutz der Gesundheit der Nichtraucher”;
Gesetz Nr. 584 vom 11. November 1975, ,Rauchverbot in bestimmten
Raumlichkeiten und in 6ffentlichen Verkehrsmitteln”.

e Titel Il des Prasidialerlasses Nr. 753 vom 11. Juli 1980, in der jeweils geltenden
Fassung; bei Nichteinhaltung wird die dort vorgesehene Geldbufe um 300 % erhoht,
mit Ausnahme der in Artikel 50 des Provinzialgesetzes 15/2015 ausdriicklich
vorgesehenen Falle.
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VERWALTUNGSSTRAFEN

Es liegt in der Verantwortung jedes Fahrgastes, daflr zu sorgen, dass die offentlichen
Verkehrsdienste im Interesse aller gut funktionieren und dass die Fahrten ordnungsgemaf
und sicher verlaufen.

Das Gesetz legt fest, was im Falle einer Nichteinhaltung zu erwarten ist. Im Landesgesetz Nr.
15 vom 23. November 2015, Art. 50 "Sanktionen fir die Benutzer 6ffentlicher Verkehrsdienste"
sind die Bestimmungen Uber Sanktionen im 6ffentlichen Personennahverkehr in Sudtirol
enthalten, die im Folgenden im Uberblick dargestellt werden.

Der vollstandige Text der Vorschriften kann auf folgender Webseite eingesehen werden:
http://lexbrowser.provinz.bz.it/

Der Fahrgast hat das Recht zu verlangen, dass seine Beobachtungen und die Namen der
zustimmenden Zeugen in den Kontrollbericht aufgenommen werden.

Beschadigung oder Verunstaltung von Fahrzeugen, Raumlichkeiten, Bahnhtfen und
Haltestellen der oOffentlichen Verkehrsmittel, ihrer Ausstattung und ihres Zubehors:
Verwaltungssanktion von 100 bis 600 Euro, unbeschadet strafrechtlicher Bestimmungen und
Schadensersatz.

Personen, die sich weigern, sich den Ordnungs- und Sicherheitsbestimmungen des
Dienstes zu unterwerfen, die gegen den Anstand verstof3en, die anderen Fahrgaste storen
oder die Tatigkeit eines Verkaufers, Sangers, Musikers oder dergleichen ausiiben, werden
nicht zur Fahrt zugelassen. In Fallen, in denen die vorgenannten Bestimmungen nicht
eingehalten werden und die Umstéande eine Fortsetzung der Fahrt nicht zulassen, kann der
Fahrer oder das Kontrollpersonal die Polizei einschalten.

Stérung oder Unterbrechung des Dienstes. Wenn der Benutzer Handlungen begeht, die
die Sicherheit und den ordnungsgemafen Ablauf des 6ffentlichen Verkehrsdienstes sowie die
Sicherheit der anderen Benutzer gefahrden, hat das Fahrpersonal das Recht, nach eigenem
Ermessen die Fahrkarte zu entziehen, wenn es sich um einen Fahrausweis handelt, und die
Fortsetzung der Fahrt zu verhindern oder auszusetzen, wenn die betreffende Person volljahrig
ist. Das zustandige Amt legt die Dauer der Entziehungsfrist fest, die zwischen mindestens
einem Monat und hochstens einem Jahr liegt. Wahrend dieses Zeitraums kann weder ein
neues noch ein zweites Fahrtticket beantragt werden.

Fahrten ohne Fahrschein, ungultiger oder nicht entwerteter Fahrschein:
Verwaltungssanktion von 90 bis 600 Euro, zuzliglich des Preises fur einen Einzelfahrschein.
Wird die Strafe sofort oder innerhalb von 5 Tagen nach Ausstellung bezahlt, gilt die
Mindeststrafe.

Unerlaubte Nutzung der Fahrkarte, z. B. gefélschte Fahrkarte oder Nutzung einer auf
den Namen einer dritten Person lautenden Fahrkarte: Verwaltungssanktion von 120 bis
800 Euro, unbeschadet der strafrechtlichen Bestimmungen, zusétzlich zum Preis der
Einzelfahrkarte. Die Fahrkarte wird eingezogen.

Wird die Strafe sofort oder innerhalb von 5 Tagen nach ihrem Erlass bezahlt, gilt die
Mindeststrafe.
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Sonderregelungen flr SudtirolPass Abo+, SudtirolPass 65+, SudtirolPass free und
School-Pass

Fahrten ohne Fahrschein: Verwaltungsgebihr von 15 Euro, sofern der Besitz des
Fahrscheins innerhalb von 5 Tagen bei dem jeweiligen Verkehrsunternehmen nachgewiesen
wird.

Nicht entwerteter Fahrschein: Verwaltungsgebihr von 15 Euro, sofern die Strafe an Bord
des Fahrzeugs oder innerhalb von 5 Tagen bezahlt wird.

Ohne Ausweis (nur ab 14 Jahren): 15 Euro Verwaltungsgebuhr, sofern die Identitat des
Dauerkarteninhabers innerhalb von 5 Tagen nachgewiesen wird.

Der Fahrgast hat das Recht, vom Kontrollpersonal zu verlangen, dass seine eigenen
Beobachtungen und die Namen etwaiger anderer Zeugen des Fahrgastes in den
Kontrollbericht aufgenommen werden.

Erfolgt die Zahlung nicht gemald der Verordnung, wird der Bewertungsbericht an den
gesetzlichen Vertreter des Unternehmens, das den Verkehrsdienst betreibt, weitergeleitet, der
die Unterlassungsverfligung erlasst.

Die Hohe der vorgesehenen Sanktionen kann jahrlich von der Landesregierung auf der
Grundlage der Entwicklung der Lebenshaltungskosten geméaR den ASTAT-Daten aktualisiert
werden.

Die Verotffentlichung und Verbreitung des Fahrplans fir den Linienverkehr des integrierten
offentlichen Verkehrs sowie die Verwaltung der offentlichen Informationen fallen in die
Zustandigkeit der STA — Sudtiroler Transportstrukturen AG.

Die STA — Sudtiroler Transportstrukturen AG ist mit den technischen und administrativen
Aufgaben der Verwaltung des Tarifsystems, der Fahrkarten, des Liniennetzes und des
Fahrscheinsystems sowie mit der Erhebung, Verarbeitung und Verwaltung der Daten tUber den
Betrieb der Dienste, die befdrderten Fahrgadste und die Tarife gemaf Artikel 6, Absatz 2,
Landesgesetz Nr. 15/2015 betraut.

INFORMATIONEN ZU FAHRPLANEN, DIENSTLEISTUNGEN, FAHRKARTEN

Die Fahrplane der offentlichen Verkehrsmittel in Stidtirol sind:

e Veroffentlicht, immer aktuell, auf https://www.suedtirolmobil.info/de/meine-
fahrt/fahrplaene

e Veroffentlicht, immer aktuell, in der Stdtirolmobil App
e Aushang an den Bushaltestellen und auf den Anzeigetafeln der Busbahnhofe

Veroffentlicht und in gedruckter Form an den Verkaufsstellen verteilt:
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Die Fahrplanbuchlein 2025 sind an allen Infopoints von Sddtirolmobil, in den
autorisierten Verkaufsstellen und in den Fremdenverkehrsbiros erhéltlich (weitere
Informationen: https://www.suedtirolmobil.info/de/news/details/bahnfahrplan-2025-ab-
sofort-auch-in-druckversion oder rufen Sie 0471 220880 an). Fahrplane fir
Schulfahrten erscheinen nicht in gedruckten Fahrplanen oder auf den Fahrplanen, die
an den Bushaltestellen aushangen.

Informationen tber Verbindungen mit anderen Verkehrsmitteln sind verfligbar:

e Veroffentlicht, immer aktuell, unter https://www.suedtirolmobil.info/de

e Veroffentlicht, immer aktuell, in der Stdtirolmobil App

e Aushang an den Bushaltestellen und auf den Anzeigetafeln der Busbahnhdofe

Informationen zu den 6ffentlichen Verkehrsmitteln in Stdtirol finden Sie unter:

e \Website: https://www.suedtirolmobil.info/de

e Die App ,Sudtirolmobil“, erhaltlich Gber Google Play und App Store

Fur Informationen (ber Fahrplane und Tarife wenden Sie sich bitte an die
StralRenverkehrszentrale der Provinz:

¢ rufen Sie folgende Nummer an 0471 220 880 (wahlen Sie 1)
von Montag bis Samstag: von 6:00 Uhr bis 20:00 Uhr;
Sonntag und an Festtagen: von 7:30 Uhr bis 20:00 Uhr
(Der Anruf ist kostenpflichtig. Die Hohe der Geblhren hangt von lhrem Festnetz- oder
Mobilfunkvertrag ab.)

Fur Informationen fir den SidtirolPass, Abbonnements und verlorene Gegenstande
wenden Sie sich an das Service- und Informationszentrum Sudtirolmobil:

¢ rufen Sie folgende Nummer an 0471 220 880 (wahlen Sie 2)
von Montag bis Freitag von 08:00 Uhr bis 18:00 Uhr
(Der Anruf ist kostenpflichtig. Die Hohe der Gebuihren héngt von Ihrem Festnetz- oder
Mobilfunkvertrag ab.)

e Schreiben Sie eine Mail an: contact@suedtirolmobil.info

INFORMATIONEN ZU STREIKS UND ANDERUNGEN DER DIENSTLEISTUNGEN

Die Fahrgaste werden Uber die Website www.suedtirolmobil.info oder durch die App
sudtirolmobil Gber Streiks informiert. Daruber hinaus Ubermittelt das Service- und
Informationszentrum gemald Artikel 6 Absatz 2 Buchstabe ¢ des LP 15/2015 die
Streikankindigung in zusammengefasster Form mindestens funf Arbeitstage vor Beginn der
Arbeitsniederlegung an die Medien.
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INFORMATIONEN UBER DIE REISEDATEN DER NUTZER

Die Einhaltung der Bestimmungen der Allgemeinen Datenschutzverordnung (EU) Nr.
2016/679 des Europaischen Parlaments und des Rates vom 27. April 2016 und des
Gesetzesdekrets Nr. 196/2003 ist gewahrleistet.

Die Informationen Uber die Verwendung der Daten sind verflgbar:

o Auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de
(https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/privacy)

e Uber Mail an contact@suedtirolmobil.info

e Mit der Telefonnummer des Service Desk: +39 0471 220 880

ANREGUNGEN UND VORSCHLAGE DER NUTZER

KSM hat immer ein offenes Ohr fiir Anregungen und Verbesserungsvorschlage seiner
Kunden und Nutzer. In der Anlage (siehe Anhang A) finden Sie die Moglichkeit, das
entsprechende Formular auszudrucken und ausgefillt an das Unternehmen zu senden
(Kontakte in Kapitel 17).

Die Nutzer kdnnen auch Vorschlage zu Bushaltestellen und Fahrpl&nen von Bussen des
offentlichen Nahverkehrs einreichen, indem sie an folgende Adresse schreiben:
customerservice @suedtirolmobil.info.

Sie kénnen das unter dem Link verfiigbare Formular verwenden:
https://www.suedtirolmobil.info/fileadmin/user_upload/modules/MOD.CP.02.01.21 it _Suggeri

menti.pdf
Weitere Informationen erhalten Sie unter der Telefonnummer 0471 220880.

BESCHWERDEN

Die Autonome Provinz Bozen hat im Rahmen ihrer Politik-, Koordinierungs- und
Uberwachungsfunktion eine zentrale Beschwerdestelle eingerichtet. Sie kann auch Dritte mit
der koordinierten und einheitlichen Verwaltung des Beschwerdemanagements fir den
offentlichen Personennahverkehr beauftragen.

Wenn ein Fahrgast eine Beschwerde einreichen méchte, ist es ratsam, dies kurz nach der
beanstandeten Leistung zu tun oder nachdem die Leistung héatte erbracht werden sollen. Die
zustandige Stelle der Provinz leitet die Beschwerde an das KSM weiter, die dem Fahrgast
innerhalb von 5 Werktagen eine Antwort auf die Beschwerde zukommen l&asst.

Der Fahrgast hat die Moglichkeit, eine Beschwerde in italienischer, deutscher und
englischer Sprache einzureichen, indem er eine der folgenden Methoden und Angaben
verwendet.
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Sie kdnnen das beigefligte Beschwerdeformular verwenden (siehe Anhang B). Alternativ dazu
mussen Sie in Ihrer Beschwerde Folgendes angeben

o lhre Identifikationsdaten (Vorname, Nachname, Kontaktangaben)
e die Kenndaten der Fahrt (Datum, Uhrzeit, Liniennummer, Haltestellen)
e Die Unzuléanglichkeit, tiber die Sie sich beschweren (Beschreibung)

Online-Beschwerden

e Senden Sie eine Mail an: contact@suedtirolmobil.info

Beschwerde auf Papier

e Per Post an STA - Sudtiroler Transportstrukturen AG, Infopoint Busbahnhof,
Rittnerstral3e, 39100 Bozen

Telefonische Beschwerden

e An 0471 1800555 Montag bis Freitag von 08:30 - 12:00 und von 14:00 - 17:00
e An 0471 220880 Montag bis Samstag von 08:00 - 18:00 Uhr

Weitere Informationen unter 0471 220880 oder Uber den Link:
https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/beschwerden

Wenn innerhalb der Frist keine Antwort auf die Beschwerde erfolgt oder die Antwort auf die
Beschwerde nicht zufriedenstellend ist, besteht die Mdoglichkeit, einen Antrag auf
aullergerichtliche Beilegung zu stellen, um auf den Griinden der Beschwerde zu bestehen.
Darliber hinaus kénnen Sie innerhalb von 90 Tagen nach Einreichung der Beschwerde eine
Beschwerde bei der Regulierungsbehorde fiir das Verkehrswesen einreichen, wie im Link
angegeben:

https://www.autorita-trasporti.it/cpt fag/quando-e-come-posso-inoltrare-un-reclamo-
allautorita-di-regolazione-dei-trasporti/

AUSSERGERICHTLICHER VERGLEICH

Nutzer, die eine Beschwerde eingereicht haben und mit der Antwort nicht zufrieden sind oder
innerhalb der gesetzten Frist keine Antwort erhalten haben, kdnnen auf der Begriindung ihrer
Beschwerde bestehen, indem sie das Schlichtungsverfahren zwischen KSM, der Autonomen
Provinz Bozen und der Verbraucherzentrale (VZS) in Anspruch nehmen.

Vorgehensweise

Um einen Schlichtungsantrag zu stellen, genlgt es, sich an das VZS zu wenden (Kontaktdaten
siehe letzte Seite) und das entsprechende Formular auszuftillen (siehe Anhang C).
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Zeitplan

Der Schlichtungsantrag muss innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt der Antwort auf die
Beschwerde oder, wenn das KSM nicht antwortet, innerhalb von 30 Tagen nach dem Datum
der Beschwerde eingereicht werden.

Eine im Schlichtungsverfahren getroffene Vereinbarung gilt als wirksam.

KSM wendet die europdische Verordnung Nr. 181/2011 Uber die Fahrgastrechte im
offentlichen Personennahverkehr an, die keine Entschadigung bei einer Entfernung von
weniger als 250 km und keine vollstandige oder teilweise Erstattung des Fahrpreises im Falle
einer Unterbrechung vorsieht.

KSM erkennt keine Riickerstattungen bei unbefriedigenden Antworten fiir die Nutzer an, die
jedoch ein Schlichtungsverfahren in Anspruch nehmen kénnen.

BESCHLUSS DER ART N. 28/2021 MASSNAHME 6:

1. Bei Reklamationen, die beim Dienstleister eingereicht werden, hat der Nutzer Anspruch
auf eine Entschadigung eine automatische Entschadigung in Hohe des Fahrpreises fur die
Befdrderungsleistung in nicht weniger als:

a) 10 % bei einer Antwort, die zwischen dem 91. und 120. Tag nach Eingang der
Beschwerde;

b) 20 %, wenn die Antwort nicht innerhalb von 120 Tagen nach Eingang der Beschwerde
erfolgt.

Bei Dauerkarten wird die Hohe dieser Entschadigung, die an den Nutzer zu zahlen ist, wenn
die Antwort nach den in MalBnahme 3 Buchstabe e) genannten Fristen erfolgt, von jedem
Diensteanbieter in seiner Dienstleistungscharta oder, falls es keine solche Bestimmung gibt,
in den allgemeinen Beférderungsbedingungen festgelegt.

2. Bei Beschwerden, die an den Betreiber des Senders oder der digitalen Plattform gerichtet
werden, hat der Nutzer Anspruch auf eine automatische Entschadigung, die von jedem
Betreiber des Senders in seiner Service-Charta und von jedem Betreiber der Plattform in
seinen allgemeinen Nutzungsbedingungen festgelegt wird, wenn die Antwort nach Ablauf der
in MaRnahme 4.3 Buchstabe b genannten Fristen erfolgt.

3. Eine Entschadigung nach den MalRnahmen 6.1 und 6.2 ist nicht fallig, wenn:
a) der Betrag derselben weniger als 4 Euro betragt;

b) die Beschwerde vom Nutzer nicht in der Art und Weise, mit den Mindestelementen und
innerhalb des Zeitrahmens tbermittelt wird, die in den MalRnahmen 3 und 4 vorgesehen sind,
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c) der Nutzer hat bereits eine Entschadigung gemaf den MaRnahmen 6.1 und 6.2 fiir einen
Anspruch in Bezug auf dieselbe Fahrt erhalten

Fur weitere Informationen: 0471 220 880 oder https://www.suedtirolmobil.info/de/service-
und-kontakt/beschwerden

Uberwachungssystems zur Uberpriufung der Angemessenheit und Einhaltung der
guantitativen und qualitativen Parameter

In den mit der Autonomen Provinz Bozen abgeschlossenen Dienstleistungsvereinbarungen
sind die Qualitatsfaktoren festgelegt, die der Uberwachung unterliegen.

Fur die Uberwachung setzt die Provinz folgende Instrumente ein:

e automatische Dienstleistungstiberwachungssysteme

e nicht-automatische Systeme zur Uberwachung der Dienstleistungen, wie z.B.
dokumentarische Uberwachung, Audits und Inspektionen, Berichte oder Beschwerden
von Nutzern oder die Anwendung von Techniken wie Mystery Client.

Fur den Fall, dass die quantitativen und qualitativen Parameter nicht eingehalten werden, hat
die Provinz ein System von Sanktionen gegen SiMobil vorgesehen.

System zur Uberprifung der Benutzerzufriedenheit

Wie im Vertrag Uber aullerstadtische Liniendienste festgelegt, fuhrt die Provinz jahrlich
mindestens eine Erhebung Uber die von den Nutzern wahrgenommene Qualitat durch, um die
Entwicklung des Gesamtzufriedenheitsindexes zu verfolgen und notwendige Anpassungen
der Leistungen und ihrer Mindestqualitatsstandards an die Bedirfnisse der Nutzer zu ermitteln.

Zu diesem Zweck kann sich die Autonome Provinz Bozen an einen spezialisierten Dritten mit
anerkannter Erfahrung und Professionalitat wenden.

Dies geschieht durch Befragung der Fahrgaste.

Die Ergebnisse dieser Befragungen werden veréffentlicht (z.B. auf der Website des
Unternehmens: https://www.ksm.bz.it/) und dienen zur Definition von Maflnahmen und
Projekten zur Verbesserung der von den Fahrgdsten wahrgenommenen Qualitat.

Im Falle von Schaden, Verletzungen, Stirzen, Unfallen oder anderen Zwischenféllen sind die
Fahrgaste verpflichtet, diese unverziglich dem Fahrer zu melden. Die Fahrgaste werden
dringend gebeten, sich so schnell wie mdglich mit dem KSM in Verbindung zu setzen,
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entweder per E-Mail an info@ksm.bz.it, telefonisch unter 04711800555 oder per Post an KSM,
Mitterweg 7, 39100 Bozen (BZ2).

Der Bericht muss das Datum und eine detaillierte Beschreibung des Vorfalls, die
Matrikelnummer des Fahrzeugs (oder das genaue Kennzeichen), die Namen und Anschriften
von Zeugen (falls vorhanden) und das éarztliche Attest (falls vorhanden) enthalten. Aul3erdem
muss der Fahrgast den Fahrschein fur die durchgeflihrte Fahrt aufbewahren und vorlegen.

Das KSM meldet den Unfall der Versicherungsgesellschaft, die den Schaden innerhalb der fur
die Regulierung ublichen Frist ersetzt. Das KSM ist in jedem Fall von jeglicher Verpflichtung
oder Haftung fir Schaden befreit, die nach dem Stillstand des Fahrzeugs entstehen.

Fur weitere Informationen wenden Sie sich bitte an das VZS (Kontakte in Kapitel 17).

Wir bitten die Fahrgaste, alle im Bus gefundenen Gegenstande dem Busfahrer zu tbergeben.
Dies erleichtert die Riickgabe an den rechtmafigen Eigentimer.

Der Fahrgast kann sich telefonisch beim KSM nach dem verlorenen Gegenstand erkundigen.
Eine detaillierte Beschreibung des Objekts ist erforderlich.

Tel. 0471 18 00 555

Montag - Freitag 8:30 — 12:30 Uhr / 13:30 — 17:30 Uhr

Gegenstande, die auf den Vorortstrecken der KSM gefunden werden, kdnnen noch am selben
Tag an Bord des Fahrzeugs oder ab dem nachsten Tag im Verwaltungsbiro der KSM in 39100
Bozen, Mezzo ai Piani 7, zu den oben angegebenen Zeiten abgeholt werden. KSM bewahrt
die Fundsachen 5 Arbeitstage lang auf, danach werden sie dem Fundbiiro der Gemeinde
Bozen ubergeben.

Ob sich Ihre Fundsache in einem der Sudtiroler Fundbiros befindet, kbnnen Sie auf dieser
Website Uberprifen: https://www.oggettitrovati.it/it/oggettitrovati.html

Fahrgaste, die einen Gegenstand in einem Bus des offentlichen Personennahverkehrs
verloren haben und sich nicht mehr erinnern kénnen, welches Verkehrsunternehmen den
Dienst anbietet, konnen sich an das Service- und Informationszentrum Sudtirolmobil wenden,
entweder telefonisch (montags bis freitags von 8 bis 18 Uhr unter der Nummer 0471 220 880
- wahlen Sie 2) oder per E-Mail (an: contact@suedtirolmobil.info), das die Anfrage an das
richtige Verkehrsunternehmen weiterleitet.
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Das KSM hat die Dienstleistungscharta nach den Richtlinien des Landesamtes fir Mobilitat
erstellt.

Die Dienstleistungscharta wird verdffentlicht:

e Auf der Website des KSM https://www.ksm.bz.it/liniendienste

o auf der Website der Verbraucherzentrale: https://www.consumer.bz.it/de (klicken Sie
auf ,Service“ und anschlieflend ,Qualitadtschartas®)

Die Charta ist auf Anfrage auch in gedruckter Form im Buiro des KSM erhaéltlich.

Die Charta wird jahrlich aktualisiert.

KSM — Konsortium Sudtiroler Mietwagenunternehmer

Mitterweg 7
39100 Bozen (BZ)

E-Mail Adresse: info@ksm.bz.it

Tel. 0471 18 00 555
Von Montag bis Freitag: von 8:30 Uhr bis 12:30 Uhr und von 14:00 Uhr bis 17:00 Uhr

Website: https://www.ksm.bz.it

Verbraucherzentrale (VZS)

Zwolfmalgreiner Str., 2
39100 Bozen (BZ)

E-Mail Adresse: info@centroconsumatori.it

Tel. 0471 975597
Von Montag bis Donnerstag: von 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr und von 14:00 Uhr bis 17:00 Uhr
Freitag: von 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr

Fax 0471 979914

Website: https://www.consumer.bz.it/de
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Konsortium Sudtiroler Mietwagenunternehmer — KSM

Mitterweg 7
39100 Bozen (BZ)

linlien@ksm.bz.it
0471 18 00 555

Beschreibung des Problems:

NaAME o NachName ..o,
I P B-Mail .o
Ort, Datum ..o, Unterschrift ..o

Gemalf der Verordnung 679/2016 weisen wir darauf hin, dass die Gibermittelten Daten ausschlie3lich zur Antwort
auf die Anregung verwendet werden.
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stdtirolmobil
altoadigemobilita
. stdtirolmubilta

Dati di chi presenta il reclamo

nome

denominazione (se non persona fisica)

indirizzo

CAP ctta

e-mail

Alla

MODULO DI RECLAMO
SERVIZI AUTOBUS

STA - Strutture Trasporto Alto Adige SpA
Infopoint autostazione, Via Renon
39100 Bolzano

E-mail: contact@altoadigemobilita.info

cognome

paese

telefono (facoltativo)

Dati dell’utente (se diverso da chi presenta il reclamo) e di eventuali altri passeggeri

nome

nome

nome

nome

Dettagli del viaggio

cognome

cognome

cognome

cognome

agente di viaggio / operatore turistico / venditore di biglietti (se pertinente)

codice di prenotazione / numero biglietto

stazione / fermata di partenza

orario di partenza programmato

stazione / fermata di arrivo

orario di partenza effettivo (ove non coincidente con I"orario programmato)

Linea (se pertinente)

MOD.CP02.01.18_it Modulo di reclamo senvizi autobus

data (gg/mm/aa)

data (gg/mm/aa)

pagina 1/3



Motivi del reclamo per servizi regolari di distanza pari o superiore ai 250 km. Si prega di indicare un segno di spunta accanto alle voci pertinenti
Emissione del biglietto / Condizioni contrattuali o tariffe discriminatorie
Diritti delle persone con disabilita o a mobilita ridotta
Informazioni in caso di cancellazione o ritardo alla partenza
Assistenza in stazione in caso di cancellazione o ritardo alla partenza
Trasporto alternativo o rimborso in caso di cancellazione, ritardo alla partenza o overbooking
Informazioni sul viaggio
Informazioni sui diritti dei passeggeri
Difficolta nella presentazione del reclamo

altro:

Motivi del reclamo per servizi regolari di distanza inferiore ai 250 km. Si prega di indicare un segno di spunta accanto alle voci pertinenti
Condizioni contrattuali o tariffe discriminatorie
Diritti delle persone con disabilita o a mobilita ridotta
Informazioni sul viaggio
Informazioni sui diritti dei passeggeri
Difficolta nella presentazione del reclamo

altro:

Richiesta di indennizzo / rimborso per mezzo di bonifico bancario (se dovuto):

IBAN

Intestatario del conto

Descrizione. Si prega di descrivere |'accaduto con riguardo a tutte le voci per cui é stato indicato il segno di spunta
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Allegati

documento d‘identita
delega (nel caso in cui il reclamo sia presentato da un soggetto diverso dall'utente)

altri allegati

Protezione dei dati personali

Aisensi dell'art. 13 del Regolamento UE 679/2016, La informiamo chei dati personali forniti con il presente modulo saranno trattati in formadigitale. Gli incaricati delle biglietterie e dei punti vendita autorizzati
li metteranno a disposizione della sta— Strutture Trasporto Alto Adige SpA e della Ripartizione provinciale Mohilita. Il conferimento dei dati e cbbligatorio perlo svolgimento dei compiti amministrativi richiesti.
L'utente ha la facolta di richiedere al titolare del trattamento |'accesso ai dati personali e la rettifica o la cancellazione degli stessi, nonché di opporsi al trattamento che lo riguarda /o la limitazione dello
stesso; tali diritti possono essere esercitati nei limiti degli obblighi normativi di conservazione delle informazioni a cui e soggetto il titolare del trattamento. Per I'esercizio dei Suoi diritti puo rivolgersi alla
Societa STA — Strutture Trasporto Alto Adige SpA, Via Conciapelli 60, 39100 Bolzano, in qualita di Titolare del trattamento. Siinforma inoltre che il contratto prevede ['utilizzo di strumenti che permettono
la geolocalizzazione dell utente all‘esclusivo scopo di controllarne la validita e rilevare il numero di viaggiatori. Tali dati verranno utilizzati esclusivamente per le motivazioni sopra indicate e, trascorso il tempo
necessario per adempiere agli obblighi legali e contrattuali, saranno trasformati in forma anonima.

In caso di dichiarazione mendace si applicano responsabilita penali ai sensi dellart. 76 del DPR 28/12/2000 n. 445. Linformativa completa sul trattamento dei dati personali e disponibile sul sito
www.altoadigemabilita.info.

Ho letto l'informativa sulla privacy

Data Firma
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Avendo inoltrato il reclamo indata ..o (allegare il reclamo inoltrato), avendo
FCevUto da ..o, la risposta allegata (allegare risposta al reclamo

se pervenuta),

ed essendo insoddisfatto di tale risposta per le seguenti ragioni: ...............cccl,
ovvero
non avendo ricevuto risposta al reclamo allegato dopo nr............... giorni dalla sua presentazione

(indicare quanti giorni sono trascorsi senza avere ottenuto risposta al reclamo)

e, non essendosi rivolto alla magistratura/non avendo conferito incarico a terzi per dirimere la
controversia

CHIEDE

I'esperimento del tentativo di conciliazione mediante la procedura contemplata dalla Carta della Qualita
dei Servizi del servizio al fine di comporre in via transattiva la controversia sopra descritta.

Accetta la composizione della Commissione di conciliazione (formata da un rappresentante di
.............................................. e da un rappresentante di nomina del CTCU) e conferisce al CTCU
mandato pieno a transigere la controversia di cui sopra.

Al solo fine dell’espletamento del tentativo conciliativo, acconsente al trattamento dei dati personali da
parte della Commissione di Conciliazione (D.lgs. 196/2003 e Regolamento UE 2016/679), elegge
domicilio presso la sede del CTCU, ed indica di seguito l'indirizzo presso cui desidera ricevere il verbale
di avvenuta conciliazione ovvero l'avviso di mancato accordo:

VIA/PIBZZA. . et o

CItta/PaESe. .. e Cap. i Prov........ccocoeeei

Sceglie di utilizzare per la procedura la seguente lingua: (segnare la lingua scelta)
[ italiano [ tedesco
[0 T To [ e F-1 = - 4 - T

Si allega ulteriore dOCUMENTAZIONE. ... .. . .ttt

Konsortium Siidtiroler Mietwagenunternehmer | Consorzio Alto Adige Autonoleggiatori
Mitterweg / Via di Mezzo ai Piani 7, 1-39100 Bozen / Bolzano (BZ)
Tel. 0471 18 00 555 | info@ksm.bz.it | ksm@secure-pec.it
P.IVA & Cod.Fisc.: IT 02321790210 | SDI: P62QHVQ
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