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1. Die Charta der Dienstqualitét

Die vorliegende Charta der Dienstqualitat befasst sich mit den 6ffentlichen Personennahverkehrsdiensten
mit Bussen im Wipptal, die von der Auto Rainer GmbH im Auftrag des Landes Sidtirol durchgefiihrt
werden.

Die Qualitatscharta ist ein nlitzliches Instrument fiir die Kunden bzw. Fahrgéste, denn:
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sie beschreibt die angebotenen Dienste auf transparente Art und Weise und liefert dabei
kurzgefasste jedoch vollsténdige Informationen;

sie legt die "Qualitédtsstandards” fest, die den Fahrgast bei der Nutzung der Dienste erwarten, bzw.
sie beschreibt den Grad an Effizienz, Qualitdt und Effektivitdt, auf den die Fahrgédste Anspruch
haben;

sie sieht Formen der Teilnahme vor: Die Nutzer kénnen Anregungen, Vorschldge, Anfragen,
Anmerkungen und Meldungen formulieren, und auf diese Weise die Qualitét der Dienstleistungen
verbessern;

sie sieht einen Schutz im Falle von Missstinden vor: die Fahrgdste kénnen auf die
Nichterfiillung des Qualitdtsniveaus bei den ausgefiihrten Diensten hinweisen und eine
Beschwerde oder einen Antrag auf Einleitung eines Schlichtungsverfahrens einreichen;

sie beschreibt die Methoden zur Messung der Dienstqualitat und der Fahrtgastzufriedenheit,
anhand denen es méglich ist, konkrete und (iberpriifbare Ziele zur Verbesserung des
Dienstes festzulegen, die den Bediirfnissen der Fahrgédste entsprechen;

sie ist ein dynamisches, sich stdndig weiterentwickelndes Instrument: die Charta der
Dienstqualitét, welche von der Auto Rainer GmbH in Zusammenarbeit mit der Verbraucherzentrale
erstellt worden ist, wird jéhrlich aktualisiert, wéhrend die Qualitdtsstandards mindestens alle zwei
Jahre aktualisiert werden.

Rechtliche Grundlagen

Die vorliegende Charta wurde im Rahmen der folgenden Bestimmungen ausgearbeitet:

EU-Verordnung Nr. 181/2011 (ber "Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr”,

Beschluss der Verkehrsregulierungsbehérde (ART) Nr. 28 aus dem Jahr 2021 "Mal3nahmen
betreffend den Mindestinhalt der spezifischen Rechte, welche die Nutzer von Bus- und
Bahnverkehrsdiensten von den Dienstleistungs- und Infrastrukturbetreibern in Bezug auf die
Bearbeitung von Beschwerden verlangen kbnnen",

Richtlinie des Présidenten des Ministerrates vom 27.01.1994 "Grundsétze bei der Durchfiihrung der
Offentlichen Dienste”,

Dekret des Présidenten des Ministerrates vom 30.12.1998 "Allgemeiner Rahmen fiir die
Ausarbeitung der Charta der éffentlichen Dienste fiir den Verkehrssektor (Mobilitdtscharta)”,

Gesetz Nr. 244 vom 24.12.2007, Art. 2, Abs. 461, das die Verpflichtungen der lokalen Behdrden

und der Betreiber der Offentlichen Personenverkehrsdienste in Bezug auf die Charta der
Dienstqualitét festlegt,

Landesgesetz Nr. 15 vom 20.05.1992 "Initiativen des Landes im Bereich des Verbraucherschutzes”,
in der durch Art. 37 des Landesgesetzes Nr. 22 vom 20.12.2012 abgeénderten und geltenden
Fassung,

Landesgesetz Nr. 15 vom 23.11.2015 "Offentliche Mobilitét",

Dekret des Landeshauptmannes Nr. 33 vom 14.12.2016 "Durchfiihrungsverordnung (ber die
offentliche Mobilitadt", das Bestimmungen (iber den Offentlichen Personenverkehr enthélt,
insbesondere (iber die Mindestinhalte der Charta der Dienstqualitét, in Ausfiihrung von Artikel 58
des Landesgesetzes Nr. 15 vom 23.11.2015,

Beschluss der Landesregierung Nr. 1407 vom 19.12.2017 "Richtlinien zur Abfassung der Charta der
Dienstqualitat der éffentlichen lokalen Dienstleistungen”,
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e Beschluss der Landesregierung Nr. 828 vom 27.10.2020, der den Entwurf der "Charta der
Fahrgastrechte im &ffentlichen Verkehr in Sidtirol" genehmigt, die einen wesentlichen Bestandteil
eines jeden mit den &ffentlichen oder privaten Betreibern abgeschlossenen Dienstvertrages oder
einer jeden Konzession bildet,

e Beschluss der Landesregierung Nr. 365 vom 04.05.2023 "Tarifsystem und Nutzungsbedingungen
fiir den &ffentlichen Personenverkehr in Siidtirol".

2. Grundsétze der Charta

Am 5. November 2020 haben das Land Siidtirol und die Verbraucherzentrale Stidtirol die Charta der
Fahrgastrechte im 6&ffentlichen Personenverkehr in Siidtirol unterzeichnet, welche die Grundprinzipien der
Garantie fir den blrgernahen Offentlichen Personennahverkehr mit Bussen im stadtischen und
aullerstadtischen Bereich, unabhéngig davon ob dieser von Offentlichen Subjekten oder privaten
Konzessionéren betrieben wird, zum Ausdruck bringt, und ein integrierender und verbindlicher Bestandteil
Jedes Dienstvertrags oder jeder Konzession bildet.

Die Auto Rainer GmbH erbringt &ffentliche Linienverkehrsdienste mit Bussen im Wipptal unter
Einhaltung der Grundsétze dieser Charta, die mit Beschluss der Landesregierung Nr. 828 vom 27.10.2020
genehmigt worden ist.

Die Grundsétze lauten:

Gleiche Rechte der Nutzer in dem Sinne, dass allen Biirgern, die den Nahverkehr in Anspruch
nehmen, die gleichen Zugangsbedingungen und die Gleichbehandlung garantiert werden, unabhéngig von
Geschlecht, sexueller Orientierung, ethnischer bzw. geografischer Herkunft, Alter, Sprache, Religion,
Meinung, persénlichen, wirtschaftlichen, sozialen, physischen und psychischen Befinden, und im Bemlihen,
jegliche Hindernisse fiir Behinderte, auch durch eigens hierfiir eingerichtete Dienste, zu beseitigen.

Unparteilichkeit, die als Verhaltensprinzip der éffentlichen und privaten Betreiber des Dienstes zu
verstehen ist, welche jegliche Diskriminierung und Bevorzugung jeglicher Art und Weise ablehnt und auch
die Verpflichtungen des O&ffentlichen Dienstes gegendiber territorialen oder territorial benachteiligten
Situationen wahrnimmt.

Kontinuitdt bei der Ausfiihrung der Dienste, die auller in gesetzlich oder im Dienstvertrag
vorgesehenen Ausnahmeféllen oder im Falle von héherer Gewalt nicht unterbrochen oder ausgesetzt
werden darf und in jedem Fall die Aktivierung von Notdiensten oder alternativen Liniendiensten vorsehen
muss.

Recht auf freie Wahl des Verkehrsdienstes auf dem gesamten Gebiet, d. h. die Méglichkeit, nicht
auf obligatorische Lésungen angewiesen zu sein und Zugang zu integrierter und intermodaler Mobilitéat zu
haben.

Beteiligung der Fahrgéste an der Erbringung des Dienstes und Recht auf Zugang zu Informationen
durch die aktive Rolle der Verbraucherschutzverbédnde bei Hinweisen und Vorschldgen zur Verbesserung
der Dienste, sowie durch das Recht der einzelnen Fahrgéste auf umfassende, prézise und plinktliche
Informationen (ber die Fahrpldne der Dienste auf bestimmten Strecken, durch eine breite Nutzung digitaler
Technologien und der wiinschenswerten Entwicklung einer eigenen Anwendung ("App").
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Effizienz und Effektivitdt des Dienstes, verstanden als stdndiges Bemiihen um die Kontinuierliche
Optimierung der Anbindung der einzelnen Ortschaften an den Offentlichen Personennahverkehr, der
Héufigkeit der Fahrten, der Plnktlichkeit, des Preis-Qualitdts-Verhéltnisses und die besondere
Aufmerksamkeit, die der Einhaltung der Sicherheitsvorschriften gewidmet wird.

Klarheit und Transparenz, verstanden als die Verpflichtung des Landes Siidtirol, die in seinem
Zusténdigkeitsbereich liegenden Tétigkeiten und strategischen Entscheidungen bekanntzugeben, welche
auf die Entwicklung des éffentlichen Verkehrssystems in Sidtirol, auf kiinftige Investitionen und auf die
kontinuierliche Verbesserung der Dienste abzielen.

Okologische Nachhaltigkeit des Personennahverkehrs in Siidtirol im Einklang mit den Prinzipien der
UN-Agenda 2030 fiir nachhaltige Entwicklung, die durch elektrische und wasserstoffbetriebene
Mobilitédtstechnologien, den (iberwiegenden Einsatz umweltfreundlicher Materialien und einen Fahrplan, der
die "Leerkilometer" der Busse reduziert, angestrebt wird.

Mitarbeiterqualitéat, insbesondere der Busfahrer, verstanden als besonderes Augenmerk auf die
Gewébhrleistung der Sicherheit und die Eignung zur Bewéltigung von Notféllen und geféhrlichen Situationen,
als Herzlichkeit und Freundlichkeit im Umgang mit den Fahrgésten, als Einhaltung der Zweisprachigkeit und
als Besitz von Grundkenntnissen der englischen Sprache, sowie als Bereitschaft, den Touristen
zusammenfassende Informationen zu geben, auch durch regelméaBlige berufliche Weiterbildung.

Einheitliches und integriertes Verkehrsmodell in Siidtirol, sowohl fiir die éffentlichen als auch fiir die
privaten Betreiber, mit dem Ziel der 6ffentlich-privaten Zusammenarbeit und der Aufwertung der kleinen und
mittleren Unternehmen, in einer intermodalen Vision der verschiedenen Verkehrsarten und der digital
angebotenen Dienstleistungen.

Mitwirkung der Verbraucherzentrale Stdtirol bei der regelmélligen, mindestens jedoch einmal
Jéhrlich stattfindenden Erhebung der Fahrgastzufriedenheit, auch anhand von nach wissenschaftlichen
Methoden ausgerichteten Erhebungen, Umfragen und Berichten, die dem Land und dem betreffenden
Verkehrsunternehmen Ubermittelt werden.

Beschwerderecht des einzelnen Fahrgastes im Falle von UnregelméBligkeiten oder Mangeln, mit
der Verpflichtung von Seiten des Verkehrsunternehmens, innerhalb von fiinf Arbeitstagen nach Erhalt der
Beschwerde auf elektronischem Wege (liber eine eigens dafiir vorgesehene Plattform oder Website zu
antworten, sowie Rechtsschutz in allen von der Rechtsordnung anerkannten Formen bei Schéden, die
tatséchlich durch fahrldssiges oder vorsétzliches Verhalten des Verkehrsunternehmens entstanden sind,
unbeschadet der Mbglichkeit, Schlichtungs-, Mediations- oder Schiedsgerichts-verfahren einzuleiten, die
von den Parteien in den einzelnen Dienstvertrdgen frei vereinbart werden kénnen.

Zweisprachigkeit: Das Verkehrsunternehmen garantiert, dass die Mitarbeiter, die mit der
Ausflihrung der O&ffentlichen Personennahverkehrsdienste auf den Linien des Landes Sddtirol betraut
werden, und mit den Fahrgésten in Kontakt treten, lber Kenntnisse der italienischen und deutschen
Sprache verfiigen, so wie im Dienstvertrag vorgeschrieben.

Zugang zur Justiz: Den Fahrgdsten wird der Zugang zur Justiz durch eine Schlichtungsstelle
erleichtert, an der das Land Siidtirol, das Verkehrsunternehmen und die Verbraucherzentrale beteiligt sind.
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3. Die Auto Rainer GmbH

Das Unternehmen wurde 1964 von Josef Rainer gegriindet und bot zunachst einen mit einem Fiat
1.100 durchgefihrten Mietwagendienst mit Fahrer an.

Im Jahr 1965 wurden weitere 9-Sitzer Kleinbusse angeschafft und es wurden die Linie Telfes - Thuins -
Sterzing sowie der Schilertransportdienst aufgenommen.

1972 folgte die Inbetriebnahme des ersten OM-Lupetto-Bus mit 21 Sitzplatzen.

1976 wurde die Bushalle in Gasteig gebaut und zwei Jahre spater ging ein Reisebus mit 52 Sitzplatzen in
Betrieb.

1999 wurde das Einzelunternehmen in eine offene Handelsgesellschaft (OHG) umgewandelt und 2003
erhielt das Unternehmen den Zuschlag fiir die Linie nach Ratschings.

In den folgenden Jahren stieg die Anzahl der Busse (Reise- und Linienbusse) auf 15, die Anzahl der
Kleinbusse nahm ebenso zu, und auch die Linie nach Ratschings wurde erweitert.

2010 wurde schlielich aus der OHG die heutige Auto Rainer GmbH, die zudem noch die Linie 318 Sterzing
und Umgebung erwarb.

Im Jahr 2021 erhielt die Auto Rainer GmbH in Bietergemeinschaft mit der Pizzinini GmbH, im Rahmen der
Ausschreibung der 6ffentlichen Personennahverkehrsdienste mit Bussen in Sidtirol, den Zuschlag fir die
Lose 5 "Oberes Eisacktal", 6 "Eisacktal" und 7 "Unteres Pustertal".

Im Jahr 2022 erhielt das Unternehmen, das seine Tatigkeit durch eine deutliche Zunahme der Linien und
Dienstleistungen erweitert hat, mit DDr. Ingomar Gatterer aus Pfalzen einen neuen Geschéaftsfuhrer.

Nach der Vergabe der drei Lose einigten sich die Auto Rainer GmbH und die Pizzinini GmbH auf eine
Aufgabenteilung und die Auto Rainer GmbH wurde Alleinauftragnehmerin fir das Los 5 Wipptal.

Das Unternehmen hat insgesamt 43 neue Busse fiir die aktuellen Dienste angekauft und beschaftigt derzeit
31 Fahrer, die eine durchschnittliche Jahresleistung von 1,6 Millionen Km erbringen.

Die Auto Rainer GmbH hat es sich zur Aufgabe gemacht, den Fahrgasten einen Dienst zu bieten, der den
gesetzlichen Bestimmungen und den vertraglichen Vorgaben entspricht, und von hochster Qualitat und
Nachhaltigkeit gepragt ist.

4. Dienstleistungsangebot

4.1. Die Buslinien

Der gesamte Liniennetzplan des offentlichen Nahverkehrs in Sidtirol ist unter folgendem Link
abrufbar: https://www.suedtirolmobil.info/de/meine-fahrt/netzplaene Rof

Die folgenden Buslinien des offentlichen Personennahverkehrs (einschlieBlich der Schulfahrten)
werden von der Auto Rainer GmbH betrieben:




CHARTA DER DIENSTQUALITAT 2025

AUTO RAINER

Eisacktal - Wipptal | Valle Isarco - Alta Valle Isarco

? Innshnack ()
10

e
STBr
Wiprteni

et RodensceLisana Al
pdegne Aipe b RadagnaLusan

SiMaglaing  Larsed T
Shadlikia  Alspo Dawed

Meran
Merarn W .-_:.-.m
- 3.‘\
BE
—T1 I Citybus
memm Bahn | Treno | Ferrata
mmmm Seilbahn | Funivia | Furnadoia
Saisonal | Stagionale | Sajonal Buzen
Balzana
Nummer der Linie Name der Linie
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319 Ratschings — Sterzing
N310 Nightliner Brixen — Sterzing
301 Franzensfeste - Brixen - Klausen -

Waidbruck - Bozen

411 Muhlbach — Franzensfeste — Sterzing

Alle Fahrten, die an Schultagen und zusatzlich zum normalen Jahresfahrplan verkehren, sind im Fahrplan
mit dem Buchstaben "S" gekennzeichnet und sind fir alle Fahrgaste zuganglich. Die Fahrplane fiir diese
Fahrten sind nur online Uber die Fahrplanabfrage auf der Website einsehbar.

Auf der Nachtlinie (Nightliner N310) sind stets qualifizierte Sicherheitskrafte im Einsatz, die fir mehr
Sicherheit an Bord sorgen.

Die 6ffentlichen Verkehrsdienste fuRen auf dem Landesgesetz vom 23. November 2015, Nr. 15 "Offentliche
Mobilitat", das den offentlichen Personennahverkehr von Landesinteresse regelt. Die Auto Rainer GmbH ist
verpflichtet, den Dienst in Ubereinstimmung mit den vom Land festgelegten Betriebsprogrammen
durchzufiihren und die geltenden Vorschriften zur Sicherheit der Verkehrsdienste einzuhalten. Um die
groRtmaogliche Zufriedenheit der Fahrgaste zu erreichen, werden in den Dienstvertragen spezifische
Anforderungen an die Effizienz, Produktivitat, Qualitdt und Quantitat der Dienstleistungen festgelegt, die
durch jahrlich aktualisierte Leistungsindikatoren ausgedriickt werden. Die Einhaltung der Standards wird
vom Land anhand einer kontinuierlichen Uberwachung sichergestellt.

KOMFORT AN BORD

Die Auto Rainer GmbH verpflichtet sich, die Fahrzeuge anhand von regelmaRigen Reinigungen, die von
den eigenen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nach entsprechender Schulung durchgefihrt werden, in
einem angemessenen hygienischen Zustand zu halten. Die Sanifizierung der Verkehrsmittel, welche im
Rahmen der Reinigung durchgefiihrt wird, tragt dazu bei, Keime im Griff zu halten, u.a. auch durch die
Verwendung von umweltfreundlichen Produkten.

4.2 Fahrpléne und Anschliisse

Das Amt fir Personenverkehr des Landes Sudtirol erstellt, anhand des vom Beschluss der
Landesregierung Nr. 89 vom 30.01.2018 vorgeschriebenen Verfahrens, den Fahrplan fiir den offentlichen
Linienverkehr. Das Verfahren sieht die Einbeziehung der Fahrgaste vor, die aufgefordert werden,
Vorschlage und nitzliche Anregungen flr die Festlegung des Fahrplans einzureichen. Der Fahrplan der
dffentlichen Verkehrsdienste ist jeweils ein Jahr lang giiltig und kann auch im Laufe des Jahres Anderungen
unterliegen.

Der aktuelle Fahrplan kann auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de [2 eingesehen werden;
Auskiinfte diesbezlglich sind unter der Telefonnummer 0471 220880 erhaltlich (siehe Kapitel 10).
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4.3 Garantien im Falle von Streik und Anderungen der Dienste

Die Auto Rainer GmbH gewdhrleistet die Kontinuitat und RegelmalRigkeit des offentlichen
Linienbusverkehrs im Wipptal. Fir den Fall, dass die angebotenen Busdienste nicht oder nur
unzureichend erbracht werden kénnen, werden zum Schutz der Fahrgaste die folgenden Garantien
gewabhrt.

Streik

Im Falle eines Streiks der eigenen Mitarbeiter/-innen gewahrleistet die Auto Rainer GmbH die
Durchfiihrung der Mindestdienste in den Zeitspannen von 6:00 - 9:00 Uhr und von 12:00 - 15:00 Uhr, mit
garantierter Ankunft an der Endhaltestelle.

Im Falle eines Streiks wird eine Mitteilung auf der Website hitps://www.suedtirolmobil.info/de Ko
veroffentlicht. Weitere Informationen kénnen unter der Telefonnummer 0471 220880 eingeholt werden
(siehe Kapitel 10).

Hohere Gewalt

Bei Anderungen (Reduzierung oder Aufhebung der Fahrten, Ausfillen, Unterbrechungen und
Verspatungen) im Busverkehr aufgrund hoherer Gewalt (z.B. Naturkatastrophen, Vorschriften der
zustindigen Behoérden aus Griinden der 6ffentlichen Ordnung und Sicherheit) sorgt die Auto Rainer
GmbH dafiir, dass die RegelmaRigkeit des Dienstes so schnell wie moglich wiederhergestellt wird.

Sonstige Griinde fiir Anderungen des Dienstes

Bei Ausfallen auf der gesamten Strecke wie auch auf Teilstrecken, die nicht auf einen Streik von Seiten der
Mitarbeiter/-innen der Auto Rainer GmbH oder auf hohere Gewalt zuriickzufihren sind, bemuiht sich die
Auto Rainer GmbH, im Rahmen des Mdglichen, einen Ersatzbusdienst durchzufiihren, der je nach Linie
und Strecke innerhalb von 30 oder 60 Minuten an dem Punkt eintrifft, an dem der zu ersetzende
Busdienst unterbrochen worden ist.

4.4 Ein- und Ausstieg

Die Auto Rainer GmbH garantiert den Fahrgésten:

® ceinen gleichberechtigten Zugang zu den fahrplanmaBigen auBerstadtischen Busverkehrs-
diensten im Wipptal,

® Gleichbehandlung ohne Diskriminierung,

® besondere Aufmerksamkeit gegeniiber Personen mit Behinderungen oder eingeschrankter
Mobilitat.

Die Fahrgaste, die im Besitz eines gultigen Fahrscheines sind, oder diesen an Bord erwerben, dirfen nur
an den zugelassenen Haltestellen ein- und aussteigen, durch die hierfiir vorgesehenen Tiren und nach
rechtzeitiger Signalisierung.

Die Busse sind fir die Beforderung einer bestimmten Anzahl von Personen zugelassen, wobei auch die
zulassige Anzahl von Sitz- und Stehplatzen festgelegt wird.

Wird die maximal zuldssige Anzahl von Fahrgasten an Bord erreicht, ist der Zustieg nicht mehr gestattet.

ERLEICHTETER EINSTIEG FUR FAHRGASTE MIT EINGESCHRANKTER MOBILITAT

Das geltende Recht definiert einen "behinderten Menschen" oder eine "Person mit eingeschrankter
9
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Mobilitat" als eine Person, deren Mobilitdt bei der Benutzung von Beférderungsmitteln wegen einer
kérperlichen (sensorischen oder motorischen, dauerhaften oder zeitweiligen) Behinderung, einer geistigen
Behinderung oder Beeintrachtigung, wegen anderer Behinderungen oder aufgrund des Alters
eingeschrankt ist, und deren Zustand angemessene Unterstitzung und eine Anpassung der fir alle
Fahrgaste bereitgestellten Dienstleistungen an ihre besonderen Bedurfnisse erfordert (vgl. EU-Verordnung
Nr. 181/2011, Art. 3(j) oder auch EU-Verordnung Nr. 2021/78, Art. 3, Abs. 21).

Besondere Aufmerksamkeit wird den Fahrgasten mit eingeschrankter Mobilitat zuteil, und zwar wie folgt:
e Ein- und Ausstieg mit Rollstiihlen durch die mittlere Tiir bei den 12-Meter-Bussen und
eigens hierfiir reservierter Bereich in der Nahe der Tiir,
e Einstieg durch die Vordertir bei Kleinbussen,
e ein entgegen der Fahrtrichtung reservierter Platz,
® Bereich mit einer gepolsterten Riickenlehne und einem oder zwei Klappsitzen, die bei Abwesenheit
von Rollstihlen genutzt werden kénnen.

Die Sitzplatze werden vorrangig an Menschen mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitat,
Schwangere, altere Menschen und Fahrgaste mit Kleinkindern vergeben; dabei sind mindestens drei
Sitzplatze flir Menschen mit Behinderungen oder eingeschrankter Mobilitat in der Nahe der Ausgangstiir
reserviert, flir die der Zugang auch durch die Ausgangstir maéglich ist.

Die Busse sind mit einem akustischen Ansagesystem fiir Durchsagen Uber die Dienste, die bevorstehenden
Haltestellen usw. ausgestattet.

BEFORDERUNG VON ROLLSTUHLFAHRERN UND KLEINKINDERN IM KINDERWAGEN

Die Beforderung von Rollstuhlfahrern und Kleinkindern im Kinderwagen ist nur in den mit entsprechender
Beschilderung versehenen Fahrzeugen und nur bei ausreichend Platz erlaubt. An Bord der Busse mussen
sowohl Rollstiihle als auch Kinderwagen in dem hierfiir vorgesehenen Bereich platziert und wahrend der
Fahrt gesichert werden.

Ist dieser Platz bereits belegt, darf aus Sicherheitsgriinden kein weiterer Fahrgast mit Rollstuhl oder
Kinderwagen zusteigen, da das ungehinderte Ein- und Aussteigen aller Fahrgaste stets gewahrleistet sein
muss.

Kleinkinder im Kinderwagen werden nur in Begleitung einer Aufsichtsperson beférdert.

5. Qualitatskriterien und -standards

Die Auto Rainer GmbH garantiert den Fahrgasten der Linienverkehrsdienste im Wipptal die Einhaltung von
Mindestanforderungen hinsichtlich der Qualitdt und der Anzahl der Dienste, die sogenannten
"Qualitatsstandards".

Die Qualitatsstandards werden in dem mit dem Land Sidtirol abgeschlossenen Dienstvertrag festgelegt
und mindestens alle 2 Jahre aktualisiert, um den Bedirfnissen der Fahrgaste bestmdglich gerecht zu
werden und eine kontinuierliche Verbesserung des Dienstes zu ermoglichen.
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Die folgende Tabelle zeigt die Qualitatsstandards, die den Fahrgasten gewahrleistet werden:

Qualitatsfaktor

Zuverlassigkeit
und
Punktlichkeit

Anschlisse

Zuverlassigkeit
im Falle eines
Streiks

Busausstattung

Sauberkeit der
Fahrzeuge

Zuganglichkeit
des Dienstes

Kunden-
information

Zweisprachigkeit

Beschwerde-
management

Charta der
Dienstqualitat

Standard

Einhaltung der vom Betriebsprogramm
festgelegten Fahrplane

der vom
vorgegebenen

Gewabhrleistung
Betriebsprogramm
Anschlussverbindungen

Gewabhrleistung der Mindestdienste

Einhaltung der Vorgaben uber die
Innen- und Aulenausstattung der
Busse (Be-schriftung, Graffiti,
Beschadigung usw.) einschliel3lich der
Bedienung der Halte-wunschtaster und
der Haltevorrichtungen

Einhaltung der Vorgaben  bzgl.
Sauberkeit der Fahrzeuge (sauberes
und gepflegtes Ambiente), innen wie
aulen

Zuganglichkeit fir Personen mit einge-
schrankter Mobilitat in den mit den
jeweiligen Piktogrammen versehenen
Bussen

Bereitschaft der Mitarbeiter/-innen,
Informationen Uber die Dienste zu
erteilen

Kommunikation mit den Fahrgasten in
deutscher und italienischer Sprache
Antwort auf Beschwerden und
Meldungen innerhalb von 5
Arbeitstagen nach Eingang

Veroffentlichung auf der Website des
Unternehmens

6. Leitlinien fiir das Verhalten der Mitarbeiter/-innen

Die Auto Rainer GmbH verfliigt im Rahmen der eigenen Zertifizierungen (siehe Kap. 8) Uber eine eigene

Ziel 2025

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards
Erreichen des in dem

fest-gelegten Standards

Erreichen des in dem
fest-gelegten Standards

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Dienstvertrag

Verhaltensanleitung, welche die Leitlinien der Personalpolitik des Unternehmens widerspiegelt.
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Die Werte, die das Unternehmen durch stéandige Uberwachung aufrechterhélt, sind die folgenden:

- die Identifikation mit dem Unternehmen, die durch verantwortungsvolles und konstruktives Verhalten
erreicht wird;

- die primare Bedeutung des Fahrgastes, d.h. die zentrale Bedeutung des Kundendienstes und der
Kundenzufriedenheit;

- die Sicherheit am Arbeitsplatz, um Unfélle und Gefahren fir Mitarbeiter/-innen und Fahrgaste zu
vermeiden;

- die kollegiale Zusammenarbeit, unter Berlcksichtigung der jeweiligen Funktionen und Kompetenzen;
- ein angemessenes Verhalten, das der Umsetzung der Unternehmenswerte dient;

- die Férderung der verschiedenen Kompetenzen und die korrekte Anwendung von Betriebsprotokollen.

7. Tarifsystem, Fahrausweise, Verkaufsnetz und Beférderungs-bedingungen

7.1 Das “siidtirolmobil”-Tarifsystem

In Sddtirol sind alle offentlichen Verkehrsmittel in ein einheitliches Tarifsystem mit gemeinsamen
Fahrscheinen eingebunden: Linienverkehr mit Stadt-, Regional- und Citybussen, Regionalziigen und
einigen Seilbahnen. Mit wenigen Ausnahmen gelten Gberall einheitliche Fahrscheine, einheitliche Tarife und
dasselbe Entwertungssystem.

Das sudtirolmobil-Verbundgebiet ist in rund 260 Tarifzonen eingeteilt, die als Grundlage fiir die Berechnung
der zurlickgelegten Strecken (Tarif-Kilometer) und der Fahrpreise gelten.

Eine Tarifzone entspricht in der Regel der jeweiligen Ortschaft. FlachenmaRig groflere Gemeinden sind in
mehrere Tarifzonen unterteilt. Jede Bus- und Bahnhaltestelle ist einer bestimmten Tarifzone zugeordnet.
Die Fahrscheine, das Tarifsystem und die Nutzungsbedingungen der Dienste des offentlichen
Personenverkehrs in Sudtirol sind im Beschluss der Landesregierung Nr. 365 vom 04.05.2023 festgelegt.
Alle notwendigen Informationen zu den Fahrpreisen, Fahrscheinen und Entwertungen sind auf der
Webseite hitps://www.suedtirolmobil.info/de/ticket [2 oder unter der Telefonnummer 0471 220880 (siehe
Kapitel 10) erhaltlich.

Nachfolgend wird ein Uberblick Uber das Tarifsystem und die giiltigen Fahrscheine gegeben, die auch fiir
die von der Auto Rainer GmbH angebotenen Dienste benutzt werden kdnnen.

7.2 Tarifsysteme und Fahrscheine

Um die 6ffentlichen Verkehrsmittel zu benutzen, muss man im Besitz eines giiltigen Fahrscheins sein.
Jeder Fahrschein muss zu Beginn einer Bus- oder Bahnfahrt entwertet werden, ansonsten ist er unglltig
(mit Ausnahme jener Fahrscheine, die von dieser Verpflichtung ausgenommen sind).

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

(Ausnahme: Far Busverbindungen in allen Tarifzonen aul’er Bozen und Meran werden mit dem Sadtirol
Pass und dem Euregio Family Pass 5 Tarifkilometer berechnet).

Einzelfahrschein
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e Fahrpreis: 15 Cent pro Tarifkilometer (steigt ab 01.06.2025 auf 20 Cent pro km) aufgerundet auf die
oberen 50
e Mindestpreis fir jede Fahrt: 1,50 Euro (steigt ab 01.06.2025 auf 2€)
e an den Verkaufsstellen und Ticketautomaten, an Bord des Busses und in Zukunft auch online
erhaltlich.
Mobilcard
¢ Die Mobilcard wird weiterhin erhaltlich sein

Nightliner-Fahrschein
e Fahrpreis: - 3 Euro fur eine einfache Fahrt auf den Hauptstrecken,
- 5 Euro fir ein Ticket fir eine Nacht und eine unbegrenzte Anzahl von Fahrten,
e an Bord des Nightliners und online erhaltlich,
e Gultigkeit: Samstagabend auf den Hauptlinien; die Nightliner-Shuttles auf den Nebenlinien kénnen
kostenlos genutzt werden.

Sudtirol Pass

¢ Namentlicher und nicht Ubertragbarer Fahrausweis,

e Preis: 0,12 - 0 Euro/km,

e online erhaltlich,

e Entwertung: Check-in/Check-out.
Der Sidtirol Pass muss online unter https://www.suedtirolmobil.info/de Ko beantragt werden. Der Fahrpreis
variiert das ganze Jahr Uber in Abhangigkeit von den gefahrenen Kilometern. Zurzeit gibt es folgende
Preisstufen: 1 bis 1.000 km, 1.001 bis 2.000 km, 2.001 bis 10.000 km, 10.001 bis 20.000 km und 20.001 km
und mehr.

Euregio Family Pass
e Namentlicher und nicht Gbertragbarer Fahrausweis,
e Preis: 0,10 - 0 Euro/km,
e online fir Familien erhaltlich,
e Entwertung: Check-in/Check-out.

Der Euregio Family Pass muss online unter https://www.suedtirolmobil.info/deE beantragt werden. Der
Fahrpreis variiert im Laufe des Jahres in Abhangigkeit von den gefahrenen Tarifkilometern und laut
folgenden Preisstufen: 1 bis 1.000 km, 1.001 bis 2.000 km, 2.001 bis 10.000 km, 10.001 bis 20.000 km und
20.001 km und mehr. Die Nutzungsbedingungen des Euregio Family Passes sind identisch mit denen des
Sudtirol Passes, jedoch mit dem Vorteil eines ermafigten Tarifs. Er kann von einem in Sidtirol ansassigen
Elternteil (oder von einem Erziehungsberechtigten) eines minderjahrigen Kindes beantragt werden.

Sudtirol Pass abo+

e Jahrespreis: 20 oder 150 Euro,

e online erhaltlich,

e Entwertung: nur beim Check-in.
Namentlicher, nicht Ubertragbarer elektronischer Jahresfahrausweis fir in Sidtirol ansassige Schuler
und/oder jene, die in Sudtirol eine Bildungseinrichtung besuchen. Der Antrag wird online auf der Website
https://www.suedtirolmobil.info/de Re gestellt und im Falle von Minderjahrigen kann der Fahrausweis von
einem Elternteil oder vom Erziehungsberechtigten beantragt werden. Das Sidtirol abo+ muss bei jeder
Fahrt entwertet werden.
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Sidtirol Pass 65+

e Jahrespreis: 20, 75 oder 150 Euro,

e online erhaltlich,

e Entwertung: nur beim Check-in.
Namentlicher, nicht Ubertragbarer elektronischer Jahresfahrausweis fur in Sudtirol ansassige Personen
Uber 65 Jahre, der mittels Formular in den sudtirolmobil-Verkaufsstellen beantragt werden und gegen
Zahlung des entsprechenden Jahrestarifs auch abgeholt werden kann. Der Sidtirol Pass 65+ muss bei
jeder Fahrt entwertet werden.

Siidtirol Pass Business

e Preis: 0,12 Euro/km,

e online erhaltlich,

e Entwertung: Check-in/Check-out.
Elektronischer Fahrausweis, der von Betrieben, Einzelunternehmen, selbststdndig Erwerbstatigen,
Vereinen oder Organisationen beantragt werden kann, die eine italienische Mehrwertsteuer oder
Steuernummer aufweisen. Der Sidtirol Pass Business kann abwechselnd von den verschiedenen
Mitarbeitern genutzt werden. Der Antrag wird mittels Online-Formular auf der Website

https://www.suedtirolmobil.info/de [# gestellt.

Sudtirol Pass Free

e kostenlose Fahrten fir Menschen mit Behinderung,

e Entwertung: falls mdglich, Check-in/Check-out.
Persodnlicher elektronischer Fahrausweis fur die kostenlose Nutzung der offentlichen Verkehrsmittel (siehe
Kap. 7.3). Der Antrag wird mittels Online-Formular auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de [~
gestellt.

Euregio Ticket Students

e Jahrespreis: 341,50 Euro,

e online erhaltlich,

e Entwertung in Sudtirol: Check-in,

Entwertung in Trentino/Tirol: als Sichtausweis giltig.

Persodnlicher elektronischer Jahresfahrausweis fur Studenten, die an einer Universitat oder gleichgestellten
Bildungseinrichtung in Sudtirol, Tirol oder Trentino eingeschrieben sind, und der auf allen o&ffentlichen
Verkehrsmitteln der Euregio gultig ist. In Italien wird der Fahrausweis online auf der Website
https://www.suedtirolmobil.info/de [~ beantragt, und in Osterreich kann er tiber den Verkehrsverbund Tirol
angefordert werden.

Schulpass

e Jahrespreis: 20 Euro,

e Gultigkeit: vom Wohnort zur Schule und retour.
Personlicher, nicht abtretbarer Fahrausweis, der auf einer bestimmten Strecke und zu bestimmten Zeiten
von Schilerinnen und Schiiler oder von jenen Menschen mit Beeintrachtigung genutzt werden kann, die an
Programmen zur Arbeitseingliederung teilnehmen. Der Schulpass wird Uber die jeweiligen Schulen bzw.
Uber die Bezirksgemeinschaften, den Sanitatsbetrieb Bozen oder den Arbeitsvermittlungszentren beantragt.

Euregio 2 Plus
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e Tagesfahrschein flir max. 2 Erwachsene und max. 3 Kinder fir die gesamte Europaregion Sudtirol -
Trentino - Tirol,

e Preis: 42,20 Euro,

¢ in den Verkaufsstellen und Regionalbussen, an den Fahrkartenautomaten sowie online erhaltlich.
Tagesfahrkarte mit der bis zu flinf Personen, darunter max. 2 Erwachsene und max. 3 Kinder bis zu 14
Jahren die offentlichen Verkehrsmittel in allen drei Landesteilen (Sudtirol, Trentino und Tirol) benutzen
kénnen. Das Euregio 2 Plus-Ticket ist kein Familien-Ticket, d. h. es ist nicht notwendig, dass die Personen
miteinander verwandt sind. Der Preis der Tagesfahrkarte lautet 39 Euro.

Tageskarte Fahrradmithahme

e Preis: 7 Euro,

¢ in den Verkaufsstellen und an den Fahrscheinautomaten erhaltlich,

e Entwertung in Sudtirol: Check-in.
Diese Tageskarte kann unbegrenzt genutzt werden, um das Fahrrad mit an Bord der o&ffentlichen
Nahverkehrsmittel zu nehmen.

Mobilcard

e Preis: von 20 bis 45 Euro (ab dem 01/06/2025 betragt ihr Preis flir 7 Tage 50 €)

e Giltigkeitsdauer: 1, 3 oder 7 Tage,

e Entwertung: nur beim Einchecken.
Dieser namentliche, nicht Ubertragbare Fahrausweis gilt fiir die unbegrenzte Nutzung aller &ffentlichen
Verkehrsmittel in Sidtirol fir 1, 3 oder 7 aufeinanderfolgende Tage und kann in den sidtirolmobil-
Verkaufsstellen, in den Tourismusvereinen und an den Fahrkartenautomaten erworben werden.

Sudtirol Guest Pass

¢ in den Beherbungsbetrieben erhaltlich,

e Entwertung: nur beim Check-in.
Fahrschein, der auf allen offentlichen Nahverkehrsmitteln in Sddtirol glltig ist, und den die
Beherbungsbetriebe den eigenen Gasten zur Verfligung stellen. Auf der Riickseite des Fahrscheins muss
der Name und der Zeitraum des Aufenthalts des Gastes angebracht werden.

Mobile ticketing

Fir Fahrgaste mit einem Sudtirol Pass, Euregio Family Pass oder Sidtirol Pass abo+ bzw. 65+ gibt es die
Méglichkeit, Fahrten im stadtischen und im aulerstadtischen Nahverkehr im Voraus Uber das eigene
Smartphone zu entwerten.

Damit entfallt der Gang zum Fahrkartenautomaten unmittelbar vor der Abfahrt, zum Beispiel wenn sich vor
den Entwertern am Bahnhof lange Schlangen bilden oder diese nur lber eine Umleitung zu erreichen sind.
In Zukunft wird dies auch auf einzelnen Linien mdglich sein.

7.3 Kostenlose Beférderung

Die kostenlose Nutzung aller 6ffentlichen Verkehrsmittel ist fir folgende Personen vorgesehen:
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e Kinder unter sechs Jahren sowie Kinder, die alter als sechs Jahre sind, jedoch noch nicht die
Schule besuchen. Sie dirfen o6ffentliche Verkehrsmittel nur in Begleitung einer volljahrigen Person
benutzen;

e Blinde und Sehbehinderte gegen Vorweisen eines entsprechenden Ausweises; Gehorlose,
Zivilinvaliden mit einer Invaliditdt von mindestens 74%, oder Personen, die einer sonstigen
Invaliditdtskategorie angehdren (gemafl Beschluss der Landesregierung Nr. 3755 vom
09.10.2000), gegen Vorlage des Fahrausweises "Sidtirol Pass free" oder "Sudtirol Pass free mit
Sternchen". Wenn bei der Beantragung des Freifahrausweises angegeben wird, dass man nicht in
der Lage ist, den Fahrausweis selbst zu entwerten, wird man von der Entwertungspflicht befreit; die
Vorderseite des Fahrausweises ist in diesem Fall mit einem Sternchen versehen;

e in Sudtirol ansassige und mit dem Fahrausweis "Sudtirol Pass free mit Sternchen" ausgestattete
Personen, die aufgrund einer dauerhaften koérperlichen Behinderung nicht fahig sind, selbst ihren
Fahrschein zu entwerten (siehe oben);

e Schilerinnen und Schiler mit einer eigens vom Amt fir Personenverkehr ausgestellten
Genehmigung;

® Zivil- und Sozialdienstleistende im Sinne des Landesgesetzes Nr. 19 vom 19.11.2012 sowie
Personen, die den staatlichen Zivildienst im Sinne des Gesetzes Nr. 64/2001 leisten, gegen
Vorlage des Freiwilligendienstausweises;

e Ordnungskrafte, auch in Zivilkleidung, und ebenso die Streitkrafte, sofern diese in Uniform
unterwegs sind;

e Jugendliche, die in Sudtirol das freiwillige soziale Jahr oder den Europaischen Freiwilligendienst
gemal’ den einschlagigen Rechtsvorschriften ableisten, gegen Vorlage der entsprechenden, vom
Landesamt fir Personenverkehr ausgestellten, Fahrermachtigung.

HINWEIS: Bei allen namentlichen und kostenlosen Fahrausweisen kann das Bordpersonal, bei der
Kontrolle der Fahrscheine, das Vorweisen eines Ausweisdokuments verlangen. Von der Ausweispflicht
befreit sind lediglich jene Fahrgaste, die das 14. Lebensjahr noch nicht vollendet haben; in ihrem Fall reicht
das Vorweisen eines gliltigen Fahrscheins.

Die Mitarbeiter/-innen der Auto Rainer GmbH handeln dabei als Beamte in 6ffentlicher Funktion.

7.4 Vertriebsnetz

Alle Informationen Uber die aktualisierte Liste der Verkaufsstellen und der zugelassenen Handler, wie auch
uber die jeweiligen Offnungszeiten und die Fahrscheinautomaten, kénnen telefonisch unter der
Telefonnummer 0471 220 880 (siehe Kap. 10) eingeholt werden. Die Liste selbst kann auf der stdtirolmobil-
Website unter den folgenden Adressen eingesehen und heruntergeladen werden:
https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/verkaufsstellen Ko

https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/verkaufsstellen/fahrscheinautomaten E.
Die Einzelfahrkarten konnen direkt an Bord beim Busfahrer erworben werden.

7.5 Probleme mit Fahrscheinen

Im Falle eines beschéadigten und daher ungultigen Fahrscheins muss vor Antritt der Fahrt ein gliltiger
Fahrschein erworben werden.

Bei Fahrscheinen, die zwar unbeschadigt sind, aber dennoch nicht entwertet werden kénnen (aufgrund
eines technischen Defekts), gelten die folgenden Bestimmungen:

e mit den Fahrausweisen Siidtirol Pass abo+ - Siidtirol Pass 65+ - Siidtirol Pass free (Abos mit
Pauschaltarif) kann der Fahrgast trotzdem reisen, wenn er das Bordpersonal sofort auf den Defekt
der Fahrkarte hinweist und dann einen Neudruck des Fahrausweises beantragt;
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e der Inhaber eines kontaktlosen Fahrausweises mit Fahrpreis auf Kilometerbasis (Sudtirol Pass,
Euregio Family Pass) ist verpflichtet, vor Antritt der Fahrt einen giiltigen Fahrschein zu erwerben;
er kann daraufhin einen kostenlosen Neudruck des eigenen Abonnements anfordern und die
Erstattung der Differenz zwischen dem Fahrpreis des erworbenen Fahrscheins und dem Fahrpreis
des Abonnements beantragen;

e Magnetstreifenkarten, deren Fahrpreis unabhangig von den zurlickgelegten Kilometern ist
(Tageskarten fiir Fahrrader oder fiir die Stadtverkehrsdienste), sind bis zu dem auf der Karte
aufgedruckten Ablaufdatum giiltig;

e der Nutzer eines Magnetstreifentickets mit Kilometerpreis (Einzelfahrkarten) ist verpflichtet, sich
vor Fahrtantritt einen regularen Fahrschein zu besorgen; das defekte Ticket kann in den
sudtirolmobil-Verkaufsstellen gegen einen Fahrschein mit gleichem Wert oder Restwert
umgetauscht werden;

e Mobilcards, Siidtirol Guest Pass sind an dem Tag giltig, an dem die Karte als unleserlich
angezeigt wird. Fur die restliche Giiltigkeitsdauer muss der Fahrausweis durch ein Duplikat ersetzt
werden, welches in einer sudtirolmobil-Verkaufsstelle, einem Tourismusverein oder einem
Beherbungsbetrieb beantragt werden kann;

e unbeschadigte, aber aufgrund eines technischen Defekts oder einer Materialermiidung nicht
funktionierende Fahrausweise werden kostenlos ausgetauscht.

Nur unbenutzte Einzelfahrscheine kdnnen in den zugelassenen Verkaufsstellen vor Ablauf der Giiltigkeit
riickerstattet werden. Es erfolgt keine Erstattung, wenn der zurlickzuzahlende Betrag 4 Euro oder weniger
pro Fahrgast betragt.

Wenn festgestellt wird, dass ein Fahrpreis nicht geschuldet ist, kann der Nutzer dessen Riickerstattung
oder Gutschrift auf den Sidtirol-Pass beantragen.

Falls ein Fahrscheinentwerter ausféllt oder einen Fahrschein wahrend der Entwertung "frisst", kann
eine Erstattung des neuen Tickets, das aufgrund des Ausfalls des Entwerters gekauft wurde, beantragt
werden. Der neue Fahrschein muss dem Erstattungsantrag beigefligt werden.

Die Nichtdurchfihrung oder Nichtbeendigung einer Fahrt infolge unvorhersehbarer Ereignisse oder
Situationen, fiir welche die Auto Rainer GmbH nicht verantwortlich ist, berechtigt den Fahrgast in der Regel
weder zu einer Rickerstattung des Fahrpreises noch zu einer Verlangerung der Glltigkeitsdauer des
Fahrscheins.

Der Antrag um Ruckerstattung (Formular ist online unter
https://www.suedtirolmobil.info/fileadmin/user upload/modules/MOD.CP.02.01.03 de SP _Antrag u
m_Rueckerstattung.pdf E) abrufbar) muss an das siidtirolmobil Service- und
Informationszentrum gerichtet sein (contact@altoadigemobilita.info).

Alle Informationen diesbezliglich sind unter der Rufnummer des sudtirolmobil Service- und
Informationszentrums 0471 220880 (siehe Kap. 10), oder auf folgenden Webseiten erhaltlich:

https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/probleme-mit-fahrscheinen E

https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/rueckerstattung-oder-gutschrift E.

7.6 Beférderungsbedingungen
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BEFORDERUNG VON GEPACK UND GEGENSTANDEN

Es ist untersagt, Gepack und Gegenstande in einer Anzahl und Gréflie mitzunehmen, welche die Sicherheit
der Fahrt und die Nutzung des Dienstes durch die anderen Fahrgaste gefahrdet. Das Gepack und die
Gegenstande reisen unter der Obhut und Aufsicht des Fahrgastes und es ist auf alle Falle verboten, mit
Gepack und Gegenstanden weitere Sitzplatze zu besetzen oder dadurch den Zutritt und den Durchgang im
Inneren des Busses zu behindern.

Die Beférderung von Gepack, Kinderwagen, Rollstiihlen, Skiern, Snowboards, Schlitten, welche der
Fahrgast mitfihrt, ist kostenlos.

Fir weitere Informationen siehe: mgs://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsvstem-und-fahrschein-
entwertung/gepaeck-und-gegenstaende 2

BEFORDERUNG VON TIEREN

DIE FOLGENDEN BESTIMMUNGEN GELTEN BIS ZUM 31/05/2025

Die Beforderung von Tieren ist unter der Verantwortung des Fahrgastes und vorbehaltlich des
verflugbaren Platzes erlaubt; dabei darf die Sicherheit der Fahrt und die Nutzung von Seiten anderer
Fahrgaste nicht gefahrdet oder gestért werden bzw. es darf den anderen Fahrgasten kein Schaden
zugefiigt werden.

Insbesondere fiir Hunde gelten folgende Regeln:

Alle Hunde ® ander Leine
® esist verboten, Sitzplatze zu belegen
Blindenfiihrhunde ® ohne Maulkorb, auer ein Fahrgast und/oder der Busfahrer
verlangen das Tragen des Maulkorbs
Kleinhunde ® ohne Maulkorb

(die im Arm oder in einer Tasche mit
den MaRen 70X30X50 cm getragen
werden konnen)
Mittlere oder grol’e Hunde ®  Maulkorbpflicht

Fir Blindenfiihrhunde und Kleintiere, die in einer Tasche mit den MalRen 70x30x50 cm gehalten oder
getragen werden konnen, ist die Beférderung kostenlos.

Alle anderen Tiere kénnen mit den folgenden Fahrscheinen beférdert werden:
a. normale Fahrkarte,
b. Mobilcard zum Junior-Tarif,
c. Sudtirol Pass und Euregio Family Pass zum Tarif des Inhabers des Sudtirol Passes oder des Euregio
Family Passes,
d. Sidtirol Pass abo+ und Sidtirol Pass 65+ mit kostenpflichtigen Zusatzleistungen
e 15 Cent pro Tarifkilometer.

Die folgenden Bestimmungen des Art. 21 des Beschlusses 1112 vom 03/12/24 gelten ab dem
01/06/2025:

1. Unter der Verantwortung des Fahrgastes dirfen an Bord der Fahrzeuge Haustiere
mitgeflihrt werden, sofern der entsprechende Platz dafir zur Verfliigung steht und ihre
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Grolte weder die Beforderungssicherheit noch die Nutzung des Dienstes seitens anderer
Fahrgaste beeintrachtigt.

2. Kleine Haustiere, die in einer fur Tiertransport geeigneten Tasche/Box getragen werden,
gelten als Gepéackstlck un erden kostenlos befordert.
a) Einzelfahrschein: 2,00€
b) Tagesfahrschein: 3,50€

c) Sddtirol Pass/Euregio Famili Pass: zum eigenen Tarif;

d) Sidtirol Pass Fahrscheine zum Pauschaltarif: 12 cent/km

Bei Sidtirol Pass Fahrscheine gilt der maximale Tagestarif von 3,50€
3. Blindehunde werden kostenlos und ohne Maulkorb beférdert.
4. Hunde durfen keine Sitzplatze besetzen; sie werden, mit Ausnahme der kleinen Haustiere
laut Absatz 2, an der Leine und mit Maulkorb beférdert
5. Der Fahrgast muss samtlice Vorsichtsmaflinahmen treffen und das notwendige Zubehor
mitfihren, um Schaden oder die Stérung der anderen Fahrgaste Zu vermeiden

Fir weitere Informationen siehe: https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-
entwertung/tiermitnahme E.

BEFORDERUNG VON FAHRRADERN
Die Beférderung von Fahrradern, einschlieRlich Elektrofahrradern, erfolgt im Rahmen des verfiigbaren
Platzes und unter der Voraussetzung, dass diese die Sicherheit der Fahrt und die Nutzung des Dienstes
durch andere Fahrgaste nicht gefahrdet.

Fir weitere Informationen siehe: https://www.suedtirolmobil.info/de/tickets/tarifsystem-und-fahrschein-
entwertung/fahrradmitnahme E

Alle nitzlichen Informationen zu den Beférderungsbedingungen gibt es unter
https://www.suedtirolmobil.info/de [% oder per Telefon unter 0471 220880 (siehe Kap. 10).

8. Qualitats-, Sicherheits- und Umweltmanagementsysteme

Die Auto Rainer GmbH verfligt Gber ein Qualitatsmanagementsystem, d.h sie ist ISO-zertifiziert (Qualitat
ISO 9001:2015, Umwelt 1ISO 14001:2015 und Arbeitssicherheit 1ISO 45001-2018). Es werden dadurch
folgende Standards und betriebliche Situationen garantiert:

e die kontinuierliche Verbesserung der Produktions- und Dienstablaufe im Einklang mit den
Vergaberegeln, den rechtlichen und regulatorischen Entwicklungen und ganz allgemein mit den besten
auf nationaler Ebene vorhandenen Verfahren in dieser Wirtschaftsbranche, anhand von klaren und
Uberprifbaren  Vorgehensweisen, entsprechend den Anforderungen des Qualitdts- und
Umweltmanagementsystems,

* die kontinuierliche Uberwachung der Erwartungen, Beschwerden und Anfragen sowie der Zufriedenheit
der Fahrgaste anhand von unparteiischen und (berprifbaren Verfahren im Sinne der
Kundenzufriedenheit, auch anhand regelmafRiger Erhebungen der Fahrgastzufriedenheit von Seiten des
Landes Sudtirol,
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e die Anwendung von Arbeitsmethoden und Produktionsprozesse, die dauerhaft den besten Schutz fir die
Sicherheit der Mitarbeiter/-innen und der Fahrgaste sowie die beste Umweltvertraglichkeit bieten,
insbesondere im Hinblick auf den Energieverbrauch und die Umweltauswirkungen der Prozesse, um die
Emissionen und industriellen Abgase sowie die Luftverschmutzung zu verringern (insbesondere durch
regelmaflige Wartung der Fahrzeuge) und nach Mdglichkeit zu vermeiden,

¢ die Kontrolle von Risiken und kritischen Punkten, welche die Eigenschaften und die Nachhaltigkeit der
Dienstleistung beeintrachtigen kdnnen, wobei geeignete Interventionsplane, Umsetzungsmethoden und
entsprechende AbhilfemaRnahmen vorgesehen werden,

e die Inanspruchnahme von Zulieferbetrieben, welche Produktionsmethoden anwenden und
Geschaftsziele verfolgen, die mit den eigenen tbereinstimmen,

e die rigorose Einhaltung der europaischen, nationalen und lokalen Vorschriften und eine weitgehende
transparente Zusammenarbeit mit den zustandigen Behdrden,

e die regulare Beibehaltung des Qualitdtsmanagementsystems gemal den UNI EN Normen ISO
9001:2015, UNI EN I1SO 14001:2015 und Arbeitssicherheit ISO 45001:2018.

9. Rechte und Pflichten der Fahrgéste

9.1 Fahrgastrechte

Die Fahrgastrechte sind in der Charta der Fahrgastrechte im O&ffentlichen Personenverkehr in Sddtirol
enthalten, welche am 5. November 2020 vom Land Sidtirol und von der Verbraucherzentrale Sudtirol
verabschiedet worden ist.

® Der Fahrgast hat ein Anrecht auf Beforderung, sobald er einen giiltigen Fahrschein erwirbt
und damit ein 6ffentliches Verkehrsmittel betritt.

9.2 Pflichten der Fahrgéste

® Der Fahrgast wartet im Haltestellenbereich und wenn sich der Bus nahert, signalisiert er mit
einer Handbewegung, dass er einsteigen mochte; sollte der Bus bereits voll besetzt sein,
muss er auf den nachsten Bus warten;

® der Fahrgast muss im Besitz eines giiltigen, entwerteten Fahrscheins sein (auBer bei den
zuldssigen Ausnahmen);

® der Fahrgast ist flr die sichere Aufbewahrung des Fahrscheins verantwortlich und tragt daftir Sorge,
dass dieser auch lesbar bleibt;

® der Fahrgast muss auf Verlangen des Busfahrers oder des Kontrollpersonals den giiltigen
Fahrschein zusammen mit einem gultigen Ausweis vorlegen, mit Ausnahme jener, die das 14.
Lebensjahr noch nicht vollendet haben, fir die das Vorweisen des Fahrscheins ausreicht;

® die Fahrgaste haften fir Schaden, die sie den Fahrzeugen, anderen Personen oder Sachen
zufligen;

® die Sitzplatze werden vorrangig an Menschen mit Behinderung oder eingeschrankter Mobilitat,
Schwangere, altere Menschen und Fahrgaste mit Kleinkindern vergeben;

® es miussen die Vorschriften zur Beférderung von Gepack, Tieren und Fahrradern eingehalten
werden.
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® die Fahrgaste mussen sich an die besonderen Anweisungen halten, die das Dienstpersonal von Mal
zu Mal erteilt.

Den Fahrgasten ist es an Bord der Busse untersagt:
®  zurauchen,

® sich mit dem Fahrer oder dem Dienstpersonal zu unterhalten bzw. diese wahrend der Fahrt
abzulenken,

® mehr als einen Sitzplatz zu belegen, auch nicht mit Gegenstanden oder Gepack, oder den Ein- und
Ausstiegsbereich zu besetzen,

® kommerzielle bzw. Werbetatigkeiten, Bettel- oder Spendenaktionen durchzufihren, und
Auffihrungen und Darbietungen im Allgemeinen zu prasentieren,

® die Busse zu beschmutzen oder zu beschadigen, Gegenstande auf den Boden oder aus dem Bus
zu werfen,

® die Haltewunschtaste oder die Notentriegelung unnétig zu betatigen,

® im betrunkenen Zustand mitzufahren, Anstandsregeln zu missachten oder andere Fahrgaste zu
storen.

Die normativen Grundlagen der oben genannten Pflichten und Verbote sind wie folgt:

¢ Beschluss der Landesregierung Nr. 1112 vom 03.12.2024,

e Landesgesetz Nr. 6 vom 3. Juli 2006 zum Schutz der Gesundheit der Nichtraucher,

e Staatsgesetz Nr. 584 vom 11. November 197 "Rauchverbot in bestimmten Lokalen und an Bord der
offentlichen Verkehrsmittel “,

e |l Titel des Dekrets des Prasidenten der Republik Nr. 753 vom 11. Juli 1980 in geltender Fassung:
bei Missachtung der darin enthaltenen Bestimmungen wird die hierfiir vorgesehene und um 300%
erhohte Geldstrafe angewendet, mit Ausnahme der von Art. 50 des Landesgesetzes Nr. 15/2015
eigens geregelten Falle.

9.3 Verwaltungsstrafen

Im Landesgesetz 15/2015, Art. 50 ,Strafen zu Lasten der Fahrgaste der 6ffentlichen Verkehrsdienste®, nach
Anderungen vom 16. Juli 2024, sind die spezifischen Bestimmungen zu den Strafen im o&ffentlichen
Nahverkehr in Sidtirol festgelegt. Im Folgenden werden die grundlegenden Informationen gegeben, der
vollstandige Text kann hingegen unter http://lexbrowser.provinz.bz.it K eingesehen werden.

Es wird darauf hingewiesen, dass der Fahrgast vom Kontrollpersonal verlangen kann, dass seine eigenen
Anmerkungen und die Namen etwaiger Fahrgastzeugen in dem Ubertretungsprotokoll aufgenommen
werden.

Bei Weigerung, die Ordnungs- und Sicherheitsvorschriften des Dienstes zu befolgen, bei VerstoR
gegen die guten Sitten, Belastigung anderer Fahrgaste oder Ausiibung der Tatigkeit als Verkaufer,
Sanger, Musiker oder ahnliches an Bord der Fahrzeuge, ist die Mitfahrt nicht gestattet. Sollten die soeben
genannten Vorschriften nicht eingehalten werden und die Fortsetzung der Fahrt nicht ratsam sein, kann der
Fahrer oder das Kontrollpersonal das Einschreiten der Ordnungskrafte verlangen.

Falls ein Fahrgast Handlungen begeht, welche die Sicherheit und die RegelmaBigkeit des Dienstes
gefahrden, haben der Kontrolleur oder der Busfahrer das Recht, nach eigenem Ermessen den Fahrschein
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des Betreffenden einzuziehen, wenn es sich um einen persoénlichen Fahrausweis handelt und, im Falle von
volljahrigen Personen, die Fortsetzung der Fahrt zu verwehren. Das zustadndige Amt bestimmt die Dauer
des Fahrausweisentzugs, der von mindestens einem Monat bis hdchstens einem Jahr reichen kann.
Wahrend dieses Zeitraums kann weder ein neuer (namentlicher) Fahrausweis noch ein Duplikat beantragt
werden.

Beschadigung oder Verunstaltung der offentlichen Verkehrsmittel, der Raume, der Bahnhéfe und der
Haltestellen des o6ffentlichen Verkehrs sowie deren Einrichtung und Zubehér: Verwaltungsstrafe von 100,00
Euro bis zu 600,00 Euro, vorbehaltlich der strafrechtlichen Bestimmungen und des Schadenersatzes.

Fahrt ohne bzw. mit ungiiltigem oder nicht entwertetem Fahrschein: Verwaltungsstrafe von 90,00 Euro
bis zu 180,00 Euro, zusatzlich zum Preis eines Einzelfahrscheins. Falls die Strafe sofort oder innerhalb von
5 Tagen nach deren Ausstellung bezahlt wird, wird die Mindeststrafe angewendet.

Missbrauch des Tickets, zum Beispiel gefalschter oder abgetretener Fahrschein: Verwaltungsstrafe von
120 bis 800 Euro, vorbehaltlich strafrechtlicher Bestimmungen, zusatzlich zum Preis eines
Einzelfahrscheins. Der Fahrschein wird eingezogen.

Wird die Strafe sofort oder innerhalb von 5 Tagen nach deren Ausstellung bezahlt, wird das
Mindestausmal der Strafe angewendet.

SONDERREGELUNGEN FUR SUDTIROL PASS ABO+, SUDTIROL PASS 65+, SUDTIROL PASS FREE
UND SCHOOL-PASS

Fahrt ohne Fahrschein: Verwaltungsgebuihr 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.

Kein Dokument (nur ab 14 Jahren): Verwaltungsgebiuhr von 15 Euro, sofern die Identitdt des
Fahrscheininhabers innerhalb von 5 Tagen nachgewiesen wird

Nichtbezahlung der Strafe

Wird die Geldstrafe nicht entrichtet, wird das Ubertretungsprotokoll an den gesetzlichen Vertreter des
Unternehmens, das den betreffenden Verkehrsdienst betreibt, weitergeleitet und dieser erlasst daraufhin
den Zahlungsbefehl.

Die Betrage der vorgesehenen Verwaltungsstrafen kénnen jahrlich von der Landesregierung infolge von
Anderungen der Lebenshaltungskosten auf der Grundlage der ASTAT-Daten aktualisiert werden.

Weitere MalRnahmen, die im Bereich der offentlichen Mobilitdt ergriffen werden, stitzen sich auf die
folgenden Gesetze:

e Landesgesetz Nr. 6 vom 3. Juli 2006 zum Schutz der Gesundheit der Nichtraucher,

e Dekret des Prasidenten der Republik Nr. 753 vom 11. Juli 1980 in geltender Fassung; bei
Missachtung der darin enthaltenen Bestimmungen wird die hierfiir vorgesehene und um 300%
erhoéhte Geldstrafe angewendet, mit Ausnahme der von Art. 50 des Landesgesetzes Nr. 15/2015
eigens geregelten Falle.
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10. Zugang zu notwendigen Informationen

Die Veroffentlichung und Verteilung des Fahrplanes der Linienverkehrsdienste des Verkehrsverbunds,
sowie die Verwaltung der Fahrgastinformationen, fallen in die Zustandigkeit der STA - Sudtiroler
Transportstrukturen AG. Die STA - Sdidtiroler Transportstrukturen AG ist laut Art. 6, Abs. 2 des
Landesgesetzes Nr. 15/2015 mit den technischen und administrativen Aufgaben der Verwaltung des
Tarifsystems, der Fahrscheine, des Dienstnetzes und des Systems der Fahrscheinausgabe betraut, wie
auch mit der Sammlung, Verarbeitung und Verwaltung der Daten bezlglich der Durchfliihrung der Dienste,
der beférderten Fahrgaste sowie der Tarife.

INFORMATIONEN ZU FAHRPLANEN, DIENSTEN UND FAHRSCHEINEN

Die Fahrplane der 6ffentlichen Verkehrsmittel in Siidtirol werden:
® auf der Webseite https://Www.suedtirolmobil.info/deE veroffentlicht und standig aktualisiert, und

sind unter folgendem Link abrufbar https://www.suedtirolmobil.info/de/meine-fahrt/fahrplaene E
e an den Haltestellen und an den Anzeigetafeln im Busbahnhof ausgehangt,
e in gedruckter Form veroffentlicht sowie verteilt, und sind in den Tourismusvereinen und an den
Fahrkartenschaltern erhaltlich.
Weitere  Informationen zu den  Fahrplanen 2025 finden sich auf der Webseite
https://www.altoadigemobilita.info/de/news/details/bahnfahrplan-2025-ab-sofort-auch-in-druckversion 2
oder sind telefonisch unter der Telefonnummer 0471 220880 erhaltlich.

Informationen Uber den 6ffentlichen Linienverkehr in Sudtirol sind wie folgt erhaltlich:
® auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de E,

e (ber die App "sddtirolmobil', welche Uber Google-Play und App Store heruntergeladen werden
kann.

Fir Auskinfte zu den Fahrplanen und Fahrscheinen kann man sich an die Landesverkehrsmeldezentrale
wenden, und zwar:
e telefonisch unter der Nummer 0471 220880 (im Anschluss die 1 wahlen),
erreichbar von Montag bis Samstag von 6:00 bis 20:00 Uhr,
an Sonn- und Feiertagen von 7:30 bis 20:00 Uhr
(der Anruf ist gebuhrenpflichtig und die Héhe der Geblhr hangt ausschliefllich vom jeweiligen
Festnetz- oder Mobiltelefonvertrag ab).

Fir Informationen zum Sidtirol Pass, zu Abonnements und Fundgegenstidnden kann man sich an das
suedtirolmobil-Informationszentrum wenden, und zwar:
e telefonisch unter der Nummer 0471 220880 (im Anschluss die 2 wahlen),
erreichbar von Montag bis Freitag von 8:00 bis 18:00 Uhr
(der Anruf ist geblhrenpflichtig und die Hohe der Geblihr hangt ausschliellich vom jeweiligen
Festnetz- oder Mobiltelefonvertrag ab.),

® per E-mail an folgende Adresse: contact@altoadigemobilita.info .

INFORMATIONEN UBER DIE FAHRTDATEN

Die Einhaltung der Bestimmungen der Allgemeinen Datenschutzverordnung (EU) Nr. 2016/679 des
Européaischen Parlaments und des Rates vom 27. April 2016, sowie des gesetzesvertretenden Dekrets
196/2003 wird gewahrleistet.
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Die Informationen zur Verwendung der Daten sind auf der Website https://www.suedtirolmobil.info/de Ko
verfligbar, und unter dem Link https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/privacy [2 abrufbar.

11. Hinweise, Beschwerden und Schlichtungen

11.1 Hinweise und Vorschlédge

Jeder Fahrgast kann der Auto Rainer GmbH Hinweise und Vorschlage zur Verbesserung der eigenen
Linienbusdienste im Wipptal unterbreiten.

WIE?

Anhand des beiliegenden Vorschlagformulars (Anlage A) welches per E-mail an die Adresse office@auto-
rainer.com oder per Post (siehe Abschnitt Kontakte) eingereicht werden kann.

Hinweise bezlglich Haltestellen und Fahrplane werden hingegen per E-mail an folgende Adresse gesendet:
customerservice@suedtirolmobil.info (es kann das Formular verwendet werden, welches unter folgendem
Link abrufbar ist:

https://www.suedtirolmobil.info/fileadmin/user_upload/modules/MOD.CP.02.01.21 it Suggerimenti. pdf [2.

11.2 Beschwerden

Jeder Fahrgast hat das Recht, eine Beschwerde an die Auto Rainer GmbH zu richten, um eventuelle
Missstande im aulierstadtischen Linienverkehr im Wipptal aufzuzeigen.

WIE?

Die Beschwerde kann in italienischer, deutscher oder englischer Sprache eingereicht werden, auf
folgende Weise und laut nachstehenden Angaben:

e per E-mail an:
contact@suedtirolmobil.info

e per Post, mittels eigenem Beschwerdeformular, an:
STA - Sudtiroler Transportstrukturen A.G.
Infopoint Busbahnhof
Rittnerstralle
39100 Bozen

® telefonisch, unter der griinen Nummer
0471 220880 (im Anschluss die 2 wahlen).

FRISTEN

Die vom Land Sidtirol beauftragte Stelle (STA - Sidtiroler Transportstrukturen A.G.) wird die Beschwerde
an die Auto Rainer GmbH weiterleiten, und diese bemduht sich, innerhalb von 5 Arbeitstagen der STA zu
antworten. Die STA leitet schlie3lich die Antwort dem Burger weiter.

24


mailto:customerservice@altoadigemobilita.info

CHARTA DER DIENSTQUALITAT 2025

Bei fehlender Beantwortung der Beschwerde innerhalb der Fristen oder bei unzureichender Antwort ist es
mdglich, einen Antrag auf die Einleitung eines Schlichtungsverfahrens zu stellen, um die Griinde der
Beschwerde zu bekraftigen.

AuRerdem ist es moglich, 90 Tage nach Einreichung der Beschwerde, eine Reklamation bei der
Regulierungsbehérde fir den Verkehr einzureichen (kurz "ART" genannt), siehe:
https://www.autorita-trasporti.it/cpt fag/quando-e-come-posso-inoltrare-un-reclamo-allautorita-di-
regolazione-dei-trasporti.

Weitere Informationen diesbeziiglich koénnen unter der Telefonnummer 0471 220880, bei der
Verbraucherzentrale (s. Kontakte im Kapitel 17) oder auf der Webseite

https://www.suedtirolmobil.info/de/service-und-kontakt/beschwerden K eingeholt werden.

11.3 AuBergerichtliche Einigung

Jene Fahrgaste, die eine Beschwerde eingereicht haben und entweder eine nicht zufriedenstellende oder
gar keine Antwort erhalten haben, kénnen auf die Grinde der Beschwerde beharren und ein
Schlichtungsverfahren zwischen der Auto Rainer GmbH, dem Land Sudtirol und der Verbraucherzentrale
einleiten.

WIE?

Die Nutzer konnen sich an die Verbraucherzentrale unter den in Kapitel 17 angegebenen Kontakten
wenden, wobei auf alle Falle der "Schlichtungsantrag" mittels entsprechendem Formular (siehe Anlage C)
ausgefullt werden muss.

ZEITPLAN

Der Schlichtungsantrag muss innerhalb von 30 Tagen nach Erhalt einer Antwort auf die Beschwerde
gestellt werden, bzw. bei fehlender Antwort von Seiten der Auto Rainer GmbH innerhalb von 30 Tagen nach
Einreichung der Beschwerde.

Eine im Schlichtungsverfahren eventuell erzielte Einigung gilt als Vergleich.

12. Entschédigungen und Erstattungen

Die europaische Verordnung Nr. 181/2011 Uber die Fahrgastrechte im Kraftomnibusverkehr sieht im Falle
von Fahrten mit einer Lange von weniger als 250 km keine Entschadigungen vor.
Demnach besteht kein Anspruch auf Entschadigung bei UnregelmaRigkeiten und Fahrtausfallen.

Gemal der Mallnahme 6.2 des Anhangs A des Beschlusses Nr. 28/2021 der Regulierungsbehérde fiir
Verkehr (kurz "ART" genannt) hat der Fahrgast im Falle einer verspateten Antwort auf eine Beschwerde,
die nach Ablauf der Frist erteilt wird, hingegen Anspruch auf eine automatische Entschadigung in Hohe des
Fahrpreises fur die Beférderungsleistung, und zwar in Héhe von mindestens

a) 10 % im Falle einer Antwort, die zwischen dem einundneunzigsten und dem einhundertzwanzigsten Tag
nach Eingang der Beschwerde erteilt wird,

b) 20 % im Falle einer Antwort, die nicht innerhalb des einhundertzwanzigsten Tages nach Eingang der
Beschwerde erteilt wird.

Die Entschadigung ist jedoch nicht fallig, wenn der Betrag unter 4 € liegt.
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13. Uberwachung der Dienstqualitét und der Fahrgastzufriedenheit

13.1 Die Beschreibung des Uberwachungssystems zur Uberpriifung der Angemessenheit und
Einhaltung der quantitativen und qualitativen Parameter.

In dem mit dem Land Sidtirol abgeschlossenen Dienstvertrag sind die Qualitatsfaktoren festgelegt, die
einer kontinuierlichen Uberwachung unterliegen.

Die Uberwachung von Seiten des Landes erfolgt anhand von:

e automatischen Uberwachungssystemen;

e nicht-automatischen Systemen zur Uberwachung der Dienstleistungen: dokumentarische
Methoden, Audits und Inspektionen, Berichte oder Beschwerden von Fahrgasten oder die
Anwendung von Techniken wie jene des "Mystery Clients".

Fur den Fall, dass die quantitativen und qualitativen Parameter nicht eingehalten werden, hat das Land
Vertragsstrafen zu Lasten der Auto Rainer GmbH vorgesehen.

13.2 Erhebung der Fahrgastzufriedenheit

Das Land Sudtirol fuhrt (u.a. auch mit Hilfe eines spezialisierten Dritten mit anerkannter Erfahrung und
Professionalitat) mindestens einmal jahrlich eine Umfrage Gber die vom Fahrgast wahrgenommene Qualitat
durch, um die Leistung des Dienstes zu Uberwachen und die Anpassungen des Dienstes und seiner
Qualitatsstandards zu ermdglichen, die den Bedurfnissen der Benutzer bestmdglich entsprechen sollen.

Die Erhebung der Fahrgastzufriedenheit erfolgt mittels Befragung der Fahrgaste.

14. Schéden und Verletzungen der Fahrgéste

Bei Schaden, Verletzungen, Stirzen und Unféllen an Bord der Fahrzeuge bzw. beim Ein- und Ausstieg,
muss der Fahrgast dies alsbald wie moglich dem Busfahrer und der Auto Rainer GmbH melden, und
zwar wie nachstehend beschrieben:

FORM
per E-mail an die Adresse: office@auto-rainer.com

INHALT

® Datum, Uhrzeit und Ort
® detaillierte Beschreibung des Ereignisses

® eventuell die Matrikelnummer (oder das genaue Kennzeichen) des Fahrzeugs
¢ die Namen und Wohnadressen von etwaigen Zeugen

e das eventuelle arztliche Attest

e Kopie des Fahrscheins.

Die Auto Rainer GmbH meldet den Unfall der Versicherungsgesellschaft, die innerhalb der fir die
Abwicklung von Schadensfallen vorgesehenen Fristen eine eventuelle Entschadigung leistet.

Weitere Auskiinfte diesbezuglich erteilt die Verbraucherzentrale (siehe Kapitel 17).
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15. Fundsachen

Die Fahrgaste kdnnen sich an Werktagen von 8:30 bis 12:30 Uhr und von 13:30 bis 17:30 Uhr telefonisch
mit der Auto Rainer GmbH unter der Telefonnr. (+39) 378-0862058 in Verbindung setzen, um sich nach
dem verlorenen Gegenstand zu erkundigen. Bitte dabei eine genaue Beschreibung des verlorenen
Gegenstandes liefern.

Die Auto Rainer GmbH gibt den gefundenen Gegenstand in jedem Fall auch in die unter folgendem Link

abrufbare Datenbank https://www.oggettitrovati.it/de [Z ein, und zwar spéatestens am darauffolgenden
Arbeitstag.

Gegenstande, die auf den auerstadtischen Linien der Auto Rainer GmbH gefunden werden, kénnen noch
am selben Tag an Bord des Fahrzeugs oder ab dem folgenden Tag am Verwaltungssitz der Auto Rainer
GmbH zu den oben angegebenen Zeiten abgeholt werden und werden dann dem Fundbiro der Stadt
Sterzing Ubergeben.

Fahrgaste, die einen Gegenstand in einem Bus des 6ffentlichen Personennahverkehrs verloren haben und
sich nicht mehr an den Betreiber des Liniendienstes erinnern, konnen sich an das siidtirolmobil Service-
und Informationszentrum wenden, entweder telefonisch (montags bis freitags von 8 bis 18 Uhr unter
der Nummer 0471 220 880 - im Anschluss die 2 wahlen) oder per E-Mail (an:
contact@suedtirolmobil.info), welches dann die Anfrage an das richtige Verkehrsunternehmen
weiterleitet.

16. Wo findet man die Charta der Dienstqualitét?

Die Charta der Dienstqualitat wird wie folgt verdffentlicht:

® auf der Website des Unternehmens: http://www.auto-rainer.com Ko (auf "Liniendienste" und
anschlieend "Charta-Dienstqualitaet-Auto-Rainer-DE" klicken),

® auf der Website der Verbraucherzentrale (Centro Tutela Consumatori  Utenti)

https://www.consumer.bz.it/de/qualitaetschartas Ko (auf  “Service” und  anschlieRend
“Qualitatschartas” klicken).

AuRerdem kann sie in gedruckter Fassung am Unternehmenssitz eingesehen werden.

Die Charta der Dienstqualitat wird jahrlich aktualisiert.
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17. Kontakte

Auto Rainer GmbH
Adresse: Obertelfes 6, 39040 Ratschings

E-mail-Adresse: office@auto-rainer.com

PEC-Adresse: autorainer@leg-mail.it
Handynr. (+39) 378 0862058

Website: http://www.auto-rainer.com E

Verbraucherzentrale

Adresse: Zwdlfmalgreien 2, 39100 Bozen

E-mail-Adresse: info@centroconsumatori.it

Tel.-Nr. 0471 975597

montags bis donnerstags von 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr und von 14:00 Uhr bis 17:00 Uhr
freitags: von 9:00 Uhr bis 12:00 Uhr

Faxnr. 0471 979914

Website: https://www.consumer.bz.it/de E

18. Anlagen

Anlage A) Vorschlagsformular
Anlage B) Beschwerdeformular

Anlage C) Antrag auf Einleitung eines Schlichtungsverfahrens
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Anlage A)
Vorschlagsformular
An die
Auto Rainer GmbH
Obertelfes 6
39040 Ratschings (BZ)

Welches Problem ist aufgetreten?

Verbesserungs- bzw. Losungsvorschlage

Vor- und Nachname

Vor- und Nachname des Fahrgastes/Kindes

Tel.-Nr. , E-mail-Adresse

Ort, Datum
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Unterschrift

Gemall GDPR 679/2016 wird darauf hingewiesen, dass die angegebenen Daten ausschlief3lich dazu
verwendet werden, eine Antwort auf den Vorschlag zu ermdglichen.

Anlage B)

Beschwerdeformular
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sﬂdt[rolmobi_l‘ ) BUSDIENSTE
@’ sldtioimubilts BESCHWERDEFORMULAR
o

An die

STA — Stdtiroler Transportstrukturen AG
Infopoint Busbahnhof, Rittner StraBe
39100 Bozen

E-mail: contact@suedtirolmobil info

Angaben zur Person, die die vorliegende Beschwerde Obermittelt

Vorname Nachname
Bezeichnung (falls keine physische Person)

Adresse

PLZ Stadt Staat
E-Mail Telefon {optional)

Angaben zur Person und ggf. zu weiteren Fahrgasten, die die Beschwerde vorgebracht haben (falls nicht identisch mit jener Person, die
die Beschwerde Obermittelt)

Vorname Nachname
Vorname MNachname
Vorname MNachname
Vorname MNachname

Details zur betreffenden Fahrt

Reiseagentur / Tourismusunternehmen / Verkaufsstelle (falls relevant)

Kennziffer der Reservierung / Nummer des Fahrscheins

Abfahrtshaltestelle Ankunftshaltestelle
FahrplanméBige Abfahrtszeit Daturm (e
Effektive Abfahrszeit (falls Verspatung o) Daturm (e

Liniennismmer (falls relevant)

MACGD.CPO2 01.18_de Busdienste Beschwesdeformular Seite 1/3
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Begrandung fir die Beschwerde betreffend affentliche Busdienste dber eine Distanz von 250 km oder langer. Bitte die rutreffenden Punkte
ankreuzen.

Fahrscheinausgabe / Vertragsbestimmungen oder diskriminierende Tarife

Rechte der Personen mit Beeintrachtigung oder mit eingeschrankter Mobilitat

Information bei Fahrtenausfall oder bei verspateter Abfahrt

Hilfestellung / Betreuung bei Fahrtenausfalls oder bei verspateter Abfahrt

Ersatzdienst oder Rickerstattung bei Fahrtenausfall, bei verspiteter Abfahrt oder bei Uberbuchung
Information zur Fahrt

Information zu den Rechten der Fahrgaste

Schwierigkeiten in Bezug auf Einreichung der Beschwerde

Anderes:

Begrandung fir die Beschwerde betreffend &ffentliche Busdienste Gber eine Distanz von weniger als 250 km. Bitte die zutreffenden Punkte
ankreuzen

Vertragsbestimmungen oder diskriminierende Tarife

Rechte der Personen mit Beeintrachtigung oder mit eingeschrankter Mobilitat
Information zur Fahrt

Information zu den Rechten der Fahrgaste

Schwierigkeiten bei Einreichung der Beschwerde

Anderes:

Anfrage um Schadenersatz / Rickerstattung mittels Bankiiberweisung (falls vorgesehen)
IBAN

Konto-inhaber

Beschreiben Sie bitte den Vorfall anhand aller Punkte, die Sie als Begrindung for lhre Beschwerde angekreuzt haben

WAOD CPO2 01, 18_de Busdierste Beschwerdeformular Seite 213
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Anlagen

Dokument zum ldentitatsnachwers

Vollmacht (falls die Beschwerde nicht vom betroffenen Fahrgast persanlich Gbermittelt wird)
weitere Anlagen:

Informationsschreiben zur personenbezogenen Datenverarbeitung

GemaB At 13 der EUFvenondnung 2016679 informieren wir Se dariiber, dass die mifiels vorkegendem Gesuchsformular Ghermitiefien Daten in digitaler Form werarbeitet werden. Das Personal der er-
mischtigten Fahrkanenschalter stelht die Daten der sta - Sidtioler Trarspoststrukturen AG und der Landesabteiiung Mobilitat zur ierfigung. Die Daten miszen bereitgestellt werden, um die angeforderten
Vernahungiauigaben abwickein ou kinnen.

Dier Mutzer hat das Recht, beim Datenirhaber mitteks eines Antrages den Zugriff suf die persenlichen Daten sowie deven Ak tualsierung oder Léschung zu verdangen. Auierdem kann er sich der Verarbeiturng
der personenberogenen Daten widersetzen oder diese eirschranken. Diese Rechie binnen im Bahmen der gesetzichen Aufbewabnungspiiichien gegendber dem Rechisinhaber ausgeibt werden. Rechis-
inhaber fir die Vierarbeitung der Daten ist die ST& - Shdtinler Transportstrukturen A6, Gerbergasse 60, 29100 Bozen. AuBerdem informiesen wir Sie dariiber, dass im Verteag die Armwendung von Gesdten
zur geographischen Lokalisierung des Bertzers vorgesehen sind, und swar zum awsschlieSichen Zweck der Gilltigkestskomtralle und Erfassung der Fahgastzabilen. Diese Daten werden nur fiir den oben
genannten Zweck verwendet und anschiieBend, nach der zur Durchfiihrung der gesetzlichen und vertraglichen Vierpflichtungen erforderdichen Zeit, snorymisiert.

Falscherklarungen kénnen, gemad Art. 76 des DER vom 2612 2000 be. 445, strafrecheiiche Folgen haben. Die volstndigen informationen dber die Verarbeitung der persanlichen Daten konnen auf der
‘Webrzite wiww suedtimimobilinfo nachgelesen werden.

Ich habe die Privacy-Bestimmungen gelesen

Datum Unterschrift

WAOD.CROZ 0. 18_de Busdienste Beschwerdeformulas Seite 33
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Anlage C)

Antrag auf Einleitung eines Schlichtungsverfahrens
T2y Lo L a8 LT (=Y o 1= i | (=
GEDOIEN N ..ot = 0

(U aTo YY) 101 o =11 48T o 1
SHrARE PIAtZ ... N
B =) (o] aTa10 1000 =] C

Bl - A S S ..o e e s

hat, nach Ubermittlung der Beschwerde an ........c.cccocooooiioieeeeeeieeeeeenennn. (die eingereichte
Beschwerde beilegen), von ... die beigefiigte Antwort erhalten (die Antwort
auf die Beschwerde, falls vorhanden, beifligen),

ist jedoch mit dieser Antwort aus folgenden Griinden nicht
b4 1 1=To =1 o SRR

ODER

hat keine Antwort auf die beigefiigte Beschwerde erhalten, nachdem ............... Tage nach ihrer Einreichung

verstrichen sind (die Anzahl der Tage angeben, die verstrichen sind, ohne eine Antwort auf die Beschwerde
zu erhalten),

und hat diesbezuglich keine Klage vor Gericht erhoben bzw. keinen Dritten mit der Beilegung der
Streitigkeit beauftragt,

UND BEANTRAGT SOMIT

die Durchfiihrung des im Rahmen der Charta fiir Dienstqualitat vorgesehenen Schlichtungsverfahrens, um
den oben beschriebenen Streitfall beizulegen.

Die/Der Unterfertigte bestatigt die Zusammensetzung der Schlichtungskommission (bestehend aus einem
Vertreter der Auto Rainer GmbH und einem von der Verbraucherzentrale ernannten Vertreter) und erteilt
der Verbraucherzentrale ein umfassendes Mandat zur Beilegung der oben genannten Streitigkeit.

Zum ausschlie3lichen Zweck der Durchfiihrung des Schlichtungsversuchs stimmt sie/er der Verarbeitung
ihrer/seiner personenbezogenen Daten durch die Schlichtungskommission zu (Gesetzesdekret 196/2003
und EU-Verordnung 2016/679),

wahlt ihren/seinen Wohnsitz am Sitz der VERBRAUCHERZENTRALE und gibt nachstehend die Adresse
an, an die sie/er den Bericht Uber die erfolgreiche Schlichtung oder die Mitteilung tber das Scheitern der
Einigung erhalten mdchte:

StralRe/OrtSChaft.......cooneeeeee e N e,
Stadt/Ortschaft.........ooveeeeeee e PLZ...ome, Provinz .....cooovveeieiieeenn,

Das Schlichtungsverfahren soll in folgender Sprache durchgefiihrt werden (bitte die gewlinschte Sprache
ankreuzen):

& Italienisch & Deutsch

Ort, Datum und Unterschrift
34
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Zusatzliche Unterlagen, die beigelegt
L= o L= o PSP PPPR PRI
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